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La encuesta de ManageEngine sobre la llegada de los agentes de IA ala ITSM se
realizd en la primera quincena de abril de 2025. Este informe centrado en la
inteligencia artificial (IA) incluye los resultados cotejados de la encuesta vy las
correlaciones basadas en 300 encuestados, todos ellos profesionales de Tl
radicados en el Reino Unido que desempefan roles relacionados con una
herramienta o plataforma de gestion de servicios de TI (ITSM). Para conocer con

mas detalle los datos demograficos de los encuestados, consulte el Apendice 1.

Resumen de la gestion

La encuesta de ManageEngine sobre la llegada de los agentes de A ala ITSM
muestra lo lejos que han llegado ya las organizaciones de Tl con la adopcion de
la 1A, no solo en lo que respecta a la introduccidén de funciones basadas en la |A,
sino también a la comprension de la necesidad de marcos de gobernanza. La
encuesta también reflejo la conectividad encontrada en otras encuestas sobre
"IA en ITSM", segun la cual los encuestados de organizaciones que ya han
adoptado funciones y capacidades de IA son mas propensos a confiar en los

agentes de Ay en su uso.

En términos estadisticos, estos puntos se reflejan en las tres ideas clave
siguientes:

1. LaadopciondelalA yaes generalizada, y el 82% de los encuestados afirma
que su organizacion ya ha implementado funciones y capacidades de IA en
sus practicas de ITSM.

2. Las organizaciones estan abiertas a la introduccion de agentes de IA en
ITSM, ya que el 93% de los encuestados afirma que su organizacion estaria
abiertaaello.

3. Lagobernanzade lalA, la seguridad de los datos y los problemas de
privacidad (con un 45% de los encuestados) es la principal preocupacion
respecto alaintroduccion delalA enla ITSM.

Los aspectos mas destacados de la encuesta se incluyen en la seccidén
siguiente, y las correlaciones principales figuran en la seccion "Conclusiones
detalladas de la encuesta".
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Aspectos destacados de la encuesta

El 82% de los encuestados afirmé que su organizacion ya habia
implementado funciones y capacidades de |A en sus practicas de ITSM.
Las organizaciones con mas empleados eran las menos propensas a
haber adoptado las funciones y capacidades de la |A.

Los tres principales casos de uso de la IA en ITSM fueron la optimizacion
de procesos (48% de los 246 encuestados con funciones de |A activas),
el asesoramiento sobre riesgos (46%) y el descubrimiento de
conocimientos (42%). Sin embargo, esto diferia segun el tamano de la
organizacion y entre las organizaciones del sector privado y publico.

El 93% de los encuestados afirmo que su organizacion estaria abierta al
uso de agentes de IA en ITSM.

Se considerd que los tres casos de uso mas importantes para los
agentes de |IA eran la extraccion de procesos y la generacién de flujos
de trabajo (50%), la generacion de scripts para la automatizaciény
personalizacion de procesos (50%) y la redaccion y documentacion de
revisiones posteriores a incidentes (49%). Las dos opciones de creacion
de contenidos se encontraban entre las tres primeras para todos los
tamanos de organizacion, aunque en posiciones diferentes.

Mientras que el 93% de los encuestados afirmo que sus organizaciones
estaban abiertas a utilizar agentes de A, solo el 8% no tenia ninguna
preocupacion sobre suimplementacion.

Las tres principales preocupaciones sobre el uso de agentes de I1A
fueron la gobernanza de la A, la seguridad de los datos y los problemas
de privacidad (45%), la fiabilidad de los agentes de IA (39%) y |a
complejidad de laimplementacioén (34%). Estos diferian poco segun el
tamano de la organizacion. Sin embargo, las organizaciones del sector
publico tenian como principal preocupacion la fiabilidad de los agentes
de lA.
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« Solo el 32% de los encuestados queria que los agentes de |A realizaran
operaciones de servicio de forma autonoma. El 49% queria que los
agentes de |IA realizaran operaciones de servicio con aprobacion
humana, y otro 18% queria que los agentes de IA se limitaran
unicamente a ofrecer contexto y recomendar acciones. Hubo muy
poca diferencia en estos resultados entre las organizaciones del
sector privado y las del sector publico. Sin embargo, habia una
diferencia entre industrias.

