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RESUMEN

El presente documento contiene la resolucion frente a la problematica presentada en
mi periodo de trabajo en la empresa Agricola Safco Perd S.A. solucionando la
problematica en la gestion de solucion de incidencias y atenciones a solicitudes a los
usuarios de la empresa Agricola Safco Pert S.A. implementando mesa de ayuda para
la rapida atencion, historial y seguimiento a los tickets generados. El objetivo fue
optimizar la gestion de incidencias y solicitudes para el area de sistemas satisfaciendo
a los usuarios de la empresa dandoles una atencion de calidad y optima. La
implementacion de mesa de ayuda fue efectiva, satisfaciendo las necesidades que el
area buscaba, asi como también para los usuarios donde hasta el momento sigue siendo

efectiva.

Palabras claves: mesa de ayuda, usuarios, incidencias, implementacion.



ABSTRACT

This document outlines the solution to the problems encountered during my tenure at
Agricola Safco Peru S.A. Specifically, it addresses the issue of incident management
and handling of user requests by implementing a help desk system for rapid response,
history tracking, and follow-up on generated tickets. The objective was to optimize
incident and request management for the IT department, thereby satisfying company
users by providing them with high-quality, optimal service. The help desk
implementation proved effective, meeting the department's needs and continuing to be
effective for users.

Keywords: helpdesk, users, incidents, implementation.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como objetivo demostrar con
evidencias la problematica presentada y la solucion realizada en la empresa Agricola Safco
Per( S.A. Con esta problemaética presentada ya desde hace tiempo atras resuelve la gestion
de resolucion de incidentes y solicitudes, generales, teniendo un mejor control de tiempos,
trazabilidad de las incidencias presentadas y reportadas al area de sistemas. Asi como
también el de darle mas funcionalidades y beneficios al area y a la empresa como la
sincronizacion de los usuarios con el Active Directory, que el area de sistemas pueda registrar
sus activos dentro de mesa de ayuda para tener un inventario y gestion al momento de asignar

los equipos a los usuarios.

En lo referente a los problemas la Empresa Agricola Safco Per S.A. afrontaba
averias, incidentes y problemas de caracter técnico (hardware y/o software, servidores, redes,
entre otros) que son atendidos con tiempos un tanto dilatados, originando cuellos de botella
en el area de sistemas para atender las solicitudes y requerimientos de los usuarios y

escalarlos segin acuerdos de SLA.

El trabajo de investigacion se compone por 4 capitulos, donde el primer capitulo se
detalla la informacion del centro laboral y funciones realizadas dentro del mismo; el segundo
capitulo se basa en la situacion problematica, la contribucion que se realiz6 y la vinculacion
con el area de trabajo y la carrea; en el tercer capitulo se detalla el andlisis de la contribucion
de los beneficios ganados y en el cuarto capitulo se detallan las conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliogréaficas y anexos.

Vi
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CAPITULO |

DESCRIPCION DEL CENTRO LABORAL Y FUNCIONES
DESEMPENADAS
1.1. DESCRIPCION DEL CENTRO LABORAL

La empresa Agricola Safco Perd S.A. es una entidad destacada en el sector de la
agroexportacion, dedicada a la produccion, comercializacion y exportacion de uva y

palta a mercados internacionales.

La estructura organizacional del area de Sistemas refleja un enfoque integral,
incluyendo roles de desarrollo, andlisis de datos y crucialmente, la coordinacion y
soporte de TI.

La empresa que se dedica a la produccién, comercializacion y exportacion de uva y

palta a los diversos mercados a nivel mundial.
VISION DE LA EMPRESA

Ser considerados como el mejor lugar para trabajar en el sector agroexportador peruano

y posicionarnos como el mejor productor de frutas frescas del hemisferio sur.
MISION DE LA EMPRESA

Producir y comercializar frutas frescas de extraordinaria calidad e inocuidad,
manteniendo una sélida y reconocida posicién en los mercados internacionales,

procedimientos que garantizan el maximo respeto a la naturaleza y sociedad mundial.
1.1.1. RAZON SOCIAL:

e Agricola Safco Peru S.A.
e RUC: 20515552872.



1.1.2. SECTOR AL QUE PERTENECE:

Agricola Safco Pert S.A. es una empresa especialista en el manejo de uva de mesa,
donde se consolidan como una de las empresas a la vanguarda en produccién de nuevas

variedades.

