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El mundo de la gestién de servicios de TI (ITSM) no es ajeno al poder
de la automatizacién. Hace tiempo que las herramientas ITSM
ofrecen funciones de automatizacion para agilizar las operaciones de
gestion de servicios y Tl. Pero ahora, la inteligencia artificial
generativa (IA generativa) ofrece muchas nuevas oportunidades para
mejorar las operaciones y los resultados de ITSM. Pero, ;qué necesita
saber para aprovechar al maximo estas oportunidades?

Para crear este documento de crowdsourcing sobre las
oportunidades de la IA generativa para ITSM, ManageEngine pidid a
diez autoridades del sector ITSM de todo el mundo su opinion sobre
la introduccion de la IA generativa, en particular:

e Dondeycdédmo ven que lalA generativa transformara las
operaciones de ITSM en los proximos tres afos

e Los mayores retos corporativos para la adopcion de la |A
generativa

o Losconsejos que le darian a una organizacién que
pretende usar la |A generativa

® Sus historias de éxito o "lucha" de la IA generativa

e Suusode lalA generativa para fines profesionales y
personales

Este documento de crowdsourcing comparte y reline estas opiniones.
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Resumen de las opiniones

Con base en las opiniones individuales compartidas en la siguiente

seccion, éstas son las perspectivas mas comunes para las tres

primeras areas:

Impacto

La adopcion de funciones de IA generativa para ITSM se
considera inevitable; no hay opiniones contrarias

La IA generativa ayudara a las personas y sus capacidades,
no las sustituira

Los procesos de alto nivel y las oportunidades de eficiencia
personal estan relacionados con los chatbots, los copilotos
(para el personal de Tl) y la recopilacion, el analisis y |a
presentacion de datos

La mesa de servicio es una oportunidad clave para que las
organizaciones se beneficien de la IA generativa,
especialmente en relacion con la gestion de incidentesy la
creacion de contenidos

Desafios

Planificar suficientemente la adopcidén de la |A generativa es
un factor clave para el éxito

Las cuestiones financieras y relacionadas con las personas se
consideran los principales retos para la adopcion de la |A

La seguridad y la precision de los datos se consideran retos
criticos para el éxito de la IA generativa

Abordar las cuestiones éticas de la |A se considera el reto
mas ignorado
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Consejos

e Adopte un enfoque estratégico para la |A generativa;
revise la norma ISO/IEC 42001:2023, la norma ISO sobre
sistemas de gestion parala lA

e Céntrese en los problemas empresariales y en obtener
mejores resultados, no en la tecnologia disponible, y cree
los mecanismos de gobernanza necesarios

e |nvierta en las personas: tanto en obtener las habilidades
de IA necesarias como en conseguir la aceptacion de los
usuarios

e Empiece de forma sencillay pruebe primero los casos de
uso de IA generativa

IA generativa: El futuro de la excelencia en ITSM | 3



ComolalA
generativa
transformara las
operaciones de
ITSM en los
proximos 3 anos

o

Ot 4
N A

v
4




La IA creara nuevos roles

"Veo que las operaciones de ITSM y de gestion de servicios empresariales
(ESM) se veran afectadas por el aumento de oportunidades para que los
proveedoresy las empresas utilicen la |A generativa para mejorar las
funciones, la recopilacidon de datos y la automatizacion. Ya podemos ver
como las organizaciones intentan reducir las asignaciones de personal de
los niveles 1y 2 en su afan por aumentar la eficiencia y ahorrar costos.
Veremos un aumento de las opciones de autoservicio, la resolucion
proactiva de incidentes y problemas, y —con suerte— una mejora de la
experiencia del cliente.

Va a haber un aumento de la inteligencia colectiva (humana y no humana)
que debe aprender a trabajar unida de forma cohesiva en sistemas de
servicios diseflados de forma inteligente y dirigidos por lideres digitales
capaces de comprender como dirigir colectivamente y cuéles son las
implicaciones, los riesgos y la ética relacionados con el uso de la IA
generativa y otros modelos basados en datos que estan evolucionando.

Algunas de las funciones emergentes que veremos evolucionar a partir de
la adopcion de la IA generativa seran los arquitectos o estrategas de IA, los
cientificos de datos, los responsables de ética y cumplimiento de la IA, los
gestores de gobernanzay riesgos de la A, los gestores de productos de IA,
los diseffadores de UX de |A, los especialistas en formacion y desarrollo de
Ay los ingenieros de operaciones o mantenimiento de |A. Cada rol
depende de como implementen la IA y de si las empresas eligen
principalmente herramientas externas de terceros o deciden crear las suyas
propias. En cualquier caso, la IA generativa en la empresa ird mas alla de las

operaciones de ITSM y requerird ampliar la gobernanza de Tl para incluirla.

Veremos como fracasaran decenas de empresas al probar las funciones de
la IA porgue se precipitan demasiado, como en el caso de una aerolinea que
se ve obligada a devolver el dinero a un cliente engafado por un chatbot
que afirmaba que existia una politica inexistente". ~ Patti Blackstaffe, CEO y
especialista en transformacion en GlobalSway.
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La IA traera nuevas oportunidades

"Muchas de las oportunidades que ahora ofrece la IA generativa
en las herramientas ITSM se llevan debatiendo desde hace cinco
anos:

e Gestion de tickets automatizada

e Asistencia automatizada en tiempo real para agentes de
servicio y soporte

® Autoservicio inteligente

e Mejora de la base de conocimientos

e Evaluaciones automatizadas de la gestion del cambio

¢ I|dentificacion proactiva de problemas

e Vision predictiva de la gestion de Tl

e Informesy comunicacién automatizados y optimizados

e Coordinacioén de larespuesta a incidentes mayores

e Monitoreo de la satisfaccion de los usuarios, incluido el

analisis de sentimientos

El aspecto mas importante a tener en cuenta sobre la |A generativa
que transformara las operaciones de ITSM en los proximos tres anos
es que veremos a las organizaciones adoptar estas "viejas
oportunidades" y crear otras nuevas en funcion de sus areas relativas
de éxito. Por ejemplo, ampliar o crear nuevos casos de uso de IA
generativa a otras funciones empresariales basandose en los éxitos
de Tl. También habra nuevas oportunidades que no eran posibles sin
la IA. Los profesionales de ITSM deben estar preparados para
aprovechar estas nuevas oportunidades a medida que surjan”.