« Los encuestados de organizaciones que ya han adoptado funciones y
capacidades de |A eran mas propensos a confiar en los agentes de |1A
y en su uso.

« EI59% de los encuestados cree que los agentes de |A sustituiran a los
humanos en la mano de obra de TI. Esta opinion fue similar en
organizaciones de diferentes tamafos.

« ElI62% de los encuestados cree que la introduccion de agentes de |A
para ITSM cambiaria el plan de contratacion de su organizacion
(incluido el numero de técnicos a contratar en el futuro). Solo el 12%
pensaba que no, y otro 26% afirmaba que es demasiado pronto para
saberlo. El nivel de las opiniones de los encuestados fue similar en
organizaciones de diferentes tamafos. Sin embargo, las
organizaciones del sector publico eran menos propensas a pensar
que los agentes de la IA repercutirian en los planes de contratacion de
TI.
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Resultados detallados de la encuesta

La encuesta de ManageEngine sobre la llegada de los agentes de 1A ala
ITSM planted a 300 encuestados diez preguntas relacionadas con sus
conocimientos, experiencia y opiniones sobre el uso de los agentes de IA en
la ITSM; especificamente los que ahora estan integrados en las herramientas

o plataformas de ITSM.

Niveles de adopcion delalA en ITSM

Un impresionante 82% de los encuestados afirmd que su organizacion ya
habia implementado funciones y capacidades de |A en sus practicas de
ITSM. En comparacion, solo el 17% dijo que no lo habia hecho.

P1. ¢Ha implementado alguna funcién y capacidad de IA en sus practicas

de ITSM?
Si 82%
No 17%
No lo sé 1%

N =300

Curiosamente, los datos de la encuesta muestran que las organizaciones
con mas empleados eran las menos propensas a haber adoptado las
funciones y capacidades de la IA. Esta correlacion fue respaldada por otra
que mostraba que las organizaciones mas grandes estaban menos abiertas
al uso de agentes de |A. Por lo tanto, no es de extrafar que las
organizaciones con ingresos superiores a 250 millones de libras tuvieran
muchas mas probabilidades de no haber adoptado aun las funciones y
capacidades de la IA.

Las organizaciones del sector privado tenian una probabilidad
marginalmente mayor de haber adoptado funciones y capacidades de IA
que las organizaciones del sector publico. Este diferencial también se
reflejo en su apertura a la adopcion de agentes de IA.
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La vision sectorial o industrial de la adopcion de la A fue muy interesante,
con diferentes industrias en el campo “pro” o "anti" IA. Por ejemplo,
arquitectura, ingenieria y construccion, arte y cultura, y viajes y transporte
eran todas ellas industrias de bajo nivel de adopcion. Al mismo tiempo, las
finanzas, la atencién a la salud, las Tl y las telecomunicaciones eran
sectores con un alto nivel de adopcién.

En cuanto a donde se estaban utilizando las funciones de IA para mejorar
las operaciones de Tl y las funciones de ITSM, la encuesta encontrd que los
tres casos de uso principales eran:

« Optimizaciéon de procesos (48% de los 246 encuestados con
funciones de IA en tiempo real)

« Asesoramiento sobre riesgos (46%)

« Descubrimiento de conocimientos (42%)

De forma interesante, la funcion de IA que a menudo se considera "la
imagen representativa" para los casos de uso de IA en ITSM, agentes
virtuales para usuarios finales y asistentes virtuales para el personal de TlI,
solo ocupd el cuarto lugar conjunto (junto con la prediccion de problemas)
con un 39%.

P2. Antes ha seleccionado si, por favor, seleccione las funciones de IA
que utiliza actualmente.

Optimizacion de procesos 48%
Asesoramiento sobre riesgos 46%
Descubrimiento de conocimientos 42%
Prediccion de problemas 39%
Asistente virtual conversacional 39%
Categorizacion inteligente 37%
Generacion de contenidos para notificaciones y 36%
respuestas por correo electrénico

Asignacioén y escalamiento inteligentes 34%
N =246
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Sin embargo, las tres principales caracteristicas de la IA que se utilizan en
la actualidad difieren segun el tamafo de la organizacion de la siguiente
manera:

« 100 - 249 empleados: Asesoramiento sobre riesgos, descubrimiento
de conocimientos y asistente virtual conversacional

« 250-500 empleados: Asesoramiento sobre riesgos, optimizacion de
procesos y categorizacion inteligente (todos ellos en el conjunto
superior)

« Mas de 500 empleados: Optimizacion de procesos, prediccion de
problemas y descubrimiento de conocimientos.