Somos un grupo de empresas dedicadas a la produccion, empaque y comercializacion
de frutas frescas, que, desde el afio 2007 viene trabajando con los distintos actores del
sector agroexportador peruano. Hoy en dia producimos y empacamos el grueso de la

fruta que exportamos a los distintos mercados mundiales.

El grupo viene creciendo afo a afio en el volumen exportado de uva y en un futuro

cercano se agregara palta Hass a la cartera de productos.
1.1.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.:

Su estructura organizacional se inicia por el jefe de sistemas, Coordinador de
Desarrollo, Desarrollador Backend, Desarrollador Web, Analista de datos,
Coordinador de Soporte TI, Asistente de Sistemas, Auxiliar de Sistemas y Analista de

Sistemas.



FIGURA N° 01 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

Jefe de Sistemas

— N T

Coordinador de Soporte T Coordinador de Desarrollo Analista de Sistemas

David Gonzales
Jefe de Sistemas

1.1.4. AREA DE DESEMPENO:

Mis funciones son en el &rea de sistemas

1.2. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES DESEMPENADAS Y SU
VINCULACION CON CAMPOS TEMATICOS DE LA CARRERA
PROFESIONAL

El cargo que desempefie era el de asistente de sistemas y las funciones desempefiadas

eran segun mi MOF es el siguiente:

e Gestion de los equipos informaticos, mantener un inventario actualizado de

hardware, software y otros equipos tecnoldgicos.



e Mantener la documentacion de manera 6ptima y actualizada de los activos

tecnoldgicos de la empresa.

e Responsable del buen funcionamiento de los activos tecnoldgicos proporcionados,

junto con ello el mantenimiento y actualizacion de los sistemas implementados.

e Brindar el soporte de los activos tecnoldgicos de la empresa, sea con terceros o

propios.

e Crear y mantener al dia las altas y bajas de los usuarios solicitados para el acceso de

los sistemas de la organizacion.

eResponsable de la instalacion y configuracion de hardware y software de la

organizacion.
¢ Gestionar las incidencias que reporten los usuarios de la empresa.
e Absolver y brindar soporte técnico y documentario a los usuarios.

e Corroborar que las herramientas de backups para los usuarios se estén instalando de

manera correcta.

e Proponer soluciones técnicas para tener el menor tiempo de inactividad de los activos

de la empresa

e Investigar y proponer nuevas tecnoldgicas para la implementacion de sistemas

informaticos de la organizacion.



CAPITULO 11

SITUACIONES PROBLEMATICAS Y CONTRIBUCIONES REALIZADAS

2.1. DESCRIPCION DE UNA SITUACION PROBLEMATICA O CASO
CLINICO QUE SE LE HUBIESE PRESENTADO EN EL ANO QUE
DESEMPENO SUS FUNCIONES

A diario el &rea de sistemas recibe solicitudes y reportes de incidencias por parte de
los usuarios de las diversas areas y sedes donde el equipo de sistemas soluciona los
inconvenientes y responde las solicitudes segin lo comunicado al area.

Asi también, la gestion de solicitudes y reportes de incidencias se realizaba de
manera descentralizada y reactiva, Los usuarios se comunicaban a través de
multiples canales no oficiales como llamadas telefonicas directas, correos
electrénicos personales, mensajes de WhatsApp y Solicitudes verbales.

El objetivo al proponer una mesa de ayuda fue, precisamente, crear la capacidad de
medir todo eso desde cero.

Es asi como se pierde mucho tiempo para procesar informacion, sea por averias e
incidencias las cuales pueden ser de hardware o software. Dependiendo del tipo de
problema, incidencia o averia se categoriza la atencion y se trata de solucionar.
Cuando no puede ser solucionada remotamente es decir en primera instancia se
escala generando un numero de atencion para que el incidente o solicitud sea
atendido en otra instancia y nivel.

Asi mismo es importante el manejo de las Tl de manera presencial y remoto, debido
a que en la empresa Agricola Safco Peru S.A. el trabajo se realiza de manera
presencial y en otras semipresencial. Es muy relevante tener una buena gestion en el
area de mesa de ayuda la cual se encarga de proveer a los usuarios un punto Unico
de contacto a través del cual se solucionen y/o canalicen sus necesidades relativas al
uso de recursos y servicios de plataformas tecnoldgicas, siempre en base a un
estandar adoptado por la empresa.

