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Los Tickets de Soporte Funcional y Técnico

Presentacion del tema

Las quejas de los usuarios y la correcta redaccion de tickets de soporte técnico y funcional
constituyen un componente critico dentro de la operacion de los sistemas de informacion.
Una vez que un sistema se encuentra en produccion, la interaccion entre usuarios y equipo
de soporte se canaliza formalmente a través de mecanismos estructurados de reporte

denominados tickets o incidentes.

Desde la perspectiva de las Tecnologias de la Informacion (IT) aplicadas a la
administracion, la calidad de la informacién contenida en un ticket impacta directamente
en el tiempo de resolucion, los costos operativos, la continuidad del negocio, el nivel de
servicio, la satisfaccion del usuario y el control interno. Un ticket mal redactado es una
fuente de ineficiencia organizacional; una descripcion clara y precisa del problema
permite al equipo técnico identificar causas raiz con mayor rapidez y reducir el tiempo

medio de resolucion (MTTR).

El ticket como instrumento formal de comunicacion

Un ticket de soporte es un registro estructurado de un incidente, consulta o requerimiento.
Sus funciones son documentar el problema, permitir su seguimiento, asignar
responsables, medir tiempos de respuesta y generar trazabilidad. En organizaciones
maduras, los tickets se gestionan mediante herramientas de gestion de servicios de T1 (IT
Service Management, ITSM) que categorizan, priorizan y monitorean incidentes. Desde
la administracion, el ticket no es una simple queja: es un dato operativo que alimenta

indicadores de desempefio y control de calidad.

Diferencia entre queja emocional y reporte técnico

Uno de los problemas frecuentes es la redaccion de tickets basados en expresiones
generales como “el sistema no funciona” o “no puedo hacer nada”. Estas expresiones

carecen de informacidn util para el andlisis técnico. Un reporte adecuado debe incluir qué
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estaba intentando hacer el usuario, en qué modulo, en qué momento, con qué datos, qué

mensaje de error aparecio y si el problema es reproducible.

Tipo de reporte Ejemplo
Deficiente “No puedo facturar.”
Adecuado “Al intentar emitir una factura electronica

en el modulo de ventas con el cliente
codigo 4587, el sistema muestra ‘Error de
validacion fiscal — cddigo 103°. El
problema ocurre desde las 10:30 y afecta

la facturacion del turno mafana.”

El segundo ejemplo permite actuar con rapidez, ya que identifica el modulo, el dato, el

mensaje exacto y el impacto operativo.

La importancia del detalle y el impacto en los SLA

Los sistemas de informaciéon operan bajo multiples variables: usuario, perfil, datos
ingresados, configuracion, integraciones externas, carga del sistema y version del
software. Un error puede depender de una combinacion especifica de estas condiciones.
La falta de detalle puede generar retrabajos, incremento de tiempos muertos y mayor

costo operativo.

Los acuerdos de nivel de servicio (SLA) establecen tiempos maximos de respuesta y
resolucion. Un ticket incompleto puede retrasar la clasificacion, generar reprocesos €
incrementar los tiempos de resolucion, lo que puede traducirse en penalidades

contractuales y sobrecarga del equipo técnico.

Soporte técnico versus soporte funcional

Es importante distinguir ambos tipos:
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e Soporte técnico: relacionado con infraestructura, servidores, bases de datos y

conectividad. Ejemplo: “El sistema no carga desde la red externa.”

e Soporte funcional: relacionado con procesos de negocio, parametrizacion y
reglas de operacion. Ejemplo: “El célculo automatico de retenciones no coincide

con la normativa vigente.”

Esta diferenciacion permite asignar recursos adecuados y resolver el problema en el nivel

correcto.

Cultura organizacional y mejora continua

La calidad de los tickets refleja la cultura organizacional. En organizaciones maduras los
usuarios estan capacitados para reportar correctamente, existen plantillas estructuradas y
se promueve comunicacion clara. La informacién contenida en los tickets permite
identificar fallas sistematicas, detectar oportunidades de capacitacion, evaluar la
estabilidad del sistema y analizar el desempefio de procesos. Los tickets son, por lo tanto,

una fuente de inteligencia operativa y mejora continua.

Conceptos clave

e Ticket como instrumento formal de comunicacién y control operativo.
e Diferencia entre expresion emocional e informacion técnica Util.
e Elementos minimos: mddulo, condiciones, datos, mensaje exacto e impacto.
e Soporte técnico vs. soporte funcional: distintos recursos para distintos problemas.
e SLA como marco de responsabilidad del soporte.
e Los tickets como fuente de inteligencia para la mejora continua.
Preguntas de repaso del tema

1. ¢(Por qué un ticket mal redactado incrementa el tiempo de resolucion?
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2. (Qué¢ informacién minima deberia contener un reporte de incidente?

3. (Cual es la diferencia entre soporte técnico y soporte funcional?

4. (Como impacta la calidad de los tickets en el cumplimiento de los SLA?
5. ¢Por qué los tickets pueden considerarse una fuente de mejora continua?

6. (/Qué consecuencias operativas tiene la ambigiiedad en la descripcion de un

incidente?
7. ¢Qué herramientas se utilizan para gestionar tickets en organizaciones maduras?
8. (Por qué la capacitacion en redaccion de tickets reduce costos operativos?
9. (Cbémo se relaciona la gestion de tickets con la gobernanza de TI?

10. ;Por qué el ticket es un instrumento de control y no solo de comunicacion?
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