~ Stephen Mann, analista principal en ITSM.tools
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Se espera un aumento significativo en la
adopcion de tecnologias de IA generativa
en todas las operaciones de ITSM

"Podemos esperar un aumento significativo en la adopcion de
tecnologias de IA generativa en todas las operaciones de ITSM. A
medida que mas empresas adquieran experiencia practica con la |A
generativa, comprenderan mejor donde pueden agilizar y optimizar
eficazmente los procesos de ITSM. Con la adopcion por parte de mas
empresas, existira un esquema de lo que funciona y lo que no, lo que
allanara el camino para que las startups inviertan con seguridad en |A
generativa con el conocimiento de los posibles beneficios.

La GenAl puede hacer que los procesos de ITSM sean mas eficientes,
inteligentes y proactivos. Piense en una gran empresa con miles de
servidores y aplicaciones. Durante las horas pico, una aplicacion
critica empieza a experimentar problemas de rendimiento, causando
interrupciones para numerosos usuarios finales. Utilizando la IA y sus
capacidades generativas, podemos detectar, reconocer y responder
mas rapidamente aprendiendo de los tickets anteriores.

La IA generativa se aplicara en diferentes procesos para obtener
soluciones variadas. Aunque existe el temor de que la IA elimine
algunos puestos de trabajo, en realidad contribuira a agilizar los
procesos y permitird a los empleados ocuparse de otras tareas
importantes. Por ejemplo, se puede guiar a los desarrolladores hacia
mejores recursos de conocimiento. Los fallos se pueden resolver
antes gracias a sus funciones proactivas. En el caso del texto-a-
codigo, la |A puede dar a los desarrolladores 'una ventaja' y ahorrarles
tiempo. Una vez realizados los procesos basicos, los desarrolladores
pueden simplemente trabajar sobre su codigo, lo que les da una
ventaja".~ Ramprakash Ramamoorthy, director de investigacion de
IA en ManageEngine
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La IA generativa ofrece mucho mas que la
creacion de contenido

"Aunque mucha gente esta entusiasmada con la capacidad de la |A
generativa para elaborar y redactar documentos, resulta mucho mas
practica para ayudar a los equipos tecnoldgicos en la investigacion, el
scripting y el soporte. El personal técnico puede aprovechar la IA
generativa para ayudarles a operar con eficacia de varias maneras

diferentes: . ) N
Solucion de problemas y configuracién de la

infraestructura eficientes

La IA generativa puede facilitar las busquedas en linea
de instrucciones de instalacion, mejores practicas e

\ informacién de configuracion, recopilando cientos de
datos en un pequeno subconjunto de informacion que
sea facil de consumir y refinar.

Scripting

A La IA generativa puede generar codigo para scripts
g sencillos (Powershell es el mas comun), lo que permite
a los técnicos automatizar tareas repetitivas de forma
]

mas eficaz, fomentando la automatizacion.

Documentacion
La documentacion del producto y las notas internas de
El instalacion/configuracion pueden proporcionar
- material de partida para el primer borrador de un
proyecto de documentacion.
ofie

Seguridad y cumplimiento

La capacidad de rastrear Internet en busca de
cualquier problema de seguridad conocido con una
infraestructura concreta y de investigar nuevas

normativas ayuda a los equipos a mantenerse
actualizados y saber qué hacer cuando las cosas
cambian.
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Es sélo un comienzo de lo que es posible, ya que la verdadera
potencia proviene de combinar la documentacion internay la
informacion de Internet, y después utilizar la |A generativa para cribar
el enorme almacén de datos y encontrar rapidamente las respuestas
que necesita un técnico". ~ Phyliss Drucker, desarrolladora y
formadora en EZ2BGRS8

La IA generativa ofrece mucho mas que la
creacion de contenido

"Hay tres areas principales en las que espero que la IA generativa se
convierta en una funcion clave y no en un complemento opcional:

® Copilotos para agentes de soporte

e Recopilacion, analisis y presentacion de datos para la
gestion de configuraciones, activos y conocimientos

e Soporte al usuario (chatbots).

Ademas, tengo la esperanza de que la |A generativa mejore la gestion
de la disponibilidad y la capacidad, sobre todo en el monitoreo de |a
carga de trabajo, la deteccion oportunay la prevencion de
incidentes.

Si estoy en lo cierto, la |A generativa mejorara significativamente la
gestion de incidentes, la gestidn de solicitudes de servicio, la gestion
de la configuracion de servicios, la gestion de activos de Tl, la gestion
del conocimiento, la gestidon de la disponibilidad, y el monitoreoy
gestion de eventos. Otras practicas de ITSM también pueden
beneficiarse de la |A generativa, pero su papel serd menos
transformador y mas incidental".

~ Roman Jouravlev, arquitecto senior de ITIL en Axelos
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La IA generativa hara que el autoservicio
pase de la deflexion a la habilitacion

"A corto plazo, creo que las mayores transformaciones se veran en la
gestion del conocimiento y el soporte al usuario final. Para muchos
equipos de Tl, laredaccién de articulos de conocimiento se considera un
'trabajo extra'. Para agravar el problema, muchos de los encargados de
redactar articulos sobre conocimientos consideran que no son buenos
escritores y tienden a evitar documentar los conocimientos. La |A
generativa puede abordar estos retos desarrollando (al menos) los
'orimeros borradores' de los articulos de conocimiento. Sin embargo,
esto solo es la mitad del reto que puede abordar la IA generativa en la
gestion del conocimiento. Utilizando la IA generativa, se pueden crear
conocimientos nuevos o revisados o integrarlos con los ya existentes.

La GenAl también cambiara las reglas del juego para el soporte al usuario
final, pasando de una postura de 'auto servicio' a otra de 'auto
habilitacién. Hoy en dia, la mayoria de las funciones de autoservicio son
mas una actividad de deflexion de Tl que de habilitacion del usuario final.
En otras palabras, el usuario final asume la carga del soporte, ya que
debe encontrar el articulo de conocimiento adecuado o seleccionar el
producto adecuado de un catalogo de autoservicio. La IA generativa
proporcionara al usuario final una experiencia interactiva similar a una
conversacion, guiandole hacia la solucion adecuada.

A largo plazo, la IA generativa transformara las operaciones de ITSM, que
pasaran de seguir y ejecutar flujos de trabajo estrechos y predefinidos a
un enfoque mas generativo. Al aprovechar machine learning y los
grandes modelos linguisticos, la |A generativa podra determinar el
impacto en el negocio y generar respuestas o acciones adecuadas a los
problemas de las operaciones de ITSM".
~ Doug Tedder, Principal at Tedder Consulting
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" Ponga su casa en orden!"

