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RESUMEN

Aunque los sistemas de gestion de servicios (SGS) buscan optimizar la atencién técnica en
campo, su efectividad depende de como se integran con los procesos operativos reales. Este
estudio analiza la alta difusion o reprogramacion de tickets en la zona norte de Microformas SA
de CV, a pesar del uso de un SGS. A través de entrevistas y observacion directa, se identificaron
tres causas principales: informacién incompleta proporcionada por los clientes, fallas en las
notificaciones del sistema y asignaciones erroneas por zona o especializacion. Los resultados
muestran que estos problemas no se deben a la tecnologia en si, sino a una falta de alineacion
entre el sistema, los procesos y las practicas organizativas. Se proponen estrategias como
validacion automatica de datos, alertas tempranas, y redisefio de protocolos de asignacion. El
estudio ofrece recomendaciones aplicables a otras organizaciones que enfrentan brechas entre
herramientas digitales y operacion en campo, y resalta la importancia de complementar la
tecnologia con liderazgo, capacitacion y mejora continua.

Palabras clave: gestion de servicios, reprogramacion de tickets, mejora continua, tecnologia en

campo, ITSM, coordinacion operativa.

ABSTRACT

Although service management systems (SMS) aim to optimize field support, their effectiveness
depends on how they integrate with actual operational processes. This study analyzes the high
frequency of ticket rescheduling or rescheduling in the northern region of Microformas SA de
CV, despite the use of a SMS. Through interviews and direct observation, three main causes
were identified: incomplete information provided by customers, failures in system notifications,
and erroneous assignments by region or specialization. The results show that these problems
are not due to the technology itself, but rather to a lack of alignment between the system,
processes, and organizational practices. Strategies such as automatic data validation, early
alerts, and redesign of assignment protocols are proposed. The study offers recommendations
applicable to other organizations facing gaps between digital tools and field operations and
highlights the importance of complementing technology with leadership, training, and
continuous improvement.

Keywords: service management, ticket rescheduling, continuous improvement, field

technology, ITSM, operational coordination.



INTRODUCCION

Los sistemas de gestion de servicios (SGS) han demostrado ser herramientas clave para
mejorar la eficiencia operativa y la atencion al cliente, especialmente al incorporar tecnologias
como la inteligencia artificial (IA) y metodologias de mejora continua. Rojas Ahumada et al.
(2023) destacan como la IA, a través de chatbots, permite una atencion mas rapida y eficiente,
incrementando la satisfaccion del cliente.

Este enfoque tecnoldgico debe complementarse con una adecuada capacitacion del
personal, ya que, como sefialan Cueva et al. (2021), Murrieta Saavedra et al. (2019) y Saez
Tonacca et al. (2013), el entrenamiento en nuevas tecnologias y el liderazgo organizacional son
fundamentales para garantizar una implementacion efectiva. Asimismo, la evaluacién constante
de la experiencia del cliente permite a las empresas ajustar sus servicios, tal como proponen
Séaez Tonacca et al. (2013), Sarria-Pedroza & Guadaro (2021) y Loor Alcivar et al. (2022), quienes
resaltan el valor de herramientas como la teoria de colas para reducir tiempos de espera y
maximizar la satisfaccion del usuario.

De forma complementaria, se ha destacado la importancia de herramientas de evaluacion
constante, como la teoria de colas, para adaptar el servicio a las necesidades reales del cliente
(Sarria-Pedroza & Guadano, 2021; Loor Alcivar et al., 2022). En paralelo, metodologias de
mejora continua como Lean Manufacturing y herramientas como el Value Stream Mapping
(VSM) han sido ampliamente utilizadas para identificar cuellos de botella, reducir desperdicios
y maximizar la satisfaccion del usuario (Zambrano Rincén & Salazar Figueroa, 2019; Mora-
Chavez et al., 2022; Vasques Morales & Castafieda Castanieda, 2023; Monge et al., 2013). De
hecho, Amaya et al. (2020) confirman que las organizaciones que aplican estos principios
reportan mejoras claras en calidad del servicio y eficiencia operativa.

