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OTRS Spotlight: 
Gestión de Servicios de TI 2024
Parte 1: La IA y la automatización ponen a los

equipos de TI bajo presión

Los datos utilizados se basan en una encuesta en línea realizada por Pollfish Inc. en nombre de
OTRS Group, en la que participaron 600 empleados de gestión de servicios de TI o soporte de TI en
Alemania, E.U.A., Brasil, México, Singapur, Malasia y Hungría entre el 4 de abril de 2024 y 2 de mayo
de 2024. A menos que se indique lo contrario, todas las cifras se refieren al promedio de todos los
países encuestados.
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A nivel internacional, en comparación con el año pasado, más del doble de
equipos de ITSM planean introducir IA para mejorar la eficiencia de los

procesos en los próximos 12 meses:

La IA para el éxito en ITSM es: Automatizar los procesos de negocio
para el éxito de una organización es:

Actualmente, veo más potencial para la optimización de procesos en ...

… automatización de procesos de negocio.… inteligencia artificial.

49% 50%

En términos de implementar actividades y herramientas adecuadas en mi
organización, nosotros...

... priorizamos la inteligencia artificial. ... priorizamos la automatización
de los procesos de negocio.

... nos centramos en ambas áreas por igual.

Ya contamos con herramientas o servicios
de IA en nuestro departamento de TI ...

Ya compramos herramientas de
automatización de procesos de negocio ...

... y tenemos la experiencia para utilizarlos.

... pero todavía estamos
tratando de descubrir cómo

usarlos.
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¿Qué impacto ha tenido el uso de la IA
en el ITSM para el cumplimiento de

sus objetivos?

Los beneficios más importantes de la
automatización de procesos de

negocio son:

Mayor eficiencia

Procesos más
consistentes

Mayor
flexibilidad

Menos errores

Mejor calidad

Tiempos de resolución

% de SLAs cumplidos

Uso del autoservicio

Tiempos de respuesta

Disponibilidad de servicios

Tasa de resolución en el 1er primer contacto

n° de nuevos artículos de conocimiento

Tasa de conclusión

n° de solicitudes que se escalan

Costos por contacto/solicitud de servicio

60%

45%

37%

33%

30%

Los mayores desafíos al momento de mejorar la gestión ITSM son:
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Restricciones por normativa,
cumplimiento y gobierno1.

2.

3.

Falta de compromiso de
los empleados

47% 46%

33% 37%

167%
más de equipos de TI planean

formar a sus empleados durante el
próximo año.
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