Las ponderaciones relativas del tamafo de la organizacion (véase el
Apéndice 1) afectan claramente a los resultados consolidados de las
preguntas de la encuesta.

También se observaron diferencias entre las organizaciones del sector
privado y las del sector publico:

« Sector privado: Asesoramiento sobre riesgos, optimizacion de
procesos y categorizacion de incidentes y asistente virtual
conversacional (tercer conjunto)

« Sector publico: Descubrimiento de conocimientos, optimizacion de
procesos y prediccion de problemas.

Curiosamente, tanto las organizaciones del sector privado como las del
publico tenian la optimizacion de procesos en segundo lugar, pero las

diferencias eran suficientes para situarla en primer lugar en general.
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Uso de los agentes de lA en laITSM

La encuesta de ManageEngine sobre la llegada de los agentes de 1A a la
ITSM pregunté a los encuestados especificamente sobre el uso de
agentes de IA en ITSM. Casi todos los encuestados (99%) estaban

familiarizados con los agentes de |A, solo un 1% no lo estaba.

P3. (Esta familiarizado, de alguna forma, con el concepto de agentes de

1A?
Familiarizado (neto) 99%
Muy familiarizado: Conozco esto muy bien 64%
Algo familiarizado: Sé algunas cosas sobre esto 35%
No muy familiarizado: Solo he oido hablar de esto 1%
Nada familiarizado: Nunca he oido hablar de esto 0%
No familiarizado (neto) 1%
N=300

De todos los tipos de roles, los encuestados de la alta direccién eran los
mas propensos a estar "muy familiarizados" con el concepto de agentes
delAy, curiosamente, a no estar abiertos a su uso (aungue solo se trataba
de ocho encuestados). Aunque no resulta sorprendente, el conocimiento
de los agentes de IA y la apertura a su uso fue mayor en las organizaciones
que ya han adoptado funciones y capacidades de IA.

Para la siguiente pregunta de la encuesta, se ofrecid la siguiente definicién
para ayudar a la precision de las respuestas de los encuestados:

"Un agente de IA es un modelo inteligente que puede detectar la intencion
del usuario a partir de un ticket, un correo electronico o a través de
conversaciones y recopilar de forma autonoma datos contextuales, tomar
decisionesy realizar tareas. Los agentes de IA pueden implementarse para
tareas de la mesa de servicio como la gestion de incidentes o la

cumplimentacion de solicitudes de servicio".
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Con este contexto, se considero que los tres principales casos de uso
para los agentes de IA eran:

« Mineria de procesos y generacion de flujos de trabajo (50%)

- Generacion de scripts para la automatizaciéon y personalizacién de
procesos (50%)

- Redacciény documentacién de las revisiones posteriores a los
incidentes (49%)

Aunque aun se sitla en el 38%, el posicionamiento relativamente bajo de
la "solucidn y resolucién de incidentes L1" fue inesperado. Esto se debid
probablemente a la demografia de los encuestados.

P4. Teniendo en cuenta este contexto, ipara qué tipo de actividades,
en su opinion, es mas adecuado un agente de IA en lugar de un técnico
de mesa de servicio de T humano?

Mineria de procesos y generacion de flujos de trabajo 50%
Generacion de scripts para la automatizacion y personalizacion de 50%
procesos
Redaccién y documentacion de las revisiones posteriores a los incidentes 49%
Flujos de trabajo complejos como la respuesta a incidentes mayores 44%
Procesos de prestacion de servicios, como la incorporacién de 42%
empleados
Solucion y resolucion de incidentes L1 38%
Planificacion de cambios y evaluacion de riesgos 37%
No esta seguro 1%
0%

Otros, por favor especifique

N =300

Las tres areas principales para las que es mas adecuado un agente de IA,
en lugar de un técnico de mesa de servicio de Tl humano, también
difirieron segun el tamafo de la organizacion, como se indica a

continuacion:
+ 100 - 249 empleados: Flujos de trabajo complejos, proceso de

prestacion de servicios, y redaccion y documentacion de las revisiones
posteriores a los incidentes, y generaciéon de
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scripts para la automatizacion, y personalizacion de procesos (tercer
conjunto)

