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Introduccion

La eficiencia en la gestion de incidencias técnicas es un pilar fundamental
para cualquier departamento de soporte microinformatico. Garantizar la
trazabilidad de cada solicitud, cumplir los acuerdos de nivel de servicio
(SLA) y reportar con precision son elementos criticos para asegurar la
continuidad operativa y la satisfaccion del usuario final.

B . .
Este documento presenta un checklist profesional disenado para evaluar
y mejorar la gestién de tickets en entornos empresariales. Incluye las
principales plataformas de gestion, métricas de rendimiento clave,
recomendaciones para la documentacidn de incidencias, estrategias para
cumplir los SLA de manera efectiva y formatos de reporte eficientes.
Ademas, se abordan buenas practicas para una implementacion integral

que optimice recursos, reduzca tiempos de respuesta y aumente la
satisfaccion del usuario final.
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Plataformas de Gestion de

Tickets

Seleccionar una plataforma de ticketing adecuada es esencial para
garantizar eficiencia, trazabilidad y cumplimiento de SLA.

Zendesk

e Interface intuitiva para agentes
y usuarios finales.

e Soporte omnicanal: correo, chat,
teléfono y redes sociales.

e Informes analiticos detallados
con visualizacidn de datos.

Freshservice

* Integracion con herramientas de
monitoreo y sistemas de alerta.

e Gestion de activos IT
automatizada.

e Flujos de aprobaciény
configuracion escalables.
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Jira Service Management

* Integracion con DevOps vy Jira
Software.

e Automatizacion de flujos de
trabajo y reglas basadas en
condiciones.

e Dashboards personalizables y
gestion de colas.

ManageEngine
ServiceDesk Plus

e CMDB integrada para gestion de
activos.

e Control y medicidn de SLA en
tiempo real.

e Ciclo completo de ITIL:
incidentes, problemas, cambios y
activos.

Recomendacidn: Seleccione una plataforma que
permita el seguimiento granular de cada ticket, con
funcionalidades para categoria, prioridad, impacto,
estado, asignacion dinamica y seguimiento por tiempo.
Debe permitir también la generacidon automatica de
informes y SLA.
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Métricas de Rendimiento
(KPI)

Medir el rendimiento del soporte es clave para garantizar un servicio
de alta calidad. Estas son las principales métricas a considerar:

Tiempos de respuesta y resolucion

e Tiempo promedio de primera respuesta.
e Tiempo promedio hasta resolucion completa.
e Tiempo promedio por tipo de incidencia.

Nivel de cumplimiento de SLA

* % de tickets resueltos dentro de los tiempos acordados.
* % de tickets escalados por vencimiento de SLA.

Tasa de re-apertura de tickets

e |dentifica soluciones prematuras o incorrectas.
e Indica la calidad del soporte y comprension del problema.

Satisfaccion del usuario final

e Encuestas post-servicio.
 NPS (Net Promoter Score).

Volumen de tickets por categoria y prioridad

e Permite planificar recursos y detectar areas recurrentes de
problema.
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SLA (Service Level

Los SLA definen expectativas claras entre el equipo de soporte y los
usuarios. Son fundamentales para establecer estandares y medir el
rendimiento del servicio.

Un SLA debe incluir:

e Tiempos de respuesta por prioridad:

e Tiempos de resolucion estimados ajustados al impacto del
incidente.

e Horarios de soporte disponibles, incluyendo fines de semana y
festivos si aplica.

* Niveles de escalado y responsables por nivel, definidos en
protocolos formales.

e Penalizaciones o mecanismos de revision en caso de
incumplimiento reiterado.
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Tipos de Reporte

La'documentacion y el reporte continuo aseguran trazabilidad y
permiten acciones preventivas. También son esenciales para
auditar el cumplimiento de SLA y detectar cuellos de botella en el
servicio. Estos son los tipos de reportes clave:

Reporte operativo diario/semanal

o Numero de tickets abiertos, resueltos y pendientes.
e Tipos de‘incidencia mas frecuentes.
 Incidencias criticas y su evolucion.

Reporte mensual de KPI

e SLA cumplidos vs incumplidos.
e Tiempos promedio de respuesta’y resolucion.
e NPS promedio mensual.

Reporte de tendencias trimestrales

e Analisis de tickets reincidentes.
» Recomendaciones de mejora continua.
* |ncidencias por departamento o unidad de negocio.
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Buenas Practicas para la
Gestion de Tickets

Documentar cada interaccidon con el usuario y cada accidn
tomada.

Asignar correctamente cada ticket segun categoria, prioridad y

grupo de soporte.

Mantener comunicacion clara y constante con el usuario hasta
el cierre del ticket.

Cerrar el ticket solo tras validacidon y conformidad del usuario
final.

Revisar periodicamente tickets cerrados como control de
calidad.

Formar al personal de soporte en la plataforma y en
habilidades de comunicacion.

Aprovechar la |A (como chatbots) para incidencias de nivel 1
repetitivas.
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Checklist Final para

Implementacion

@ Plataforma de ticketing definida
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KPIs configurados y medidos

Dashboards activos

SLA formalizados vy vigentes

Canales de reporte operativos

Proceso de escalado definido

Documentacion de incidencias

Formacion continua en soporte

Analisis de tendencias incluido
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