";Por donde se empieza? Existe una larga lista de retos para que la |1A
generativa aproveche y modifique las operaciones actuales de ITSM y
ESM. Puedo resumir esa lista en cinco palabras: '{Ponga su casa en
orden!' Esto se puede desglosar en lo siguiente:

Cimientos e infraestructura
Dar prioridad a los presupuestos en torno a como
la IA impactara positivamente en sus operaciones

de ITSM o ESM significa preparar una buena base.

Apoyo ejecutivo
,O. Una de las principales prioridades para la
‘ o I adopcion de la IA generativa es conseguir el
— apoyo de los altos ejecutivos para limpiar lo que

ya existe y preparar a la organizacioén para su
implementacion.

Consideraciones
La calidad de los datos, la privacidad, la
seguridad, la gestion de la configuraciony la

- gestion del conocimiento requieren una atencion

significativa para garantizar la integridad sobre Ia
que una organizacion entrenara su modelo de IA.
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Responsabilidad y ética

Sélo porque pueda conversar con herramientas
de IA no significa que el modelado o el desarrollo
de la IA daréd resultados fiables que reproduzcan
las cualidades humanas.

Gobernanza

Necesitara formas de minimizar los riesgos de los
cambios en las normas del sector y los requisitos
reglamentarios, identificar politicas y directrices
claras de IA dentro de su organizacion para el uso
de los datos, y desarrollar procedimientos y
procesos que garanticen la protecciony la
seguridad de la organizacion, los usuarios, los
clientes y otras partes interesadas.

Costos

Su empresa debe comprender los costos
asociados al talento necesario para desarrollar,
modelar y supervisar su modelo de IA".

~ Patti Blackstaff
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El reto noreside en lalA, sino en averiguar
donde utilizarla en el contexto empresarial

"La IA generativa ha visto una amplia adopcidén en numerosas
organizaciones. Sin embargo, a menudo su implementacion se limita
a departamentos o proyectos especificos dentro de la organizacion. El
problema no es introducir la tecnologia, sino canalizar a los usuarios
hacia herramientas y plataformas oficialmente autorizadas y
respaldadas por la organizacion en su conjunto. Animar a los usuarios
a adoptar una solucién de |IA centralizada, aprobada y generativa es un
reto mas apremiante que la aplicacion inicial de estas tecnologias.
Esto también garantizara que se proteja la privacidad de los datos
sensibles de la empresa.

Otroreto al que se enfrentan las organizaciones cuando adoptan la IA
generativa reside en su adecuado aumento e integracion con los
flujos de trabajo y las estructuras organizativas existentes. Las
experiencias pasadas con las nuevas tecnologias nos ensefan que
cuando estan mal integradas en los flujos de trabajo establecidos,
pueden surgir consecuencias imprevistas y, a menudo, los
empleados se llevan injustamente la peor parte.

La ayuda pararesumir, generar contenidos, traducir y codificar ha
sido ampliamente aceptada por los consumidores, pero cuando se
trata de empresas, las necesidades difieren por completo. Por lo
tanto, el reto no reside en la IA generativa, sino en averiguar donde
aplicarla en un contexto empresarial".

~ Ramprakash Ramamoorthy

IA generativa: El futuro de la excelencia en ITSM | 12



Los mayores retos para la adopcion de la
1A

"La investigacion de ITSM.tools a finales del 2023 encontrd que
los mayores retos para la adopcion de la |A son:

. Faltade personal cualificado internamente =57%

. Prioridades conflictivas para los recursos = 44%

. Aplicaciones einfraestructuras de Tl heredadas =43%
« Resistenciade losempleados al cambio=40%Costos
. adicionales=38%

. Polaticas organizacionales y otros obstAculos = 34%

La encuesta no se centré en las capacidades de la |A generativa, por lo
que también se debe tener en cuenta la posibilidad de que los problemas
de seguridad e imprecision de los datos retrasen o frustren las iniciativas
de IA generativa"~ Stephen Mann

La ética de la IA necesita una mayor inversion

"De ninguna manera el Unico desafio —aunque se destaca por su falta de
enfoque— es la discusion respecto a la ética de la |A desde el nivel ejecutivo
hasta el nivel operativo. La tecnologia todavia supera en unos cinco afios a la
gobernanzay al derecho. Desde este escenario, experimentaremos los
mayores éxitos y las peores consecuencias de los fracasos. Los marcos que se
han desarrollado hasta ahora siguen evolucionando y a menudo de forma
aislada. Las preguntas siguen siendo ¢hasta qué punto contamos con la
supervision humana y aumentamos nuestras capacidades sin por ello abrogar
nuestras responsabilidades y toma de decisiones humanas? La prevencion,
deteccidén y recuperacion de los dilemas en este ambito siguen siendo
fragmentadas, confusas y estan al borde del caos". ~Simone Jo Moore,
Independent Consultant
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Las organizaciones deben dejar la
mentalidad de "siempre lo hemos hecho

41}

asl

"Confiar y dejar la mentalidad de 'siempre lo hemos hecho asi'. En cuanto a
la confianza, la gente puede temer a la tecnologia robodtica y percibir que la
IA eliminard sus puestos de trabajo. En los proximos afos, la |A serd una
herramienta que los humanos utilizaran para ser mas eficientes, y no
propiamente un sustituto. Para lograr su adopcion, las organizaciones
deben educar a sus equipos y disefiar programas piloto de |A que eliminen
o ayuden a automatizar el trabajo que menos les gusta hacer a los técnicos
y mejoren la experiencia del usuario final. Necesitan comunicar claramente
los usos internos de la IA generativa. También es fundamental que los
ejecutivos desarrollen politicas y un codigo de conducta en relacién con la
IA. Aungue un directivo quiera utilizarlo para evaluar el rendimiento o
tomar decisiones de Recursos Humanos (RRHH), este comportamiento
puede asustar a los empleados. Disponer de politicas sobre dénde puede
utilizarse la IA generativa ayuda a superar el miedo". ~ Phyliss Drucker

La gente seguira preocupandose por la
seguridad laboral

"Uno de los mayores problemas que deben abordar las organizaciones es
la preocupacion de los empleados por ser sustituidos por la IA. Estas
preocupaciones son legitimas y deben tomarse muy en serio. Se debe
priorizar la colaboracién con los empleados para comprender como la IA
puede mejorar las tareas humanas y qué aspectos de las actividades
empresariales. Este es un enfoque que puede garantizar que las
preocupaciones de los empleados, asi como las consideraciones
operativas, sean bien comprendidas y tenidas en cuenta. Si la atencion se
centraen como la |A puede mejorar la eficiencia y la eficacia, y mejorar
realmente la experiencia de los empleados y los clientes, este enfoque
puede tener éxito.
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La dependencia de la IA que, a su vez, puede depender de conjuntos de
datos defectuosos o sesgados puede suponer un riesgo importante para
una organizacion. Por lo tanto, la organizacion debe comprender
plenamente el papel y el impacto de los datos en los sistemas de IA. Esto
incluye los datos utilizados para desarrollar y mejorar los sistemas de IA, la
adquisicion de datos, la calidad de los datos, la procedencia de los datos y la
preparacion de los datos. Es esencial una gestion sélida de todos los riesgos
delalAy de sus repercusiones.