No obstante, la implementacion de estos sistemas en contextos reales enfrenta obstaculos
importantes. A menudo, lo que en papel parece un modelo funcional, en la practica tropieza con
barreras como la resistencia al cambio, la falta de liderazgo, la carencia de recursos o la
desconexion entre teoria y operacion (Romero Parra & Salcedo Lara, 2019; Méndez &
Benavides, 2010; Gonzalez Cuspoca et al., 2023). La falta de capacitacion técnica, sumada a
inseguridades laborales y a la ausencia de retroalimentacion efectiva, pueden frenar o incluso
sabotear los procesos de mejora (Herrera Mendoza et al.,, 2023; Velasquez-Restrepo et al., 2017;
Pardo-Garcia et al., 2020; Sabogal Agudelo et al., 2017).

Ese es precisamente el caso observado en Microformas SA de CV, una empresa mexicana
con mas de 45 anos de experiencia en tecnologias de la informacion. Aunque ha implementado
un SGS para coordinar las atenciones en campo, especialmente en su operacion en la zona norte,
sigue enfrentando una problemadtica recurrente: una alta difusion o reasignacion de servicios
informaticos. Es decir, muchos tickets asignados a los ingenieros deben reagendarse por falta de
informacion, notificaciones tardias o errores en la asignaciéon de zona. Esto genera retrasos,
desgaste operativo y frustracion tanto para los técnicos como para los clientes.

El punto de partida de esta investigacion surge de una pregunta que pone en duda la
efectividad de estos sistemas en contextos reales: jpor qué un SGS, disefiado justamente para

optimizar la coordinaciéon de servicios, sigue generando tantos errores y reprogramaciones en



su operacion diaria? Esto es especialmente relevante si se considera que la empresa ya cuenta
con una herramienta digital robusta, personal calificado y protocolos definidos.

Por tanto, el objetivo de este estudio es analizar las causas organizacionales, tecnoldgicas y
operativas que provocan la alta difusién de tickets en la zona norte de Microformas SA de CV, y
proponer estrategias concretas para mejorar la coordinaciéon y reducir las reprogramaciones.
Para ello, se realizaron entrevistas con actores clave del proceso, observaciones en campo y un
analisis del funcionamiento del SGS, abordando la problematica desde una perspectiva integral.

Este articulo no pretende ofrecer una solucion universal, sino mostrar como los fallos en la
alineacion entre tecnologia, procesos y personas pueden explicar por qué sistemas disefiados
para funcionar bien, en la practica, terminan generando nuevos problemas. La propuesta se
centra en ajustes especificos al proceso de coordinacién, en linea con buenas practicas en ITSM
(IBM, 2024; Yanez, 2024), con énfasis en la mejora continua, la claridad comunicativa y el disefo

operativo adaptado a la realidad del trabajo en campo.

METODOLOGIA

Este estudio se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo, con el objetivo de comprender de
manera mas profunda las causas que estan detras de la alta difusion en la coordinacion de
servicios informaticos en la zona norte de la empresa Microformas SA de CV. Se opto por este
enfoque porque permite explorar con mayor detalle las experiencias, percepciones y dindmicas

de trabajo de los actores involucrados, algo dificil de capturar mediante métodos cuantitativos
(Etecé, 2024).

Disefio del estudio y participantes

Se tratdo de un estudio de caso, centrado en una sola empresa, pero con un nivel de
profundidad que permiti6 observar la problematica desde diferentes dngulos. La recoleccion de
informacion se llevd a cabo principalmente a través de entrevistas semiestructuradas y
observacion participante. Las entrevistas se realizaron a miembros clave del equipo de
coordinacion y operacion, incluyendo ingenieros de campo, supervisores, coordinadores,
gerentes y personal de entrenamiento. En total, se entrevistaron 50 personas, distribuidas en
cinco areas del departamento de seguridad informatica, todas ellas involucradas en el proceso
de asignacion y atencion de tickets (ver Tabla 1).

Tabla 1

Participantes del estudio

Departamento Puesto Numero de
participantes

Gerencia de seguridad Gerente de seguridad 2

Supervision de Supervisor de seguridad 1

seguridad

Coordinacion de Coordinador de seguridad 4

seguridad

Ingenieria de seguridad Ingeniero de servicio 42

Entrenamiento Supervisor de entrenamiento 1




Técnicas de recoleccion de datos

Las entrevistas fueron guiadas por un cuestionario disefiado especificamente para explorar
las fallas en el proceso de coordinacion. Las preguntas se formularon de manera abierta y
exploratoria, siguiendo las recomendaciones de Bhat (2024), para permitir que los participantes
compartieran experiencias detalladas sobre los distintos pasos del proceso de asignacién de
tickets. Conjuntamente, se incorporaron preguntas especificas sobre el funcionamiento del SGS,
las notificaciones a los técnicos y la calidad de la informacion recibida por parte de los clientes.