Esta implementacidn trata de la Gestién y uso de Mesa de Ayuda. El cual tiene como



funcidn principal recibir las incidencias y solicitudes con el fin de que el area de que
pueda solucionar todo lo reportado por los usuarios que hayan generado un ticket y
con ello que el equipo de sistemas logre solucionar sus inconvenientes de la manera
mas rapida y eficaz mejorando de una manera notable el rendimiento del area, asi
como la satisfaccion de los usuarios.

Esta falta de canal unico generaba un entorno de trabajo desorganizado con las
siguientes consecuencias negativas:

e Reporte de incidencias durante la temporada de campafia: Era imposible realizar
un seguimiento formal al ciclo de vida de una solicitud, lo que resultaba en retrasos
y, en ocasiones, en la perdida de requerimientos importantes lo que perjudicaba la
atencion y la trazabilidad por parte del &rea de sistemas a las areas que solicitaban
soporte y el seguimiento que daba el area de sistemas a los asistentes y auxiliares
gue se encargan de dar apoyo directo en estas temporadas altas.

¢ Historial de mejoras a los aplicativos y reportes: Durante y fuera de campafia
diversas areas solicitan mejoras e implementaciones para los aplicativos que la
empresa maneja, como puede ser nisira, agro+, intranet, etc. Al no tener un canal
unico donde las areas puedan solicitar estas mejoras, en la mayoria de los casos estas
solicitudes quedaban como una idea no realizada ni conversada directamente con las
areas solicitantes.

e Medio de tareas para el equipo de sistemas: Asi como los usuarios no contaban
con un canal Unico donde podian reportar sus incidentes y realizar sus solicitudes al
area de sistemas, los mismos integrantes del area no tenian un orden sobre las tareas
independientes a las solicitudes e incidentes que se podian presentar durante el dia,
como puede ser una visita a un area para realizar inventario, realizar inspecciones de
equipo inopinadas, realizacion de mantenimiento a los equipos informaticos en
general, etc.

e Ausencia de gestion de rendimiento: No existian métricas ni indicadores para
evaluar el desempefio del equipo, la cantidad de incidencias recurrentes o los tiempos
de respuesta y solucion.

¢ Distribucion ineficiente de la carga de trabajo: La asignacién de tareas era desigual

y se basaba en la proximidad o la insistencia del usuario, impidiendo la priorizacion



objetiva de incidentes criticos y la planificacion de tareas preventivas.

e Percepcion Negativa del Usuario: La ausencia de un sistema formal generaba
frustracion en los usuarios, quienes no tenian certeza sobre el estado de sus
solicitudes.

¢ Gestion integrada de activos: En mesa de ayuda se puede registrar todos los activos
que adquiere el area el cual son distribuidos a los usuarios y asi manejar un historial
de entregas, devoluciones y estados de los activos entregados.

22. CONTRIBUCION EN LA SOLUCION DE SITUACION
PROBLEMATICA

Para esta problematica, se propuso y se ejecuto la implementacién de un sistema de
mesa de ayuda centralizado.

En mesa de ayuda, cada usuario tiene acceso a una interfaz (administrador, técnico
y usuario) Para cada usuario, se determina un contexto de uso especifico que le
otorga acceso Unicamente a las funcionalidades e informacion necesarias. El acceso
a la informacion de identidad del usuario permite determinar sus autorizaciones.
Mesa de ayuda GLPI HelpDesk estad desarrollado principalmente en PHP, un
lenguaje de programacion ampliamente utilizado para aplicaciones web
empresariales. GLPI utiliza PHP bajo un modelo orientado a objetos (POO), lo que
facilita la modularidad del cddigo, reutilizacién de componentes, escalabilidad y
mantenimiento estructurado. Ademas, se puede complementar con base de datos
como es el MySQL, esto para almacenar los tickets, usuarios, activos,
configuraciones, logs, etc. También se complementa con Frontend como HTMLYS5,

JavaScript, JQuery y la integracién LDAP para conexion con Active Directory.

El cual en script en PHP para la gestion de tickets es:



FIGURA N° 2 SCRIPT PHP PARA LA GESTION DE TICKETS

PHP

<?php

class Ticket extends CommonITILObject {

public static function getTypeMName(%nb = @) {
return _ ("Ticket', 'glpi’);

function defineTabs{%options = array()) {
fong = array();
$this-»addStandardTab( ' Ticket', %ong, $options);
$this-»addStandardTab( ' ITILFollowup®, $ong, $options);

return %ong;

function post_addItem() {
global 3%DB;

fquery = "INSERT INTO glpi_logs

(itemtype, items_id, date_mod)