« 250-500 empleados: Redaccion y documentacion de las revisiones
posteriores a los incidentes, y generacién de scripts parala
automatizacion, y personalizacion de procesos (primer conjunto), y
mineria de procesos

« Mas de 500 empleados: Extraccion de procesos, y redaccion 'y
documentacion de las revisiones posteriores a los incidentes, y
generacion de scripts para la automatizacion, y personalizacion de
procesos (segundo conjunto)

Esta vez, sin embargo, las dos opciones de creacion de contenidos se
situaron entre las tres primeras para todos los tamafos de organizacion,
aunque en posiciones diferentes.

También se observaron diferencias entre las organizaciones del sector
privado y las del sector publico:

« Sector privado: Extraccion de procesos, y redaccion y documentacion de
las revisiones posteriores a los incidentes, y generacion de scripts parala
automatizacion, y personalizacion de procesos (segundo conjunto)

« Sector publico: Generacion de scripts para la automatizacion, y
personalizacion de procesos, y mineria de procesos, y flujos de trabajo
complejos como la respuesta a incidentes mayores (segundo conjunto).

Los encuestados también se mostraron muy optimistas sobre la adopcioén
de agentes de IA, ya que el 93% afirmo que su organizacion estaria abierta
al uso de agentes de IA en ITSM. Solo el 4% indico que su organizacion no
estaba abierta al uso de agentes de IA.

Estas cifras no resultan sorprendentes dado el ya elevado nivel de uso de la
IA en ITSM del que se ha informado anteriormente. Es probable que este
éxito previo genere confianza en la adopcion de funciones adicionales de
IA.
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P5. {Estaria su organizacion abierta a adoptar agentes de IA
para la gestion de servicios?

Respuesta Porcentaje
Si 93%
No 4%
No estoy seguro 3%

N =300

Mientras que el 93% de los encuestados afirmo que sus organizaciones
estaban abiertas a utilizar agentes de A, solo el 8% no tenia ninguna
preocupacion sobre suimplementacion. En cambio, segun la encuesta,
las tres principales preocupaciones (de los encuestados) son:
« Preocupacién por la gobernanza, la seguridad de los datos y

la privacidad de la |A (45%)
- Fiabilidad de los agentes de IA (39%)
- Complejidad de laimplementacioén (34%)
La principal preocupacion coincide con otras encuestas relacionadas con la
IA en ITSM realizadas en 2025. Por ejemplo, en el sondeo de ITSM.tools
sobre los contenidos de ITSM mas buscados en 2025, la gobernanza
(incluida la gobernanza de la I1A) ocupaba el primer lugar. '
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P6. ;Le preocupa, de alguna forma, implementar agentes de IA para sus
operaciones cotidianas de gestion de servicios de TI?

Preocupacion por la gobernanza, la seguridad de los datos y la privacidad 45%
delalA

Fiabilidad de los agentes de |1A 39%
Complejidad de laimplementacién 34%
Tecnologia no probada 33%
ROl poco claro 29%
Falta de talento 27%
Escasez de recursos informaticos 24%
Liderazgo no convencido 21%
No tengo ninguna aprensién 8%
Otros 1%
N=300

Las tres principales preocupaciones sobre el uso de agentes de IA diferian
poco segun el tamafo de la organizacion:

« 100 - 249 empleados: Gobernanza de la IA, seguridad de los datos y
preocupaciones sobre la privacidad, fiabilidad de los agentesdelalAy
complejidad de la implementacién (que coincidieron con los
resultados agregados)

« 250-500 empleados: Preocupacion por la gobernanza, la seguridad
de los datos y la privacidad de la |A, fiabilidad de los agentes de lalAy
complejidad de la implementacién y tecnologia no probada en tercer
lugar conjunto (que de nuevo coincidié con los resultados agregados)

- Mas de 500 empleados: Gobernanza de la IA, seguridad de los datos y
preocupacion por la privacidad, fiabilidad de los agentesdelalAy
tecnologia no probada (que coincidié con los resultados agregados del
primer, segundo y cuarto puesto).
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Sin embargo, hubo diferencias entre las organizaciones del sector privado y
las del sector publico, con las tres areas principales siguientes:

« Sector privado: Gobernanza de la IA, seguridad de los datos y
preocupaciones por la privacidad y fiabilidad de los agentes de lalAy
tecnologia no probada en segundo lugar conjunto (que coincidié con los
resultados agregados del primer, segundo y cuarto puesto)

« Sector publico: Fiabilidad de los agentes de la |A, gobernanza de la IA,
seguridad de los datos y preocupaciones sobre la privacidad, y
complejidad de laimplementacion y ROl poco claro (tercer conjunto)

Los resultados del sector publico, con fiabilidad de los agentes de |A en
primer lugar y ROl poco claro en tercer lugar conjunto, fueron
probablemente indicativos de los diferentes enfoques de la IA entre las
organizaciones del sector privado y publico. El hecho de que la muestra de
la encuesta incluyera el doble de organizaciones del sector privado que del
publico también habré influido en las diferencias.

La segunda de estas principales preocupaciones se reflejo en las respuestas
a una pregunta de la encuesta sobre los permisos proporcionados a los
agentes de IA. Solo el 32% de los encuestados desea que los agentes de |A
realicen operaciones de servicio de forma auténoma. Mientras que el 49%
queria que los agentes de A realizaran operaciones de servicio con la
aprobacién humana, y otro 18% queria que los agentes de |A se limitaran

Unicamente a ofrecer contexto y recomendar acciones.

Estos resultados reflejan los diferentes niveles de confianza de los
encuestados en las funciones de la IA. Profundizando en los datos de |a
encuesta, los encuestados de organizaciones que ya han adoptado
funciones y capacidades de |A eran mas propensos a confiar en los agentes
delAyen suuso.
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P7. ;Qué tipo de permisos de ITSM y del sistema relacionado prefiere que
tengan los agentes de IA?

Realizar operaciones de servicio con aprobacion humana 49%
Realizar operaciones de servicio de forma auténoma 32%
Ofrecer unicamente el contexto y recomendar acciones 18%
N/A / no seguro / ninguno 1%
N =300

Sorprendentemente, hubo muy poca diferencia en estos resultados entre
las organizaciones del sector privado y las del sector publico. Sin embargo,
habia una diferencia entre industrias. Por ejemplo, los bufetes de abogados

se mostraron muy cautelosos sobre cdmo deben operar los agentes de IA.

El impacto de los agentes de IA en las
mesas de servicio de Ti

Las tres preguntas finales de la encuesta examinaban como repercutiria la
adopcioén de agentes de IA en las mesas de servicio de Tl.

Los encuestados pensaban que era mas probable que los agentes de |A
trabajaran con los técnicos de Tl que los sustituyeran: El 38% de los
encuestados pensaba que los técnicos de Tl supervisarian a los agentes de
IA, y el 30% pensaba que el uso de agentes de IA liberaria a los técnicos de Tl
para que se centraran en tareas mas complejas. Solo el 18% pensaba que los
agentes de |A sustituirian a los técnicos de Tl, y el 13% final creia que no se

produciria ningun cambio significativo en el rol de los técnicos de Tl.

Aunque esta pregunta ofrece informacion interesante sobre cémo piensan
los encuestados que los agentes de |A afectan a los roles de los técnicos de
Tl, existe un solapamiento considerable en las opciones de respuesta.
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Por ejemplo, la eleccion de "los técnicos de Tl se centraran en tareas mas
complejas" no significa que el encuestado no piense que "los técnicos de Tl
seran sustituidos por agentes de |A". Esta es la explicacion mas probable de
por qué los resultados de la pregunta 9 fueron tan diferentes.

P8. {Como cree que cambiara principalmente el rol de los técnicos de Tl
con la introduccion de los agentes de I1A?

Los técnicos de Tl actuaran como supervisores de los 38%
procesos impulsados por la |A

Los técnicos de Tl se centrardn en tareas mas complejas 30%
Los técnicos de Tl seran sustituidos por agentes de |A 18%
No habra cambios significativos en el rol de los técnicos 13%
de Tl
N=300

Como era de esperar, los encuestados de organizaciones sin funciones y
capacidades de IA ya implementadas eran mas propensos a pensar que el
rol de los técnicos de Tl no cambiaria significativamente.