Existe una gran presion sobre las organizaciones de todos los sectores
industriales, organismos gubernamentales y organizaciones sin dnimo de
lucro para que aprovechen la IA con el fin de aumentar la eficiencia, reducir
los costos y obtener una ventaja competitiva. Esta omnipresencia de la IA
puede llevar a que los individuos y las organizaciones desarrollen un nivel de
comodidad intelectual con la IA que puede reducir la visibilidad de los
riesgos y la toma de decisiones deficientes. Por ejemplo, millones de
usuarios utilizan ChatGPT cada dia. ¢ Qué ocurre si alguien quiere escribir un
correo electréonico o un informe para el trabajo utilizando ChatGPT e incluye
nombres, ubicaciones e informacion personal identificable (PIl), violando
potencialmente la no divulgacion, la confidencialidad u otros requisitos
legales, reglamentarios o contractuales? Los riesgos para la seguridad de la
informacién y los posibles problemas de privacidad relacionados con el uso
de la IA generativa van mucho mas allad de este ejemplo y pueden ser
significativos.

La norma ISO/IEC 42001:2023 se publicé en diciembre de 2023 y pretende
ayudar a las organizaciones a comprender mejor y desempenar de forma
responsable su funcidn en relacién con los sistemas de IA. Esta norma ISO
sobre sistemas de gestion aprovecha el concepto de 'Declaraciéon de
aplicabilidad'y la seleccion de los controles necesarios en funcion de los
resultados de la evaluacion de riesgos de IA exactamente de la misma forma
que lanorma ISO/IEC 27001 gestiona los riesgos de seguridad de la
informacién. Un enfoque estratégico de la IA, que incluya la identificaciéony
la gestion de los riesgos de la |A, puede hacer que los retos corporativos
para la adopcion de la |A sean significativamente mas faciles de sortear".

~ Erin Casteel, conciliador en The ESG Exchange
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La proteccion de datos no debe pasarse
por alto

"Dos de los mayores retos corporativos de la |IA generativa que
se deben abordar son:

—

v

1. Proteccion de datos

Garantizar que una organizacion y sus activos de informacion estan
protegidos cuando se utiliza IA generativa. Formularse las preguntas
y comprender los puntos que se exponen a continuacion sera
importante para garantizar que los secretos corporativos o la
informacion confidencial no sean accesibles publicamente para una

audiencia ajena a la organizacion:

e ;Cuando se utilizaria la IA generativa?

e ;Conquéfin? (En qué contexto? ;Por quién enla
organizacion?

e ;/Qué nivel de control se requiere para el intercambio de
datos/informacion?

e (/Qué hace la plataforma de IA generativa con la
informacion que recibe?

e ;Donde almacena los datos la plataforma de |IA generativa?
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2. El elemento humano y la respuesta natural al cambio

La respuesta humana instintiva a la automatizacion y la IA es que se
utilizan como sustituto de la mano de obra humana y pretenden
reducir costos. En realidad, lo mas probable es que la organizacién
esté tratando de hacer evolucionar sus practicas para aprovechar la
tecnologia disponible con el fin de mejorar la capacidad y el uso de su
mano de obra para ofrecer valor y aumentar la eficienciay la
efectividad. Este reto se debe abordar con una estrategia y una
direccion claras por parte de los altos directivos respecto al uso y la

adopcion de la IA generativa". ~ Sophie Hussey

Evite el "sindrome del objeto brillante"

"Desde una perspectiva historica, uno de los retos es el 'sindrome del
objeto brillante', que consiste en creer que una nueva herramienta o
método curard los males de la organizacion y lo arreglara todo. El
revuelo en torno a la |A generativa es enorme y omnipresente, y es
dificil obtener una perspectiva clara. Al igual que con anteriores
'objetos brillantes', muchas organizaciones compraran herramientasy
tecnologias basadas en |IA antes de evaluar honestamente como se
utilizaran, qué preparativos son necesarios, como se mediran los
efectos y qué repercusiones tendran.
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Todo el mundo clama por introducir la IA en sus organizaciones, pero
muchos —si no la mayoria— no tienen una idea clara de lo que haran con la
IA generativa ni de cémo se lograrad. Podemos llamar a esto 'carecer de una
estrategia de |A' o algo similar. Parte de la cuestidon aqui es el tremendo
revuelo entornoalalAyel miedo a perderse algo (FOMO) y, al mismo
tiempo, el miedo, la incertidumbre y la duda (FUD) en torno a las
consecuencias de introducir la |A generativa en la organizacion. ¢Los datos
de los clientes o consumidores estaran en peligro? ; Tenemos nuestros
propios datos accesibles e inteligibles para la IA que estamos
considerando? { Qué consecuencias tendra para nuestros empleados?
Dado que hay una gran dosis de alucinacion, es decir, que la |IA comete
errores fundamentales, ¢se puede confiar en ella o los humanos tendran

que dedicar tiempo a revisarlo todo?

Hay preguntas dificiles que responder:

e ;Qué datos e informacion seran necesarios para entrenar a
la IA y optimizarla para la organizacion?

e /Quétipo de gobernanza sera necesaria en el futuroy
cémo se llevard a cabo?

e (;CbOmo se protegera la propiedad intelectual?

e /Qué protecciones se deben establecer para garantizar el
cumplimientoy la seguridad?

e /Como aprenderan los empleados a sacar provecho de sus
nuevos companeros de trabajo virtuales o —segun la jerga
— copilotos?

Otro reto es lainmadurez de la propia tecnologia. Muchas empresas
dudan en implementar plenamente los productos de IA generativa
debido a las denominadas alucinaciones, es decir, respuestas falsas o
'inventadas' por la inteligencia artificial. A menos que el resultado de
los productos de |IA sea digno de confianza, las organizaciones
seguirdn desconfiando de su plena aplicacion".