VALUES ('Ticket®, ".$this->fields[ id"].", NOW())";
$DB->query(fquery);



Y la conexién con la autenticacion LDAP es:

FIGURA N° 3 SCRIPT CONEXION DE AUTENTICACION LDAP

<?php
$ldapconn = ldap_connect("ldap://servidor.local™};
if ($1ldapconn) {

ldap set option{$ldapconn, LDAP OPT PROTOCOL WERSION, 3);

$bind = ldap bind(%$ldapconn, "usuario@dominioc.local™, "password”);

if ($bind) {
echo "Autenticacidn exitosa™;
T} else {
echo "Error de autenticacidn”;
¥
¥
a5

Luego de realizar el script el primer paso es configurar el o los métodos de
autenticacién deseados. Mesa de ayuda puede gestionar la autenticacion y la
informacion de los usuarios completamente de forma local en su base de datos; sin
embargo, se recomienda delegar la autenticacion a un servicio externo como LDAP.
La importacién o creacion de nuevos usuarios y la gestién de los usuarios registrados
en mesa de ayuda, incluyendo la eliminacion, la sincronizacion, la
activacion/desactivacion y la gestion de informacion como el correo electronico, en
este caso se gestiono sincronizando el A.D. para tener los datos completos de cada
usuario.

Dentro de mesa de ayuda, un usuario puede estar asociado a grupos, entidades y
perfiles, que son los medios para determinar los contextos de uso.

Los grupos permiten agrupar a los usuarios segun sus habilidades o unidades

organizativas.



El plan se desarroll6 en las siguientes fases:

1. Infraestructura On-Premise: Se instal6 y configuré la plataforma GLPI
en un servidor local, asegurando el control total sobre los datos y la independencia
del servicio.

2. La capa 1 fue instalado en un servidor fisico Lenovo el cual tiene la funcion
de ser la base fisica de todo el sistema donde se aloja la infraestructura conteniendo
los recursos necesarios para soportar la virtualizacion.

3. La capa 2 es un VMware es un software de virtualizacién que se instala
directamente sobre el hardware fisico, se ocupa de gestionar los recursos del servidor
fisico y crear un entorno donde se puedan ejecutar multiples méaquinas virtuales de
forma aislada.

4. La capa 3 es una maquina virtual CentOS que acta como servidor del
sistema de mesa de ayuda. CentOS es el sistema operativo que aloja la aplicacion de
mesa de ayuda, para esto se requiere instalar los paquetes de software necesarios
para que mesa de ayuda pueda operar de manera correcta, que incluye un servidor
web, lenguaje de programacion PHP y un servidor de base de datos MySQL

5. La capa 4 es la aplicacion mesa de ayuda que se ejecuta en la capa 3, es el
software final que ofrece las funcionalidades de mesa de ayuda

6. Integracion de Identidad (LDAP/Active Directory): Se configuré la

autenticacién mediante LDAP con el Active Directory corporativo.

Esta integracion fue critica para:

e Simplificar el acceso del usuario (usando sus credenciales de red).

e Automatizar el alta y baja de usuarios, reduciendo la carga administrativa.

En tema de seguridad, mesa de ayuda podia ser ejecutado de cualquier navegador
web, pero solo aplicado desde la red corporativa de la empresa, asi como también
desde la VPN para uso remoto, actualmente cuenta con seguridad HTTPS.

También se agreg6 un medio de comunicacion adicional ya que inicialmente solo se
podia reportar las incidencias dentro del portal, el correo electrénico creado dedicado

solo para mesa de ayuda el cual redirige los correos a mesa de ayuda para tener el
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control de atenciones teniendo dos canales oficiales donde el usuario podia solicitar
la gestion del equipo de sistemas teniendo como buzon final el portal de mesa de
ayuda para poder categorizar los tickets enviados por los usuarios.

Todo este proceso de configuraciones, validaciones, sincronizaciones, etc, tuvo un

tiempo aproximado de 14 a 16 dias.

FIGURA N° 4 INFRAESTRUCTURA ON-PREMISE
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(Weh / Email)

HTTPS / SMTP
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Active Directory
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Disefio del Flujo de Procesos (Modelo ITSM): Se configurd el sistema para reflejar un

flujo de trabajo profesional, incluyendo:
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e Categorizacion y Enrutamiento: Definicion de categorias de servicios para dirigir
automaticamente los tickets al especialista o equipo correcto (ej. Hardware, Software,

Cuentas de Usuario).

e Prioridades y Estados: Definicion de niveles de prioridad (Baja, Media, Alta, Critica)
y estados del ticket (Nuevo, En Proceso, Escala, Resuelto) para una atencion

estandarizada.

o SLAS/OLAs: Configuracion de la estructura de Acuerdos de Nivel de Servicio,

esencial para medir el rendimiento futuro.