Paralelamente, se realizaron observaciones directas del proceso de trabajo en campo, con
énfasis en como se notifica a los ingenieros, como interpretan los tickets recibidos y qué hacen
cuando enfrentan un problema de acceso o informacién incompleta. Estas observaciones

permitieron contrastar los discursos recogidos en las entrevistas con la practica real.

Categorias de analisis

Las categorias utilizadas para el andlisis emergieron del marco tedrico sobre gestion de
servicios de IT (ITSM) y del analisis preliminar de las entrevistas. Se definieron tres categorias
principales: 1) calidad de la informacién en los tickets; 2) fallas en la notificacién y seguimiento;
y 3) reprogramacion por problemas logisticos. Estas categorias permitieron ordenar los datos y
encontrar patrones comunes que explican por qué se presenta el fenomeno de alta difusion en la

zona norte (proyectos, 2023).

RESULTADOS

El andlisis de las entrevistas y observaciones revel6 que la problematica de la alta difusion
en la coordinacion de servicios informaticos en la zona norte no es consecuencia de un tnico
error puntual, sino de una serie de fallas acumulativas a lo largo del proceso de gestion. Los
hallazgos se organizaron en tres dimensiones clave: la calidad de la informacién proporcionada,
las deficiencias del sistema de notificacion y la asignacion errénea de tickets. Estas dimensiones
estan interrelacionadas y, en conjunto, explican por qué el SGS, a pesar de su disefio para

optimizar procesos, no ha logrado reducir las reprogramaciones en esta zona.

Informacion incompleta o erronea proporcionada por el cliente

Uno de los hallazgos més consistentes fue la baja calidad de la informacion que los clientes
entregan al momento de generar un ticket. A lo largo de las entrevistas, tanto ingenieros como
coordinadores coincidieron en que es comun recibir solicitudes que carecen de datos
fundamentales: direcciones imprecisas, falta de referencias internas del sitio, omision del tipo
exacto de servicio requerido o, incluso, ausencia total de la documentaciéon necesaria para
acceder al lugar (credenciales, permisos, listados de equipo).

En muchos casos, los ingenieros llegan al sitio programado y no pueden entrar porque el
cliente no tramité el permiso de acceso o no informoé al personal de seguridad del
establecimiento. Esto implica no solo una pérdida de tiempo, sino también una interrupcion del
flujo de trabajo del ingeniero, quien debe reorganizar su agenda, reagendar el servicio con el

cliente y justificar internamente la imposibilidad de ejecucion.



“A wveces el cliente solo da el nombre del local, pero sin direccion o sin indicaciones para el
acceso. Cuando llegamos, no hay permisos o nadie sabe que iremos. Ahi perdemos todo el

dia” (Ingeniero de campo, zona norte).

Este tipo de fallas también se vincula con una baja sensibilizacion del cliente respecto a los
requisitos del servicio. Segin varios coordinadores, muchos clientes consideran que con solo
enviar una solicitud general “ya estd todo resuelto”, sin comprender que se requiere un minimo
de colaboracidon para garantizar que el ingeniero pueda ingresar al sitio y realizar el trabajo

correctamente.

Fallas en las notificaciones del SGS

Otro factor relevante es la falta de efectividad del sistema de notificacion interna del SGS. A
pesar de ser un software disefiado para facilitar la asignacion y seguimiento de tickets, varios
entrevistados sefalaron que no siempre genera alertas claras ni en tiempo real. Esto genera una
ruptura entre el momento en que el ticket es creado y el momento en que el ingeniero se entera
de su existencia.

Este desfase tiene consecuencias practicas importantes: los técnicos pueden descubrir sus
asignaciones tarde, cuando ya no es posible preparar la documentacion, el equipo, o incluso
desplazarse al sitio con suficiente antelacion. En el peor de los casos, hay tickets que pasan

desapercibidos hasta el dia siguiente, provocando directamente su reprogramacion.