~ Roy Atkinson, CEO y consejero delegado en Clifton Butterfield LLC
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No se deje llevar por todo el alboroto,
sin tener en cuenta la relacion valor-
riesgo

"De mayor a menor probabilidad e importancia, los retos clave
de la IA generativa son:

e Sustitucion a ciegas e injustificada de empleados humanos
por herramientas de IA, dejandose llevar por todo el
alboroto, sin tener en cuenta la relacion valor-riesgo

e Adopcion delalA por parte de los empleados sin el
consentimiento o conocimiento de la direccion

e Cuestiones de confidencialidad, uso de la IA con datos
sensibles

e Cumplimiento de la normativa emergente sobre |A

e Sesgosy otros desafios éticos". ~Roman Jouravlev
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Desconfie del concepto GIGO - Basura
entra, basura sale

"Existen muchas soluciones de |A generativa en un panorama
tecnoldgico en rapida evolucion y siempre cambiante, con diversos
grados de capacidad. Muchas organizaciones no estan tan preparadas
para la IA generativa como podrian pensar. Existen dos retos
principales a los que se enfrentan las empresas para lograr una
adopcion exitosa de la IA generativa (lamentablemente, no se trata de
retos nuevos, ya que existian antes de que surgiera el actual revuelo en
torno a la |IA generativa):

1. Las empresas carecen de una estrategia digital. Demasiadas veces,
las organizaciones ven las tecnologias emergentes como la respuesta
a problemas que aun no se han definido. Estas organizaciones
consideran las tecnologias como 'varitas magicas' que pueden
abordar los retos empresariales. El primer paso para usar la
tecnologia digital, como la IA generativa, es definir la estrategia para
su utilizacién. ;Qué quiere conseguir la funcion empresarial a través
de las tecnologias digitales? ¢ Cémo afectaran las tecnologias
digitales a los modelos de negocio? ;Como se utilizaran las
tecnologias para lograr la mision, las metas y los objetivos de la
empresa? Definir una estrategia digital ayudara a las empresas a
navegar por los mares en constante cambio de la |A.

2. Las empresas carecen de gobernanza de datos. El éxito de la
adopcion de las tecnologias de |A depende directamente de la
calidad de los datos utilizados por dichas tecnologias. La mayoria de
las organizaciones carecen de directivas de control de datos
activamente definidas y aplicadas. El impacto inmediato de esto es el
concepto de GIGO —basura entra, basura sale— en el uso de la IA
generativa. Pero la gobernanza de datos es algo mas que la calidad
de los datos. Una buena gobernanza de datos también aborda la

n ”

integridad, la éticay el uso adecuado de los datos corporativos"..” ~
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Consejos para las
organizaciones que
pretenden usarlalA
generativa




Comprenda lo que su organizacion
intenta lograr

"Mi consejo aqui es el mismo que doy a mis clientes en cualquier
esfuerzo de transformacion digital. Incluye:

e Comience con un equipo de IA que comprenda lo que su
organizacion intenta lograr, como afade valor a sus objetivos
empresariales, sea ético y seguro, y aborde las prioridades de
su organizacion. Ese equipo puede implicar la contratacion de
cientificos de datos y especialistas en |A que trabajen en
estrecha colaboracién con los profesionales de ITSM, los
responsables de gobernanza y cumplimiento de datos, y los
equipos de riesgo y garantia.

e Suarquitectura de IA debe incluir una estrategia, una hoja de
ruta bien definida con pruebas e iteracion incorporada, una
revision constante para la alineacién con los objetivos
empresariales y una evaluacion y descubrimiento continuos
de oportunidades para utilizar la IA generativa en todas sus
operaciones de ITSM.

e Asegurese de que se centra en la gobernanzay la gestion de
riesgos a lo largo de todo el proceso, gestione sus riesgos y
defina tratamientos de riesgo precisos. El uso de datos éticoy
conforme y una soélida gobernanza son fundamentales para el
desarrollo de modelos, pero no olvide garantizar la validacion
de los resultados. Vincule la responsabilidad humanay la
vigilancia a su aplicacién de la |A con un monitoreo y una
evaluacion continuos.

Por ultimo, recomiendo empezar poco a poco Yy trabajar hasta
conseguir soluciones de |A éticas, solidas y eficaces". ~ Patti
Blackstaffe
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Las organizaciones deben asegurarse de
que sus implementaciones de IA cumplen
las directrices éticas

"Uno de los principales retos a los que se enfrentan las empresas es el
cumplimiento de las leyes y normativas regionales relativas a la IA. Las
organizaciones deben asegurarse de que sus implementaciones de |A
generativa cumplen estas directrices a medida que surgen mas marcos
de gobernanza en torno al desarrollo y uso ético de la IA. Es posible que
algunas empresas se embarquen en la IA porque es utilizada por
muchos. Deben evaluar cuidadosamente sus necesidades especificas
e identificar los casos de uso de alto valor en los que estas tecnologias
son beneficiosas y aportan una ventaja competitiva. Invertir en IA
generativa sin esta planificacion estratégica puede resultar en un
retorno de la inversion (ROI) no tan beneficioso.

Otro reto es la mala calidad de los datos, que puede minar la
efectividad de la |A generativa. Estos modelos requieren vastos
conjuntos de datos meticulosamente seleccionados de los cuales
aprender. Para las organizaciones, los datos aislados, incoherentes y
sesgados pueden ser un obstaculo. Es crucial desarrollar practicas
solidas de gestién de datos.

Ademas, los empleados de la empresa deben estar actualizados y
abiertos a aprender vy utilizar la IA generativa en su flujo de trabajo. La IA
generativa puede ser Util en funciones como la atencion al cliente, el
marketing, el desarrollo de productos y otras". ~ Ramprakash
Ramamoorthy
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Formacion, formacion, formacion

"Como con cualquier cambio tecnolégico, comience siendo curioso y
explore: '¢Por qué esto hard que nuestras experiencias y las de nuestros
clientes sean mas faciles, productivas y agradables?' A partir de alli,
trabaje diligentemente para entender si esta optimizando o
transformando su forma de hacer negociosy, por lo tanto, la brecha de
habilidades que tiene. Todo sigue reduciéndose a la decision entre la
rentabilidad de la empresa frente a la estrategia de visién y mision.
Ademas, es importante asegurarse de que todas las facetas de la toma
de decisiones incorporan las directrices éticas de la IA y las leyes
pertinentes para la industria, las lineas de suministro y los paises en los
gue se opera".

~ Simone Jo Moore

"Formacion, formacion, formacion: Desarrolle programas para todos
los niveles, desde empleados no técnicos hasta equipos de TI. Utilice
los programas de formacion para desarrollar la experiencia internay
permita a los equipos técnicos experimentar en entornos que no sean
de produccion. Haga que la gente se sienta comoda y se familiarice
con latecnologia.