Tabla de entidades

Nombre Completo Entidad
Aplicaciones/software Entidad Raiz
Aplicaciones/software — Aplicaciones de negocio Entidad Raiz
Aplicaciones/software — Aplicaciones de negocio - Agri Tracer Entidad Raiz
Aplicaciones/software — Aplicaciones de negocio - Agro + Entidad Raiz
Aplicaciones/software — Aplicaciones de negocio — Agrosoft Entidad Raiz
Aplicaciones/software — Aplicaciones de negocio - Intranet Entidad Raiz
Aplicaciones/software — Aplicaciones de negocio — MasterEdoc Entidad Raiz
Aplicaciones/software — Aplicaciones de negocio — Nisiera ERP Entidad Raiz
Aplicaciones/software — Aplicaciones de negocio — Safco Entidad Raiz
Digitalizacion

Aplicaciones/software — Aplicaciones de negocio - WorkApp Entidad Raiz
Aplicaciones/software — Aplicaciones estandar Entidad Raiz
Aplicaciones/software — Aplicaciones estandar - Drivers Entidad Raiz
Aplicaciones/software — Aplicaciones estandar — Microsoft 365 Entidad Raiz
Aplicaciones/software — Sistema Operativo Entidad Raiz
Edicion de datos Entidad Raiz
Edicion de datos - Agritracer Entidad Raiz
Edicion de datos — Agro + Entidad Raiz
Edicion de datos — Formato de impresion Entidad Raiz
Edicion de datos - Intranet Entidad Raiz
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Edicion de datos — Nisira ERP Entidad Raiz
Edicion de datos — Safco Digitalizacion Entidad Raiz
Edicion de datos - WorkApp Entidad Raiz
Equipamiento Entidad Raiz
Equipamiento — Asignacion de laptop/Tablet/PDA Entidad Raiz
Equipamiento — Prestamo de proytector y/o Ecram Entidad Raiz
Gestion de accesos Entidad Raiz
Gestion de accesos — Accesos a Reportes / Bl Entidad Raiz
Gestion de accesos — Carpetas compartidas / Sharepoint Entidad Raiz
Gestion de accesos — Creacion de usuarios Entidad Raiz
Gestion de accesos — Creacion de usuarios - Agritracer Entidad Raiz
Gestion de accesos — Creacion de usuarios — Agro + Entidad Raiz
Gestion de accesos — Creacion de usuarios — Agrosoft Entidad Raiz
Gestion de accesos — Creacion de usuarios — Intranet Entidad Raiz
Gestion de accesos — Creacion de usuarios — MasterEdoc Entidad Raiz
Gestion de accesos — Creacion de usuarios — Nisira ERP Entidad Raiz
Gestion de accesos — Creacion de usuarios — WorkApp Entidad Raiz
Gestion de accesos - Privilegios Entidad Raiz
Gestion de accesos — Privilegios - Agritracer Entidad Raiz
Gestion de accesos — Privilegios — Agro+ Entidad Raiz
Gestion de accesos — Privilegios - Intranet Entidad Raiz

SLA: Se encontraba en etapa de implementacién
Puesta en Marcha y Gobernanza

e Gestion del Cambio: Se lanz6 la plataforma como el "Unico canal oficial”
para solicitudes de Tl ("Mesa de Ayuda SAFCQO™). La comunicacion fue
clave para establecer una nueva cultura de servicio.

e Marco de Gobernanza: Se establecieron roles, permisos (Service Desk
Manager, Técnicos) y los primeros lineamientos de las Politicas de Uso,
sentando las bases para la medicion continua a través de KPI/OKR.

e Menu de administrador y usuario: Segun el perfil del usuario, algunos
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menus y contenidos pueden variar, pero la légica de la interfaz permanece
invariable. La interfaz de GLPI se compone de diferentes secciones que

agrupan las funcionalidades de la aplicacion segun su naturaleza.
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FIGURA N° 5 - DASHBOARD ADMINISTRADOR
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FIGURA N° 6 DASHBOARD ADMIN (PANEL PRINCIPAL)
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FIGURA N° 7 - LISTA DE TICKETS CREADOS
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@ Inicio / €3 Soporte / D® Tasks list