Mientras que la pregunta 8 mostraba que solo el 18% de los encuestados
predecia que los agentes de |IA sustituirian a los técnicos de Tl, una pregunta
mas centrada y restringida descubridé que un considerable 59% de los
encuestados pensaba que los agentes de |IA sustituirian a los humanos en la
fuerza laboral de TI.

Este dato es probablemente un mejor reflejo de los agentes de lalA en la
fuerza laboral de Tl. Aunque los técnicos de Tl tendran roles relacionados
con lagestionde lalAy se veran liberados para realizar trabajos mas
complejos, las ventajas que ofrece la eficiencia de los agentes de |A también
se traducirdn probablemente en la necesidad de menos técnicos de Tl.
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P9. ;Cree que los agentes de IA sustituiran a los humanos en la fuerza
laboral de TI?

Si 59%
No 37%
Nolo sé 3%

N =300

El nivel de las opiniones de los encuestados fue bastante similar en
organizaciones de diferentes tamanos. Sin embargo, el rol del encuestado
marca la diferencia. Los encuestados de la alta direccion eran mas
propensos a pensar que los agentes de |A reemplazarian a los humanos en
la fuerza laboral. Por el contrario, los directores de Tl pensaban que no. Es
probable que la proximidad del trabajo estuviera en juego en este caso.

Aunque puede que no estén tan avanzadas en términos de adopcién de la
IA, las organizaciones con mas de 250 millones de libras de ingresos eran
mas propensas a pensar que los agentes de |A sustituirdn a los humanos en
la fuerza laboral de Tl. Lo mismo ocurrié con las industrias. Por ejemplo, los
encuestados de las organizaciones de arquitectura, ingenieriay
construccion, arte y cultura, y viajes y transporte eran todos mas propensos
a pensar que los agentes de |A sustituiran a los humanos en la fuerza laboral
de Tl a pesar de ser los mas contrarios a la adopcién de la IA. Aungue una
posible explicacion es que ambas estan relacionadas, ya que la IA se evita

por la posibilidad de que se pierdan puestos de trabajo.

Esta vision de los agentes de A sustituyendo a los humanos en la fuerza
laboral de Tl se reprodujo en la ultima pregunta de la encuesta, ya que el
62% de los encuestados cree que la introduccién de agentes de IA para
ITSM cambiaria el plan de contratacion de su organizacion (incluido el
numero de técnicos que se contrataran en el futuro). Solo el 12% pensaba
que no, y otro 26% afirmaba que es demasiado pronto para saberlo.
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Es probable que las eficiencias que aportan los agentes de IA afecten a los
volumenes y costos de personal a pesar de los cambios en los roles de los
técnicos de Tl. Es algo que su organizacion deberia planificar para que
cualquier cambio pueda producirse de forma organica.

P10. {La introduccidén de agentes de IA para las operaciones de ITSM
cambiara el plan de contratacién de su organizacion, incluido el nimero
de técnicos a contratar para su equipo en el futuro?

Si 59%
No 37%
No lo sé 3%

N =300

El nivel de las opiniones de los encuestados fue bastante similar en
organizaciones de diferentes tamafos. Sin embargo, las organizaciones del
sector publico eran menos propensas a pensar que los agentes de la |A
repercutirian en los planes de contratacion de Tl. Con las organizaciones del
sector publico cada vez mas presionadas para reducir costos, es poco
probable que sean inmunes a los beneficios en términos de eficiencia 'y
costos de los agentes de IA.

Por ultimo, los encuestados que pensaban que los agentes de |A sustituirian
alos técnicos de Tl creian sin sorpresa que la introducciéon de agentes de |1A
para las operaciones de ITSM cambiaria los planes de contratacion de su
organizacion.
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Resumen y proximos pasos

La encuesta de ManageEngine sobre la llegada de los agentes de I1A a la ITSM
encontrd que muchas organizaciones ya han implementado funciones y
capacidades de |IA dentro de sus practicas de ITSM. Sin embargo, al igual
que con algo como la adopcién de ITIL, el alcance de la adopcidn podria ser
minimo, pero aun asi han implementado funciones y capacidades de IA. La
optimizacion de procesos (48% de los 246 encuestados con funciones de |A
en tiempo real) fue el caso de uso de IA méas adoptado.