A continuacion, cree un programa piloto para demostrar lo que puede
hacer la |A generativa. Un buen punto de partida, y razonablemente
facil, es empezar por integrar la plataforma de mensajeria instantanea
en un almacén de conocimientos y un sistema de tickets de IA
generativa. Tiene la ventaja de ser muy visible, ya que mejora la
experiencia de los empleados y libera a los técnicos de nivel 1 para que
se centren en cuestiones y problemas mas dificiles". ~ Phyliss Drucker
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Revise la norma ISO/IEC 42001:2023
como punto de partida

"Recomiendo encarecidamente que cualquier organizacion que esté
considerando utilizar la IA generativa revise la norma ISO/IEC 42001:2023
como punto de partida. La norma ISO/IEC 42001 es util para los
proveedores de IA, los productores de IA, los clientes/usuarios de IA, los
integradores de sistemas de |A y los proveedores de datos. También es
una buena idea que la organizacion considere las principales formas en
que se esta utilizando la |A en su sector industrial pertinente, por ejemplo,
salud, finanzas, transporte, etc. También serd importante investigar las
leyes y reglamentos aplicables, por ejemplo, la Ley de IA de la UE, que
considera la regulacion de la IA como una piramide con diferentes niveles
de riesgo, desde prohibido, alto riesgo, riesgo de transparencia hasta
riesgo minimo o nulo.

Se debe deben definir por adelantado las necesidades y objetivos de |a
organizacion, los procesos, el tamano/complejidad y las expectativas de
las partes interesadas. Un objetivo clave debe ser equilibrar
adecuadamente los mecanismos de gobernanzay lainnovacion.
Identificar y gestionar los riesgos de la IA mediante un enfoque de sistema
de gestion es fundamental para el éxito".

~ Erin Casteel

Manténgalo simple

"Mi Unico consejo seria mantenerlo simple. Empiece por automatizar
algunas de las tareas mas sencillas de la mesa de servicio introduciendo
chatbots y asistentes virtuales en el front-end de incidentes y solicitudes
de servicio. Se trata de un ejercicio sencillo para la mayoria de las
organizaciones, y tiene la ventaja de crear una forma de socializar el
concepto de IA entre los usuarios finales y la empresa, al tiempo que
proporciona a los humanos del soporte de Tl el tiempo y el espacio
necesarios para centrarse en incidentes, solicitudes de servicio y
proyectos mas complicados. iTodos ganan!" ~ Vawns Murphy, consultor
principal de ITSM en i3Works Ltd
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Entender que la IA generativa alin es un
area en evolucion

"Ademas de los frecuentes consejos para la adopcién de la |A
generativa como:
o Evitar dejarse llevar por un problema empresarial y

centrarse en la oportunidad de la IA generativa

e Definir el éxito y las medidas de éxito antes de empezar

e Evaluar la preparacion respecto a los datos, la tecnologia
y las personas

e Comprender las implicaciones éticas, reglamentarias y
de privacidad del uso de la IA generativa

e |nvertir en las habilidades necesarias para garantizar el
éxito de la IA generativa

e No pasar por alto las necesidades de seguridad y
escalabilidad

e Emplear las tecnologias adecuadas.

También es necesario entender que la IA generativa alin es un area en
evolucion. Asi que todo seguira cambiando y probablemente con
rapidez: desde la tecnologiay los posibles casos de uso hasta la
legislacion que regira su uso". ~ Stephen Mann
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Comunicar, comunicar, comunicar

"Defina unas directrices y una estructura claras en torno al
proposito de la organizacion utilizando la |IA generativa.
Aborde las preguntas del primer reto que he mencionado
antes y comunique las respuestas a sus empleados para
establecer el marco de cuando es apropiado utilizar la I1A
generativa como recurso para realizar las operaciones
cotidianas.

Independientemente de su tolerancia al riesgo asociado a la
proteccion de datos, actualice las politicas corporativas de
'Uso aceptable'y 'Seguridad de la informacion' para incluir
las directrices y la postura de la empresa sobre el uso de la IA
generativa.

Comunicar, comunicar, comunicar - Invite a sus colegas a
acompanarlo en el viaje y comparta la vision de por qué la I1A
generativa afadira valor tanto a la organizaciéon como a ellos.
Educacion y formacion - El uso de estas herramientas puede
requerir un programa de educacion para garantizar gue no
solo se utilicen con eficacia, sino que también se puedan
emplear para definir las directrices y la estructura de cuando
podria y deberia utilizarse la IA generativa".

~ Sophie Hussey
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Haga preguntas dificiles

"Antes de tomar una decision o realizar una compra, evalle
honestamente los problemas que espera resolver y como podria
ayudarle la IA generativa. Haga preguntas dificiles:

e Siaunno haestado 'orientado a los datos', ;qué le hace
pensar que lo estara ahora?
¢ Qué funciones de IA tiene previsto aprovechar? ;En qué
lugar de la organizaciény como?
¢Coémo le ayudara la |IA generativa a diferenciarse de sus
competidores? (En otras palabras, ;coémo le ayudara a
innovar?)

* ;Qué ganancias especificas de productividad y/o ahorro de
tiempo prevé? ;Como los medira?

Preste atencion a los escépticos, pero no demasiada. Preste atencion
a los promotores, pero no demasiada. Ejecute internamente todos los
pilotos que pueda para ver si en su organizaciéon se cumple lo que
promete la IA. Considere todos los siguientes puntos:

®* Empiece ahora a elaborar una estrategia para introducir y
utilizar la 1A.

e Investigue los requisitos previos, como la preparacion de
datos, para poner en produccion las nuevas herramientas.

e Observe detenidamente cdmo su organizacion hace las cosas
actualmente y busque formas de aprovechar las funciones de
los productos y/o servicios habilitados para la IA generativa
que pueden ahorrarle tiempo y esfuerzo. No ignore las
oportunidades que puedan no ser obvias inicialmente; mire
mas alla de lo evidente.
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Revise las métricas empresariales que esta recopilando
actualmente y considere los cambios que tendra que realizar
al introducir la IA generativa en los sistemas.

Una de las mejores y mas fiables funciones de la IA generativa
es la sumarizacion. Intente aprovechar ese potencial para
agilizar la documentacion interna, mejorar las bases de
conocimientos y registrar mejor las interacciones de los
clientes o usuarios en sus herramientas. A continuacion,
utilice la 1A para buscar en la documentacion joyas ocultas de
inteligencia empresarial y comentarios de los clientes".

~ Roy Atkinson

Los humanos deben seguir siendo
responsables de las decisiones empresariales

"Piense en las siguientes afirmaciones:

e 'Esta maquina no tiene cerebro; use el suyo'.