FIGURA N° 8 - LISTADO DE TAREAS DIFERENCIADO DE LOS TICKETS
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FIGURA N° 9 MENU ADMINISTRADOR
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{ Usuario Final

-

FIGURA N° 10 - DIAGRAMA DE SECUENCIA MESA DE AYUDA
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FIGURA N° 11 - DIAGRAMA DE FLUJO SOLICITUD DE TICKET
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CAPITULO 111

ANALISIS DE LA CONTRIBUCIONES Y BENEFICIOS OBTENIDOS

3.1. ANALISIS DE SU CONTRIBUCION EN TERMINOS DE LAS
COMPETENCIAS Y HABILIDADES ADQUIRIDAS DURANTE SU
FORMACION PROFESIONAL. EXPLICAR SI SU CONTRIBUCION
REQUIRIO LA CONSULTA A OTRAS FUENTES DE INFORMACION

La ejecucion exitosa de este proyecto de centralizacion de soporte exigio la

aplicacion de un conjunto de competencias técnicas y de gestion criticas para el rol

de asistente de sistemas que son los siguientes:

Anadlisis Técnico y Solucién de Problemas: Investigacion de herramientas
(benchmarking de soluciones open-source vs. propietarias). Adaptacion de
GLPI a la infraestructura existente (LDAP/AD) y al entorno On-premise.

Conocer el volumen promedio de solicitudes e incidencias mensuales
durante campafia (noviembre a marzo) que viene a ser un total de 5 meses
donde por mes se reciben alrededor de 230 tickets a 250 y durante campafia

baja un total de 140 tickets por mes.

FIGURA N° 12 FORMULA VOLUMEN PROMEDIO DE SOLICITUDES

Total de tickets en el mes

VPI —
Mes evaluado

Conocer tiempo promedio de respuesta: Este paso es muy importante para
tener un dato real de la efectividad del técnico y del area al momento de
resolver una casuistica. Para esto se considerd 4 estados que son:
= Urgente: EIl cual tiene que ser respondido como méaximo a los 30
minutos de haberse generado el ticket.
= Alta: El cual tiene que ser respondido como maximo a la hora de
haberse generado el ticket.

= Media: EIl cual tiene que ser respondido como méximo a las dos
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horas de haberse generado el ticket.
= Baja: El cual tiene que ser respondido como méximo a las 6 horas

de haberse generado el ticket.

FIGURA N° 13 FORMULA TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

(Hora primera respuesta — Hora creacion)

>
TPR =
N tickets

e Tiempo promedio de Resolucién: El tiempo de promedio de resolucién va
de la mano con el tiempo promedio de respuesta, entre menos tiempo se
consuma para cerrar el ticket el cual mostrara mejoras en la efectividad el
area. Para esto se consideraron 4 estados que son:

= Urgente: El cual tiene que ser resuelto como méximo a las dos horas
después de la primera respuesta.

= Alta: El cual tiene que ser resuelto como méaximo a las 2 horas y 30
minutos después de la primera respuesta.

= Media: El cual tiene que ser resuelto como méaximo a las 4 horas
después de la primera respuesta.

= Baja: El cual tiene que ser resuelto como maximo a las 6 horas

después de la primera respuesta.

FIGURA N° 14 FORMULA TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION

Y (Hora resolucion — Hora creacion)

MITR —
N tickets

e Productividad por técnico: Este es un factor importante para poder evaluar
el nivel de servicio que otorga el técnico a los usuarios, el cual se evalla la
cantidad de tickets cerrados durante un mes entre el nimero de técnicos que

hay en el area.
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FIGURA N° 15 FORMULA PRODUCTIVIDAD POR TECNICO

Tickets cerrados

PI"_
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e Gestion de Proyectos: Planificacion de fases (Investigacion,
Implementacion, Lanzamiento), gestion de riesgos (compatibilidad de la
integracion AD), y control del alcance para la entrega en tiempo.

e Conocimiento de Mejores Practicas TI: Planificacion de fases
(Investigaciéon, Implementacion, Lanzamiento), gestion de riesgos
(compatibilidad de la integracion AD), y control del alcance para la entrega
en tiempo.

e Comunicacion y Liderazgo: Liderar la capacitacion inicial al equipo de
soporte y la comunicacién efectiva a toda la organizacion sobre el nuevo
proceso de reporte, facilitando la adopcion del sistema y la gestion del
cambio cultural.

e Gestion de Infraestructura y Servidores: Se aplicaron conocimientos
avanzados para el despliegue de un servidor local (on-premise), asegurando
la disponibilidad del servicio dentro de la red interna de la empresa, vital

para las sedes en fundos donde el internet puede ser inestable.

