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La Carga Metodica de Tickets de Soporte

Presentacion del tema

En el &mbito de las Tecnologias de la Informacion (IT), la gestion de incidentes, consultas
y requerimientos se canaliza formalmente mediante sistemas de tickets de soporte. Estos
sistemas son herramientas centrales dentro de los procesos de gestion de servicios de TI
(IT Service Management, ITSM), enmarcados en buenas practicas como ITIL
(Information Technology Infrastructure Library). Un ticket no es simplemente un
mensaje o una consulta informal: es un registro estructurado que activa flujos de trabajo,
consume recursos organizacionales, genera métricas, impacta en los acuerdos de nivel de

servicio (SLA) y contribuye a la trazabilidad y auditoria.

Desde la administracion, la calidad de la informacion contenida en un ticket determina la
eficiencia operativa del area de soporte, el costo del servicio y la capacidad de mejora
continua de la organizacion. Un ticket bien formulado es un activo informacional; uno

mal formulado es una fuente de ineficiencia.

El ticket como unidad basica de gestion

Un ticket es una entidad informacional estructurada que documenta un incidente, un
problema, un requerimiento o un cambio. Desde los sistemas de informacion, el ticket se
almacena en una base de datos estructurada, se integra a flujos automatizados, permite
clasificacion y escalamiento, alimenta indicadores de desempefio y forma parte del

repositorio de conocimiento organizacional.

Siguiendo el marco ITIL, los tickets pueden clasificarse como incidente (interrupcion no
planificada), problema (causa raiz de uno o maés incidentes), requerimiento de servicio
(solicitud estandar) o cambio (modificacion planificada). La calidad del ticket determina

la calidad del proceso posterior.

Pagina 1 de 4



Capitulo extraido del libro "Analisis funcional de sistemas y tecnologias de la informacién" de Anibal

Fraque"j Mario Mazza Fraquelli (2025) ISBN 978-987-26981-3-3.

Se autoriza la reproduccion total o parcial del presente material con fines educativos, siempre que

se cite adecuadamente la fuente, indicando autor, titulo del documento y sitio web de origen.

El problema de la ambigiiedad

En la practica cotidiana es frecuente encontrar tickets que contienen expresiones como
“no me funciona”, “estd mal” o “me da error”. Desde el punto de vista técnico y
administrativo, estas expresiones no permiten reproducir el problema, no describen el

contexto, no incluyen evidencia y no delimitan el impacto.

Un ticket ambiguo incrementa el tiempo medio de resolucion (MTTR), genera
intercambios innecesarios, retrasa la asignacion al area correcta, distorsiona las métricas
de desempefio e incrementa el costo operativo del soporte. En sistemas de informacion,

la calidad de salida depende de la calidad de entrada.

Estructura metodologica del ticket: cinco componentes

Un ticket correctamente formulado se organiza en cinco componentes:

Componente Qu¢ incluir Ejemplo correcto
Qué intento hacer Accién concreta y “Generar el reporte
contextualizada mensual de facturacion

filtrado por sucursal”

Qué ocurre Comportamiento “Al ejecutar el reporte, el
observable del sistema sistema queda en carga
indefinida”
Error especifico Mensaje exacto del sistema ““Timeout after 30
seconds’”
Qué acciones probé Intentos de resolucion “Reinicié sesion, probé
previos desde otro navegador,

limpié caché”
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Componente Qu¢ incluir Ejemplo correcto

Qué ayuda necesito Expectativa precisa “Confirmar si el problema
es de permisos o de

configuracion”

Esta estructura no es un formalismo: es una herramienta de eficiencia operativa. El
mensaje de error es un dato técnico estructurado que permite busqueda en bases de
conocimiento, identificacion de incidentes similares, escalamiento preciso y analisis

estadistico posterior.

Impacto en métricas y mejora continua

Un sistema de tickets correctamente gestionado alimenta indicadores criticos: MTTR,
nivel de cumplimiento de SLA, tasa de reincidencia, volumen de incidentes por categoria
y nivel de satisfaccion del usuario. Cuando los tickets estan bien formulados, se reducen
los tiempos de analisis, se minimizan escalaciones innecesarias, mejora la clasificacion

automatica y se fortalece la gestion del conocimiento.

La estandarizacion en la carga de tickets no es opcional: es un componente esencial del
gobierno de T1 (IT Governance). La organizacion que estandariza esta practica mejora la
coordinacién interdepartamental, reduce costos y desarrolla una cultura orientada a

procesos y resultados.

Conceptos clave

e Elticket como registro estructurado que activa flujos de trabajo y genera métricas.
e Distincion ITIL: incidente, problema, requerimiento de servicio y cambio.
e Ambigiiedad como fuente de ineficiencia y sobrecosto operativo.

e Cinco componentes del ticket: qué hago, qué ocurre, error exacto, qué probé, qué

necesito.
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e Los tickets como fuente de inteligencia operativa y mejora continua.

Preguntas de repaso del tema

1. (Por qué un ticket ambiguo incrementa el MTTR y afecta los SLA?

2. (Cudles son los cinco componentes de un ticket correctamente estructurado?

3. (Coémo se relaciona la calidad de los datos en tickets con la mejora continua?

4. (Por qué la estandarizacion en la carga de tickets reduce costos operativos?

5. ¢(Cdémo impacta la correcta formulacion de tickets en la gestion del conocimiento?
6. (Qué tipos de tickets distingue el marco ITIL?

7. (Qué diferencia existe entre un incidente y un problema en ITIL?

8. (Por qué el mensaje de error exacto es un componente critico del ticket?

9. (Cbébmo contribuye la gestion de tickets a la gobernanza de TI?

10. ;Qué competencias profesionales desarrolla la correcta formulacion de tickets?
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