La regla 'basura entra, basura sale (amplificada)' funciona
incluso mas para la IA generativa que para los sistemas de
informacion menos inteligentes.

La aparente 'inteligencia’' no debe confundirse con, bueno, la
verdadera inteligencia. Los seres humanos deben seguir
siendo responsables de las decisiones empresariales". ~
Roman Jouravlev
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Aborde la adopcion de la IA generativa
como una iniciativa estratégica, no como
una reduccion de costos a corto plazo

"El uso de la IA generativa comienza con la definicién de |a
gobernanzay la politica de datos. Si no se desarrolla y aplica una
gobernanza de datos, la IA generativa probablemente hara mas mal
que bien.

Aborde la adopcion de la|A generativa como unainiciativa estratégica, no
como una reduccion de costos corto plazo. El éxito con la IA generativa no
consiste solo en adquirir e implementar software. Adoptar la 1A requiere
inversion, incluida la formacion, la gestion del cambio organizativo y el
desarrollo y mantenimiento de modelos de |IA". ~ Doug Tedder
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Historias de éxito y
"lucha" delalA
generativa

AQAQAGA QAT




Muchos no se han dado cuentade lo
mucho que la IA ha irrumpido ya en su vida
cotidiana

"Estamos acostumbrados a ver las historias tecnoldgicas mas
destacadas, ya sean las buenas, las malas o las feas. Lo que veo con
la IA generativa son dos facetas: el caracter tentativo de 'bueno, voy
aintentarlo'y el 'vaya, esto es fantastico, ¢cuando puedo empezar?'.
Creo que muchos no se han dado cuenta de lo mucho que la IA ha
irrumpido ya en su vida cotidiana a través de los proveedores que
ellos mismos utilizan. No es necesariamente un 'bang' 'jvaya! ;Viste
eso?' qué rapido.

La IA ya haimpactado en la vida de las personas, y la ciberseguridad
esta evolucionando como consecuencia de ello, especialmente en
lo que respecta a los problemas de privacidad, las historias de terror
sobre el acoso con avatares e incluso la reproduccién de huellas
vocales con |IA. Lo que ha sido una maravillosa historia de éxito en
cuanto a larecuperacion de la vida y de la salud es cuando las
personas ya no pueden utilizar su propia voz, pero pueden replicarla.
Por tanto, ahora su conversacion parece mas humana que robotica”.
~ Simone Jo Moore

"Con las funciones de IA generativa en areas como el procesamiento
del lenguaje natural (PLN) y la visién artificial, vemos una mejora
significativa en la funcionalidad de busqueda, la gestion del
conocimiento, los procesos de resolucion de tickets y mucho mas.
Al generar perspectivas contextuales, la |A generativa permite tomar
mejores decisiones, cerrar brechas en los procesos, y aumentar la
precision y la satisfaccion de los usuarios.
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Un area en la que la IA generativa ofrece ventajas impresionantes es la
generacion de documentos. Esto libera a los agentes de servicio de
las tareas tediosas, permitiéndoles concentrarse en cuestiones mas
complejas. Al evaluar los campos de asunto y descripcién de los
tickets, la |IA generativa recomienda las soluciones mas pertinentes,
mejorando en ultima instancia la satisfaccion del cliente y la eficacia
de los agentes de la mesa de servicio. Esto marca el inicio de |a
transicion del marco limitado de la A a un marco mas amplio de la |A,
ofreciendo un camino para mejorar el retorno de la inversién vy las
experiencias en todos los ambitos". ~ Ramprakash Ramamoorthy

La honestidad es la clave

"No hay historias reales aparte de que creo que es realmente
importante saber si esta utilizando la IA en su oferta de la mesa de
servicio. Ha habido ocasiones en las que me he quedado con la duda
de si he estado hablando con una persona real o con la IA. Quiza sea
algo bueno —si es que la IA es tan buena—, pero para mi, y para
mucha gente, la honestidad es la clave. Si utiliza un chatbot, sea
honesto. Puede incomodar a las personas si no saben si estan
tratando con un humano o con la IA".~ Vawns Murphy
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Utilice palabras o frases especificas para
obtener resultados 6ptimos y relevantes

"La primera vez que utilicé la |A generativa para ayudar a construir la
estructura de un proceso que estaba escribiendo (para trabajar de
forma mas inteligente, no mas dificil, al tiempo que se aprovechan los
conocimientos y la informacioén disponibles), no habia tenido en cuenta
que los criterios de busqueda, y lo que se pregunta se debia formular de
una forma especifica, similar a cuando se aprende a utilizar un buscador
de Internet. Debe utilizar palabras o frases especificas para obtener
resultados Optimos y relevantes que le ofrezcan los resultados
deseados. Mis busquedas iniciales dieron como resultado el mismo
contenido repetidamente, y la informacion proporcionada no afadia
valor. Era frustrante y resultaba menos intuitivo que utilizar un motor de
busqueda. Tuve que recurrir a un motor de busqueda para encontrar
una guia sobre como obtener los mejores resultados de una herramienta
de IA. Una vez que empecé a reformular mis preguntas para que fueran
mas especificas y explicativas, las respuestas que recibi se acercaban
mas a lo que buscaba. El resultado fue positivo, y pude ver el valor de
utilizar la IA generativa una vez que se 'aprende el truco de como pedir lo
que se necesita.

Aunque sabia que las respuestas tendrian que ser revisadas, editadasy
potencialmente reformuladas segun fuera necesario, no esperaba el
alcance de los 'retoques' necesarios. En aguel momento, me parecio
que el tiempo que habia dedicado a obtener la informacion que queriay
a construir el proceso podria haberse aprovechado mejor escribiendo el
proceso desde cero. Sin embargo, en retrospectiva, ahora que
comprendo mejor cdmo optimizar mis preguntas cuando utilizo la IA
generativa, creo que el uso de la IA aporta valor anadido siempre que
esté dispuesto a dedicar tiempo a ratificar la informacién y actualizarla
para que se ajuste a las necesidades".

~ Sophie Hussey
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Nuestros experimentos han demostrado
que la IA es util, pero no puede eliminar la
necesidad de contar con expertos en la
materia

"Hemos estado experimentando con la IA para la investigacion, la
generacion de contenidos, las tareas editoriales e incluso el desarrollo
de exdmenes. Estos experimentos han demostrado que la |A
generativa es Uutil, pero no puede eliminar la necesidad de contar con
expertos en la materia. Seguimos utilizandola para muchas tareas,
desde el desarrollo hasta el marketing. Sin embargo, estamos
aprendiendo a ser precavidos y a validar el resultado antes de
utilizarlo". ~Roman Jouravlev

IA generativa: El futuro de la excelencia en ITSM | 33



Como utilizanlalA
generativa para
fines profesionales
y personales




"La IA es una gran forma de explorar,
aprender y expandir"

"La IA es una musa maravillosa para el lado creativo de la vida personal
y profesional. Es una forma estupenda de explorar, aprendery
expandir su forma de escribir y explicar el contexto de las situaciones,
describir una relacion o un individuo, volverse mas exigente con sus
pensamientos y palabras, mejorar su investigacion mas alla de lo que
podria haber estado haciendo, y mucho mas.