El andlisis situacional evidencié que el modelo operativo del area de Sistemas se
encontraba en un estado reactivo con alta dependencia de procesos informales. La
ausencia de un sistema de gestion de servicios Tl impedia la trazabilidad, medicion
y control del desempefio, generando riesgos operativos significativos en un entorno
productivo intensivo como es el de la agroexportacién. La implementacion de la
plataforma ISTM mesa de ayuda se establecié como una necesidad estratégica y no

unicamente como una mejora tecnologica.
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3.2. EXPLICAR EL NIVEL DE BENEFICIO OBTENIDO POR EL CENTRO
LABORAL DE SU CONTRIBUCION A LA SOLUCION DE LAS
SITUACIONES PROBLEMATICAS

La centralizacion de las solicitudes a través del sistema GLPI gener6 una
mejora significativa y medible en la operacion del &rea:

Habilitacion de la Toma de Decisiones Estratégicas: Los reportes del sistema (aun
sin datos historicos en el momento del egreso) establecieron la base para identificar
problemas recurrentes, permitiendo al equipo de Sistemas planificar mantenimientos
preventivos y enfocarse en la Gestidén de Problemas, en lugar de solo en la atencién
de incidentes.

Control y Visibilidad Total del Ciclo de Vida: Se elimino el riesgo de perder
requerimientos. Ahora existe un registro centralizado que ofrece visibilidad
completa y en tiempo real del estado, responsable, y tiempo transcurrido para cada
solicitud, permitiendo la trazabilidad formal requerida para auditorias internas.
Habilitacion de la Toma de Decisiones Estratégicas: Los reportes del sistema (aun
sin datos histéricos en el momento del egreso) establecieron la base para identificar
problemas recurrentes, permitiendo al equipo de Sistemas planificar mantenimientos
preventivos y enfocarse en la Gestién de Problemas, en lugar de solo en la atencion
de incidentes.

Optimizacion de la Eficiencia Operacional: La estandarizacion del proceso, la
clasificacion de prioridad y la asignacion eficiente de tareas resultaron en una mejora
del tiempo de resolucion percibido y en la optimizacién del uso del tiempo del
personal de soporte, al reducir las interrupciones por canales informales.

Mejora Sustancial en la Satisfaccion del Usuario: Al proporcionar a los usuarios un
numero de ticket (referencia formal) y notificaciones automaticas sobre el estado y
resolucion de su caso, se eliminé la incertidumbre y la frustracion, mejorando
notablemente la percepcion de la calidad del servicio de TI.

Toma de Decisiones Basada en Datos (Business Intelligence): El sistema transformo
las quejas subjetivas en métricas objetivas. Gracias a la reporteria de GLPI, se

pueden identificar patrones de fallas recurrentes (por ejemplo, si una impresora de
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etiquetas falla 5 veces al mes). Esto permite a la gerencia tomar decisiones de compra

0 renovacion de equipos basadas en evidencia, optimizando el presupuesto de TI.

Trazabilidad y Auditoria: La integracion con LDAP (Active Directory)
garantiza que cada solicitud tenga un responsable identificado. Esto es
crucial para auditorias internas y externas, permitiendo saber quién solicitd

accesos a sistemas sensibles o cambios en la configuracion.
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CAPITULO IV
CONCLUSION Y RECOMENDACIONES
4.1. CONCLUSIONES

La implementacion del sistema de Mesa de Ayuda permitié transformar el modelo
operativo del &rea de sistemas, pasando de un esquema reactivo, informal y no medible
a un modelo estructurado, trazable y alineado a buenas préacticas de gestion de servicios
T1 (ITSM). Ademas, el area evoluciond desde un nivel reactivo a un nivel de procesos
definidos en términos de madurez de gestion TI, caracterizado por procedimientos
estandarizados, métricas cuantificables control formal de incidencias. También mejoro
la eficiencia operativa convirtiendo mesa de ayuda en un canal Unico para reportar
incidencias y solicitudes, optimizar la asignacion de tareas, disminuir tiempos de
respuestas y balancear carga laboral. El fortalecimiento de control y seguridad con el
directorio activo corporativo permitié automatizar altas y bajas, eliminar cuentas
obsoletas, registrar solicitudes de acceso y mejorar la auditoria interna, donde el
sistema de mesa de ayuda constituy0 una mejora estructural, técnica y estratégica para

el area de sistemas.
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4.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda utilizar las métricas generadas por mesa de ayuda para
transformar la atencidn reactiva en una atencion predictivo. Enfocarse en la
identificacion y mitigacion de problemas recurrentes.