El 93% de los encuestados afirmd que su organizacion estaria abierta al uso
de agentes de IA en ITSM, siendo los principales casos de uso la mineria de
procesos y la generacion de flujos de trabajo (50%) y la creacién de
contenidos (generacién de scripts para la automatizacion y personalizacion
de procesos (50%) y redaccion y documentacion de las revisiones
posteriores a los incidentes (49%)).

La mayor preocupacion sobre la adopcion de agentes de IA fue la
gobernanza de la IA, la seguridad de los datos y las preocupaciones sobre la
privacidad (45%). Esto diferia poco segun el tamafo de la organizacién. Sin
embargo, las organizaciones del sector publico tenian como principal

preocupacion la fiabilidad de los agentes de |A.

Los encuestados de organizaciones que ya han adoptado funciones y
capacidades de |A eran mas propensos a confiar en los agentes de Ay en su
uso. Pero seguia habiendo problemas de confianza. Por ejemplo, solo el 32%
de los encuestados queria que los agentes de |A realizaran operaciones de
servicio de forma auténoma. El 49% queria que los agentes de IA realizaran
operaciones de servicio con aprobacion humana, y otro 18% queria que los
agentes de |A se limitaran Unicamente a ofrecer contexto y recomendar
acciones.

El 62% de los encuestados cree que la introduccion de agentes de IA para
ITSM cambiaria el plan de contratacion de su organizacion (incluido el
numero de técnicos a contratar en el futuro). Solo el 12% pensaba que no, y
otro 26% afirmaba que es demasiado pronto para saberlo.
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Acerca de ServiceDesk Plus

ServiceDesk Plus es la solucidon de gestion de servicios unificados
impulsada por IA de ManageEngine, la division de gestion de Tl
empresarial de Zoho Corporation. Combina los elementos esenciales
de ITSM, la gestion de activos y una CMDB con funciones de gestion de
servicios empresariales, proporcionando una plataforma integral para
disefar, gestionar y prestar servicios de Tl y empresariales. Impulsado
por tecnologias de IA propias e integraciones de LLM publicos,
ServiceDesk Plus proporciona eficiencias y experiencias sin
precedentes a empleados, técnicos y propietarios de procesos.

Pruébelo gratis hoy mismo.
mnge.it/latam/try-itsm

Acerca de ManageEngine

ManageEngine es una division de Zoho Corporation y un proveedor
lider de soluciones de gestion de Tl para organizaciones de todo el

mundo. Con una plataforma de gestion empresarial digital potente,
flexible e impulsada por la IA, ayudamos a las empresas a realizar su

trabajo desde cualquier lugar y en todas partes, de forma mejor,

mas seguray rapida.

Para obtener mas informacion, visite

Www.manaeenine.com latam
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https://www.manageengine.com/latam/
https://sdpondemand.manageengine.com/Register.do

Apéndice 1: Datos demograficos de los
encuestados

A continuacion, se detalla el desglose demografico de los 300
encuestados:

Cargo: ¢ Cual de las siguientes opciones describe mejor su cargoy
puesto?

Propietario de negocio 5%
Directivo 41%
VP deTI 3%
Director de T 20%
Gestorde Tl 42%
Gestor de prestacion de servicios de Tl 3%
Gestor de infraestructura de Tl 3%
Otro 0%

Sector: ¢En cudl de los siguientes sectores industriales opera su
empresa?

Arquitectura, ingenieria y construccion 7%
Artey cultura 7%
Educacion 7%
Finanzas 10%
Salud 10%
RRHH 1%
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Tly telecomunicaciones 17%

Juridico 1%
Manufactura y servicios publicos 9%
Comercio minorista, hosteleriay ocio 8%
Ventas, medios de comunicacion y marketing 7%
Viajes y transportes 8%
Otro 8%

Sector publico vs. sector privado: {Cual de los siguientes sectores
industriales describe mejor el tipo de empresa en la que trabaja?

Tipo de sector Porcentaje

Sector privado 67%
Sector publico 33%

Plantilla: ¢ Cual es el tamano de la empresa en la que trabaja
actualmente?

100 - 249 empleados 20%
250 -500 empleados 28%
Mas de 500 empleados 52%
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Ingresos: ¢{Cual es aproximadamente la facturacion media anual de su

empresa?
10 millones - 50 millones 17%
50,01 millones - 100 millones 14%
100,01 millones - 250 millones 17%
250,1 millones - 500 millones 25%
Mas de 500 millones 27%
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