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OTRS Spotlight: 
Gestión de Servicios de TI 2024

Parte 2: Cómo está cambiando la IA y desafiando a
la ITSM

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.

Las razones más importantes para implementar
aplicaciones de IA en su organización:

ayuda a decidir qué herramientas y servicios de IA
se introducen y utilizan en sus empresas.

Carece de una visión general.

53%

Preguntar
sobre

funciones y
posibles

casos de uso
de determi-

nadas
herramientas
o servicios

de IA.

Para los empleados, los equipos de TI son el punto de contacto
para todo lo relacionado con la IA. A ellos recurren para:

Preguntar si
se pueden

utilizar deter-
minadas

herramientas
o servicios

de IA.

Plantear
preocupacio
nes sobre la
seguridad de
los datos de
determina-

das
herramientas
o servicios

de IA.

Pedir ayuda
con el uso

de
herramientas
o servicios

de IA.

Encontrar
una

herramienta
o servicio de
IA adecuado
para un caso

de
uso/propósit
o específico.

Reportar el
uso no auto-

rizado de
herramientas
o servicios
de IA por

parte de un
empleado.

Gran parte de la responsabilidad y la carga de trabajo que conlleva
la implementación de herramientas y servicios de inteligencia
artificial (IA) en toda la empresa recae en los equipos de TI.

Sin embargo, los equipos de TI a menudo carecen de una visión
general de las numerosas herramientas y servicios de IA, sus áreas

de aplicación, beneficios potenciales, costos y riesgos.

Tiene una muy buena visión
general.

Tiene una visión general
aproximada, pero no

siempre le resulta fácil
evaluar qué herramientas y
servicios de IA podrían ser

útiles para su
organización.

50%44%

6%

Los lineamientos sobre IA pueden aliviar parte de la carga.
Garantizan el uso seguro y ético de las herramientas y servicios de
IA en toda la empresa, pero aún faltan en muchas organizaciones.

Sí. Nos encontramos trabajando en ello. No.
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¿Dentro de su organización ya han establecido lineamientos sobre el uso de
herramientas y servicios de IA?

Mientras tanto, los empleados utilizan la IA a voluntad y los
equipos de TI luchan por mantenerse al día.

No tiene una visión general de
qué herramientas y servicios de

IA utilizan los empleados.

Sabe exactamente qué
herramientas y servicios de
IA utilizan los empleados.

Sabe hasta cierto punto
qué herramientas y

servicios de IA utilizan los
empleados, pero no tiene

una visión completa.

51.8%41.7%

6.5%

No obstante, los equipos de TI ven un gran potencial en las
aplicaciones de IA.

Aplicaciones de IA que prometen el mayor
beneficio en ITSM:

69%

54%

53%

46%

43%

53%

50%

45%

44%

35%

Alcanzar un mejor rendimiento 

Ahorrar tiempo

Aumentar el CSAT /
mejorar el servicio

Ahorrar costos

Aligerar la carga de
trabajo de los empleados

Análisis y procesamiento de datos en tiem-
po real para detectar defectos o predecir

interrupciones en los procesos de ITSM

Análisis y optimización de datos para
mejorar los procesos continuamente

Automatización de tareas rutinarias

Chatbots basados en IA

Mantenimiento predictivo y
capacidad de planear