“No hay una alerta como tal. Uno tiene que estar abriendo la app y revisando
constantemente, pero si estds ocupado atendiendo otro servicio, es ficil que se te pase”

(Supervisor de sequridad).

Esta situacion contradice las mejores practicas de los sistemas de ITSM, donde se espera
una trazabilidad total de las operaciones y una comunicacion fluida entre los actores del proceso
(Yanez, 2024). El hecho de que el SGS no tenga un mecanismo robusto de notificacion

automatica debilita su funcién como herramienta de coordinacion.

Asignaciones incorrectas de zona o de tipo de servicio

El tercer hallazgo se refiere a errores en la asignacion de los tickets. En principio, el SGS
deberia asignar servicios tomando en cuenta la zona geografica del técnico, su disponibilidad y
su perfil técnico. Sin embargo, en la préctica, se detectaron multiples casos en los que estas reglas
no se respetan. Por ejemplo, a un ingeniero de la zona norte se le asignaban tickets
correspondientes a zonas del centro o del noreste, lo que hacia imposible atenderlos en tiempo y
forma.

Asimismo, se reportaron asignaciones de tickets a personal que no contaba con la
especialidad requerida para ese tipo de servicio. Esto obliga a reasignar internamente el ticket,
muchas veces fuera del sistema, o incluso reprogramar la atencion para otra fecha en la que un

técnico adecuado esté disponible.
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“Me asignaron una instalacion de red que requiere certificacion en cableado estructurado,
pero yo soy soporte de hardware. Tuve que rechazarlo, pero eso se hizo ya tarde, cuando el

cliente esperaba que fuéramos ese dia” (Ingeniero de servicio).

Estos errores tienen un impacto directo en la percepcion del cliente sobre la calidad del
servicio y en la eficiencia operativa del equipo técnico. También generan desgaste entre los
ingenieros, quienes se enfrentan con frecuencia a expectativas incumplidas y tareas que no

pueden realizar.

DISCUSION

Los resultados de este estudio confirman que el problema de la alta difusion en la
coordinacion de servicios informaticos en Microformas SA de CV no puede explicarse
unicamente por fallas tecnoldgicas o por errores humanos aislados. Lo que se evidencio es una
desconexion estructural entre el disenio del sistema de gestion de servicios (SGS), los procesos

internos de trabajo y la realidad cotidiana del servicio en campo.

Tecnologia que no resuelve por si sola

Si bien el SGS fue implementado con el objetivo de automatizar y optimizar la asignacion
de tickets, en la practica su impacto ha sido limitado. Esto refuerza lo sefialado por autores como
Herrera Mendoza et al. (2023) y Pardo-Garcia et al. (2020), quienes advierten que los sistemas
por si solos no garantizan eficiencia si no estan bien integrados en las rutinas organizacionales.
En el caso estudiado, el SGS presenta deficiencias criticas: no notifica en tiempo real, no valida
automaticamente la informacién ingresada por el cliente y no cruza datos para evitar
asignaciones erroneas. La tecnologia, entonces, no es el problema en si, sino su implementacion

deficiente.

Factores organizacionales como barreras

Los hallazgos también muestran que una parte central del problema radica en la forma en
que se organiza el trabajo alrededor del sistema. La ausencia de filtros en el ingreso de
informacion por parte del cliente, la falta de verificacion previa a la asignacion y el escaso
control del cumplimiento de protocolos revelan un problema organizacional més que técnico.
Esto coincide con lo planteado por Romero Parra & Salcedo Lara (2019) y Méndez & Benavides
(2010): sin liderazgo claro, sin compromiso del personal y sin mecanismos de seguimiento, los
sistemas formales tienden a fallar.

En este sentido, la empresa ha subestimado el valor de procesos como la revision previa del
ticket o la validacion proactiva con el cliente. La presion por asignar rapidamente, sin asegurar
condiciones minimas para la ejecucion, genera una cadena de reprogramaciones que termina

afectando tanto al cliente como al ingeniero.

