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Actualmente, las empresas requieren optimizar procesos para mejorar la productividad. De acuerdo SAP Concur “La
productividad empresarial es el conjunto de acciones que se realizan para que la empresa sea eficiente y cumpla con sus
objetivos operativos y estratégicos, y a la vez, puede valorarse como un indicador de volumen de trabajo.” (Concur, 2022).

La empresa Confe Gremial Colombia cuenta con diversas necesidades en el proceso de soporte tecnoldgico en cuanto a
la gestion de activos Tl y el control de productividad. En el tiempo actual, carecen de una plataforma integral, dificultando
y generando reprocesos en el departamento de Tl, debido al problema de no poder generar seguimiento en tiempo real.
Segun ljam Consulting “Los sistemas de gestion de tickets son herramientas disefiados para administrar casos de soporte
y de atencidn al cliente que tienen acceso a una cantidad ilimitada de solicitudes que pueden ser gestionados desde una
sola plataforma.” (Consulting, 2024)

Ademas, el soporte técnico necesita herramientas integrales que les permita registrar y dar seguimiento a toda solicitud
del cliente, lo que ha llevado a desconocer cada estado actual del tipo de incidente técnico y los tiempos de respuesta.
Esto originan insatisfaccion a los clientes que cuentan con la necesidad de una resolucidon de problema rapida y eficiente.
El manejo manual del inventario Tl ha generado errores en la asignacion de los elementos, extravios de equipos e
informacién desactualizada. Es por ello por lo que se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ;Es posible que
mediante un sistema de gestion de servicios de tecnologia de la informacion y seguimiento de incidencias aumente la
productividad del area de soporte técnico en Confe Gremial Colombia?.

3. Antecedentes:
Implementacién De Service Desk (GLPI) Basado En La Metodologia Itil En La Secretaria De Educacién De Honduras:

En el proyecto propuesto por Valladares Erick Busca implementar una solucion para la gestion efectiva de los recursos
de TICs y principales actividades del area de soporte técnico de la secretaria de educacion de honduras basandose en la
metodologia ITIL ajustada al servicio bajo Linux (Valladares Urmeneta, 2022).

Sistema De Gestion De Soporte Técnico E Inventarios Semillero De Investigacion Siiantec:

Este proyecto tiene como objetivo implementar una plataforma de generacion de tickets para garantizar un mejor soporte
técnico a la compafiia sistelec y mantener automatizado el departamento con las nuevas tecnologias para garantiza
mejores niveles de servicio a los clientes (Navarro, Reyes, & Cadena Hernandez, 2023).

Estudio de factibilidad para mejorar la atencién al cliente con la implementacion de la herramienta tecnolégica opensource
vicidial en un sistema virtualizado proxmox en la Empresa Spiritcom.Sa en la Ciudad de Guayaquil.”:

Plias Choéez, Karen Denisse, plantea realizar un estudio de factibilidad implementando la metodologia PMI donde se
mostrar la necesidad de incorporar una herramienta digital dando un resultado de innovacion tecnoldgica a la empresa
Spititcom S.A para disminuir costos de infraestructura en el uso de software libre como lo es Linux adaptable a la necesidad
de la compafiia (Denisse & Pluas, 2022)

Aplicacion web de control e inventario de activos informaticos para mejorar la eficiencia en la gestion de procesos de
registro manual en las diversas areas del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo:

El objetivo de este proyecto es abordar un plan de contingencia del inventario que se realiza manualmente de los activos
informaticos en todas las areas transversales y secundarias del hospital, generando un impacto alto en la pérdida de
control sobre los equipos activos, stock y dados de baja. Para ellos se propone la implementacién de médulos que
permitan el registro detallado de repuestos, caracteristicas de equipos, asignacion de areas y responsables. (Salinas
Montesdeoca, 2024)

Software De Gestidon De Activos De Tl Para La Empresa Flores San Juan:

Sanabria Luis, Plantea en este proyecto desarrollar un software integral que facilite la automatizacion y centralizacion a
los procesos transversales de la empresa en cuanto a los activos Tl, se busca reemplazar las hojas de célculo manuales
que son ineficientes, demostrando una efectiva mejora en la operatividad de los trabajadores, dando avances las
tecnologias emergentes. (Sanabria Pachon , 2024).