La utilizo con mis obras de arte y mi escritura creativa, asi como con
mis clientes para integrar sus funciones en sus flujos de trabajo con el
fin de aumentar la productividad y la experiencia de los clientes/
empleados, aunque siempre teniendo en cuenta las advertencias y
consejos sobre la |A éticay emocional". ~ Simone Jo Moore

"Utilizo la IA generativa para ayudar a desglosar los conceptos
complejos de los trabajos de investigacion para comprender mejor, y
me ahorra tiempo de lectura en los trabajos. A veces, mi hijay yo le
pedimos a la |A que genere cuentos para dormir con moraleja, y
también anadimos nuestros personajes. Esta sesion interactiva nos
abre a nuevos aprendizajes y a la creatividad".

~Ramprakash Ramamoorthy
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"Investigar temas técnicos y mantenerse
actualizado sobre el sector"

"Investigacioén - He empezado a utilizar la |A generativa para investigar temas
técnicos y mantenerme actualizado sobre el sector. A veces también la utilizo
para ayudar a organizar y comenzar la investigacion de articulos sobre temas
gue son nuevos para mi en lugar de interactuar directamente con Internet.
Proporciona las nociones basicas y es un excelente comienzo para
comprender el tema. Después, puedo profundizar en areas especificas y
hacer un seguimiento con busquedas directas en Internet. Informaciony
resolucion de problemas - En lugar de buscar en Internet, ahora consulto la |A
generativa, que buscay compila informacion por mi en cuestiéon de
segundos. La utilizo como mi base de conocimiento personal”. ~ Phyliss
Drucker

"La uso para todo"

"Lo uso para todo, desde ideas para recetas hasta para revisar las tareas de
mis hijos. No me juzguen, (vale? jLas tareas de matematicas son dificiles!"
~Vawns Murphy

"Estoy investigando y aprendiendo
activamente sobre la aplicacion de la IA
generativa"

"He empezado a utilizar la |A generativa profesionalmente, pero,
sinceramente, esta en panales. Tras 24 afos trabajando en el mundo de la
tecnologia, me han condicionado a crear contenidos, procesos,
documentacion, etc., a partir de un lienzo en blanco (con algo de
investigacion basada en Internet como punto de referencia cuando procede).
Estoy investigando y aprendiendo activamente sobre la aplicacion de la |A
generativa en mi vida profesional y confieso que aun no he empezado a
investigar su aplicacion para fines personales... por ahora". ~ Sophie Hussey
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"La IA escribe mucho mas rapidoy, por lo
general, habla mejor inglés que yo"

"Utilizo ChatGPT y Gemini para la investigacion, el analisis de datos, la
planificacion de presentaciones y la redaccion de algunas comunicaciones.
Escriben mucho mas rapidoy, por lo general, hablan mejor inglés que yo". ~
Roman Jouravlev

"Utilizo la GenAl para ayudarme a encontrar
fuentes de informacion, realizar
investigaciones y encontrar temas
relacionados”

"Utilizo la GenAl para ayudarme a encontrar fuentes de informacion, realizar
investigaciones y encontrar temas relacionados y lecturas adicionales". ~

Doug Tedder

"La IA generativa es muy util, pero soy
cauteloso”

"Todavia no la utilizo en un contexto personal y seguiré simplemente
buscando en Google si necesito ayuda. Profesionalmente, a veces la utilizo
mientras escribo para identificar cosas que podria haber pasado por alto en
un borrador inicial. Por ejemplo, ChatGPT puede identificar una o dos
vifetas adicionales para una lista de ventajas de la gestion de problemas que
yo haya escrito dentro de un articulo. La IA generativa es muy Util, pero soy
cauteloso. Esto, en términos de para qué la utilizo, dado que ChatGPT tiene
acceso a muchos mas contenidos obsoletos de ITIL v3 que a los mas

recientes de ITIL 4". ~ Stephen Mann

Préximos pasos

Si desea obtener mas informacién sobre como organizaciones similares a la
suya estan utilizando la |A generativa para mejorar las operacionesy los
resultados de ITSM, haga clic aqui.
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https://www.manageengine.com/latam/gestion-de-ti-mejorada-con-ia.html

Acerca de ServiceDesk Plus

ServiceDesk Plus es la plataforma de gestién de servicios unificada de
ManageEngine, la division de gestion de Tl empresarial de Zoho
Corporation. Basado en las mejores practicas de ITSM recomendadas
por el sector, ServiceDesk Plus incluye varias integraciones contextuales
de Tl y de negocios que ayudan a los equipos de mesa de servicio a
alinearse mejor con los objetivos empresariales de su organizacion.
Gracias a las funciones de gestion de servicios empresariales nativas y la
extensibilidad sin restricciones que se ofrece a través de scripts de
codigo bajo, ServiceDesk Plus ayuda a las organizaciones a disefar,
ofrecer y dar soporte a sus servicios empresariales y de Tl. Viene en tres
ediciones y esta disponible en 37 idiomas diferentes. Para obtener mas
informacion sobre ServiceDesk Plus y sus funciones, visite

www.manageendine.com/latam/service-desk

Acerca de ManageEngine

ManageEngine es una division de Zoho Corporation que ofrece
soluciones integrales de gestion de operaciones de Tl y seguridad on-
premises y en la nube para organizaciones globales y proveedores de
servicios gestionados. Las empresas emergentes y con larga trayectoria
(incluidas nueve de cada 10 empresas de Fortune 100) confian en las
herramientas de gestion de Tl en tiempo real de ManageEngine para
garantizar el dptimo rendimiento de su infraestructura de Tl, incluidas las
redes, los servidores, las aplicaciones, los endpoints, entre otros.
ManageEngine cuenta con 18 centros de datos, 20 oficinas y mas de 200
socios de canal en todo el mundo para ayudar a las organizaciones a
alinear estrechamente su negocio con la Tl. Para obtener informacion,
visite el sitio web de la empresa, lea el blog de la empresa y siganos en
LinkedlIn, Facebook, Instagram y X (anteriormente Twitter).
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https://www.facebook.com/ManageEngineLA/
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