Se recomienda completar la implementacion de los acuerdos de nivel de
servicio (SLA) y formalizar un catalogo de servicios de Tl para alinear las
expectativas de los usuarios con la capacidad real de respuesta del &rea

Se recomienda reforzar la comunicacion interna en el area para asegurar
que mesa de ayuda sea el Unico punto de contacto, garantizando que el
100% de las incidencias criticas queden registradas para su analisis.
Activar y Auditar SLAs/OLAs: Poner en marcha los Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA) para las categorias criticas de Incidentes y Solicitudes, y

auditar el cumplimiento semanalmente para asegurar la calidad de servicio
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https://icorp.com.mx/blog/que-es-mesa-de-ayuda-y-cuando-contratar-una/
https://www.servicetonic.com/es/service-desk/que-es-un-sla/
https://asana.com/es/resources/what-is-a-flowchart
https://www.taclia.com/blog/que-es-un-software
https://www.akamai.com/es/glossary/what-is-https

ANEXOS

ANEXO N°1. SOLICITUD INFORMAL DE ASISTENCIA AL EQUIPO DE SISTEMAS.

Sandra Medina Exportad.. [ R4

hola victor buen dia un favor ...

crees q me podrias ayudar .,

® Se elimin6 este mensaje

1:47a.m

a la hora de imprimis mis comprobantes no me sale el

numero de la factura completa A7 8 m

Buenos dias 1535

si, pasame el anydesk para revisarlo

53a.m

232619 298 gracias .5

cual es formulario

55a.m. .~

55a.m

0 ©
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& @ Sandra Medina Exportad.. [ Rg ¢

~aenes g A MY,

X licencias

No puedo ent

Ingresa ahora 4

Me ayudas x fa

9:49a.m
desde q colocaste .15,
las nuesvas empresas no puedo ingresar ;.45

ayudame porfa es urgente

esta q espera eudes la info

Uhm eso no tiene nada que ver. 457,

Enviame tu anydesk

Para validar algo

Porfa. 10:21a. m

232 619 298
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6:09 & B ol .-
& Internet|

por seguirdad, el equipo solo te pedira al momento que
inicies sesion

Gian toda la mafiana estuve conectada con Victor
porque no puedo conectarme a [JGIE

Hasta ahora

No puedo avanzar

Victor, buen dia
Kareen me dice que no tiene M

Buenos dias, si esta presentando problema con su
tarjeta de red 1

ahorita estoy conectandome a su anydesk para testear
una configuracion e

de tener resultados negativos, tendria que enviarla a ICA
11:54a.m. 7/

ok, pero previo envio de una laptop provisional

antes de enviar

victor 4

buenas

"

tendras el correo del JEFE ZONAL DE MANTENIMIENTO?
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ANEXO N°2. DASHBOARD PRINCIPAL PARA USUARIOS DE MESA DE AYUDA.

. Self-Service
@ Y Inicio ..dad Raiz (estructura de arbol)
5 Q

Inicio

No hay formulario disponible

Crear un servicio

Formularios O Tickets RUECICHS SIEEERS

Tickets

@ Nuevo
Reservations
FAQ O En curso (asignado)

M En curso (planificado)

@ En espera

O Resuelto

@ Cerrado

W Eliminado

PUBLIC REMINDERS
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Seleccione las estadisticas a visualizar

ANEXO N°3. VISTA DE FILTRO DE TICKETS POR FECHAS.

Servicios - Global =
Fecha de inicio = 2024-11-27 2 O

Mostrar informe
Fecha de fin  2025-11-27 ® O

Numero - Tickets &

L Opened B solved Tarde ® Cerrado
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ANEXO N°4. CALENDARIO DE PROGRAMACION DE TAREAS

Planificacion

Tipo de eventos a ¢ » Hoy 23-290ct2023 @ & m m Timeline Week

Change tasks
Sm 43 lun 23/10 mar 24/10 mié 25/10 jue 26/10 vie 27/10 sab 28/10 dom 29/10

Problem tasks - Todo
el dia
[ Reminders
Ticket tasks
Project tasks

External events

Not planned tasks

Only background events

Horarios

I T

& Luis Manuel Yarasca Men...
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