El rol del factor humano
Un aspecto que no puede dejarse de lado es el papel del personal técnico. A pesar de estar

capacitados y contar con experiencia, los ingenieros trabajan en condiciones que no les permiten

11



anticiparse a los problemas: no saben qué servicios tienen asignados con suficiente antelacion, no
reciben instrucciones claras ni siempre tienen los recursos disponibles para atender
adecuadamente el ticket. Esto confirma lo sefialado por Velasquez-Restrepo et al. (2017): 1a falta
de condiciones organizativas puede generar desmotivacion y afectar la calidad del servicio.
Conjuntamente, este hallazgo desafia parte de la literatura que pone el foco tiinicamente en
la tecnologia. Como muestra este estudio, incluso con una herramienta digital avanzada, si no se
cuida el flujo de comunicacion y la estructura de responsabilidades, el sistema pierde

efectividad.

Implicaciones practicas
Este estudio permite identificar una serie de mejoras necesarias y viables para evitar la
reprogramacion de tickets:
« Validacion automatica del ticket: el SGS debe incorporar campos obligatorios para asegurar
que el cliente proporcione informacién completa.
« Notificaciones efectivas: implementar un sistema de alertas tempranas para que los
ingenieros conozcan sus asignaciones con al menos 24 horas de anticipacion.
o Asignacion inteligente: integrar filtros por zona, especializacion y disponibilidad para
evitar errores en la distribucion de tickets.
e Actas de servicio previas: disefiar un formato estandarizado que el cliente debe llenar antes
de que el servicio sea calendarizado.
o Capacitacion y liderazgo operativo: reforzar el rol de los supervisores como puentes entre
tecnologia y operacion, alineando objetivos y recursos.
Estas propuestas se alinean con buenas practicas en ITSM (Yanez, 2024) y con metodologias
de mejora continua como VSM y Lean (Zambrano Rincén & Salazar Figueroa, 2019; Mora-
Chavez et al., 2022).

Limitaciones y futuras lineas de investigacion

Este estudio se centrd en una sola zona de operacion y en un tinico periodo de observacion.
Si bien los hallazgos son robustos en ese contexto, seria valioso comparar con otras regiones de
la empresa, donde las condiciones operativas o culturales puedan variar. Ademds, un analisis
mas detallado del funcionamiento interno del SGS, desde el punto de vista del disefio de

software, podria aportar una vision técnica complementaria.

CONCLUSIONES

Este estudio permitié evidenciar como, incluso en contextos donde se dispone de
tecnologia avanzada para la gestion de servicios —como el caso del SGS en Microformas SA de
CV—, los problemas de coordinacién pueden persistir si no se alinean adecuadamente los
procesos operativos, la participacion del personal y la interaccion con el cliente. La alta difusion
de tickets en la zona norte no es el resultado de un fallo aislado, sino de un conjunto de
desajustes estructurales que afectan la cadena completa de atencion: desde la recoleccién de
datos, pasando por la asignacion, hasta la ejecucion del servicio.

Contrario a lo que podria asumirse, la presencia de un sistema digital no garantiza la

12



eficiencia. Los hallazgos muestran que cuando el SGS no esta respaldado por procesos claros de
validacién, mecanismos efectivos de notificaciéon, y una asignacidon estratégica de recursos
humanos, termina reproduciendo —o incluso amplificando— los errores que busca solucionar.
Este resultado confirma lo planteado por estudios previos: la clave no estd tinicamente en la
herramienta, sino en cdmo se gestiona su integracion dentro de la dindmica organizacional
(Pardo-Garcia et al., 2020; Romero Parra & Salcedo Lara, 2019).

A partir de este diagnostico, se proponen una serie de ajustes viables, como mejorar la
calidad de la informacion capturada, implementar alertas automaticas, y establecer formatos de
servicio previos a la asignacion. Estas acciones permitirian no solo reducir las reprogramaciones,
sino también mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia del equipo técnico, lo que a largo
plazo contribuiria a una cultura operativa mas robusta y orientada a la mejora continua.

Mas alld del caso de Microformas, este estudio aporta una reflexion aplicable a muchas
organizaciones que han apostado por la digitalizacion de sus procesos, pero que aun enfrentan
brechas entre lo que el sistema permite y lo que la operacidon realmente necesita. El desafio esta
en cerrar esas brechas, no solo con tecnologia, sino con procesos bien disefiados, liderazgo claro

y comunicacién efectiva.
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