
La forma en que cambiará el trabajo aún está abierta a discusión.
Tomemos, por ejemplo, el uso de los chatbots basados   en IA en ITSM.
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Ya lo analizamos y planeamos usarlos.

Ya utilizamos chatbots basados en IA.

Aún no tenemos la necesidad de hacerlo,
pero eso podría cambiar en el futuro.

En lo absoluto.

No sé.
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Parte 3: El cambio está llegando para los
profesionales de 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.

La mayoría de los profesionales de TI coinciden en que el uso de la
IA en trabajos relacionados a servicios conducirá a un cambio en

las habilidades y roles en general.

Las expectativas sobre el uso de chatbots basados   en IA son altas.

Aun así, existe un temor considerable de que la IA reemplace
muchos trabajos de servicios en general.

Pero lo que no está en debate es que el cambio llegará.
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Requisitos/expectativas clave para los
chatbots con IA en el servicio de TI:

63%Menos tiempo de espera para los
clientes/respuestas más rápidas

Mejor calidad en el servicio al
cliente 61%

Mayor eficiencia gracias a
menos tareas rutinarias 59%

Menos carga de trabajo
para los empleados 51%

Ahorros de costos 42%

66% 27%

7%

Al mismo tiempo, la creencia de que los chatbots basados   en IA
reemplazarán al personal de servicios de TI es bastante baja.

78%
cree que un mayor uso de la

IA afectará positivamente a la
construcción y el fomento de

las relaciones
interpersonales.

71%
está de acuerdo en que la IA

mejorará significativamente el
desempeño de los

empleados de servicios.

61%
está de acuerdo en que la IA
hará que los empleados en

trabajos de servicios necesiten
más habilidades sociales que

habilidades técnicas.

1%

Son un elemento
adicional pero no

cambiarán
significativamente

el servicio de TI.

Mejoran
significativam

ente el
servicio de TI.

No sé.Empeoran el servicio
de TI.

¿Cómo clasifica el impacto de los chatbots
basados en IA en el servicio de TI?

62%34%

3%

1%

¿Hasta qué punto considera que
los chatbots de IA son confiables
en el ITSM?

Funcionan para ciertos problemas,
pero en muchos casos se necesita
soporte humano.
Los clientes pueden confiar por
completo en los chatbots para las
solicitudes de servicio de TI.
Sin soporte humano, no
funcionan.

No sé.