Propuesta De Un Sistema De Informacion “Mesa De Ayuda” Para Requerimientos En Clientes:

Este proyecto busca mejorar la atencion al detalle con los clientes de la empresa, se presenta incrementos en las quejas
de los usuarios por la demora en la gestion de los incidentes, para ellos proponen generar una solucion tecnoldgica de
implementar una mesa de ayuda integral para medir a los colaboradores en la asistencia técnica. (Hurtado, Atencio
Fernandez, Blanco Sarmiento -, Gonzalez Ramirez, & Fajardo Pedraza, 2019)

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider Sistema Integrado de Gestion
Investigacion Sistema Integrado de Gestién FECHA APROBACION: Febrero de 2025



INVESTIGACION Pagina 3 de 6

PROYECTO DE SEMILLERO DE INVESTIGACION Versién 7.0

Plan de mejoramiento para la optimizacion de las operaciones de soporte técnico a partir de la implementacion de una
base de conocimientos en el Help Desk de la CUN:

El proyecto propuesto busca incorporar la herramienta Web Zoho Desk como plataforma de Unico canal para centralizar
las operaciones de la institucion tales como atender solicitudes, comunicaciones internas, trazabilidad de informacion e
intervenciones de las diferentes dependencias de la institucion donde les permite optimizar procesos y realizar la
resolucion de servicio de mayor complejidad (Hernandez Alape, Rios, & Yamamoto Rojas, 2021)

Formulacion De Plan De Optimizacion Para La Prestacion De Servicios De Mesa De Ayuda (Helpdesk) Aplicando La
Practica De Gestion De Incidentes Itil V4 Y La Metodologia Scrum En La Empresa Mastercore En Bogota:

Avila Luis propone la implementacién de un framework para optimizar los servicios de la empresa mastercore aplicando
las metodologias agiles llevando a mejorar los procesos mediante la mesa de ayuda y asi poder ofrecer soluciones de
calidad a sus clientes con ello se adicionaria la planificacion y puesta en marcha de un seminario para estandarizar y
optimizar el helpdesk para dar un alto impacto de su imagen corporativa. (Avila Sotelo, 2020)

Formulacion De Un Servicio De Soporte Mediante La Adopcién De La Herramienta De Service Desk (Glpi) Basada En ltil
E Iso/lec 20000:

El proyecto se centraliza en formulacion de la necesidad de implementar una herramienta digital que realice la gestion de
requerimiento internos de la empresa. Se enfoca en la prestacion de una plataforma de mesa de ayuda para mejorar
respuestas y procesamiento de las peticiones de los usuarios (Mesa Cuervo & Garcia Garcia, 2018).

Propuesta implementacion de un software de inventarios para una empresa del sector Retail:

El presente articulo propone realizar una implementaciéon de un software que lleve el control de los activos de equipos
tecnologicos que se alquilan a las diferentes empresas, garantizando una mejor identificacion idénea cuales son las
principales caracteristicas y conceptos que tienen relevancia a la hora de seleccionar el software mas adecuado para una
empresa del sector tecnoldgico (Rincon Castro & Giraldo Mora, 2022)..

4. Justificacion:

Este proyecto de investigacion cualitativa se fundamenta en la necesidad de Confe Gremial Colombia de abordar las
limitaciones y desafios asociados con los sistemas manuales que actualmente utilizan para gestionar los equipos
tecnolégicos y la forma en que el departamento de soporte técnico brinda soluciones a las incidencias presentadas en la
empresa. La problematica de errores en la asignacion de recursos, perdida de equipos, control y falta de visibilidad sobre
el estado del inventario, el impacto negativo en la productividad y la planificacién estratégica de medios tecnolégicos han
generado la necesidad de adoptar soluciones mas inteligentes y eficaces.

Es importante implementar un sistema de gestion de infraestructura Tl y tiketing para el control de productividad del area
de tecnologia que proporcione una solucién moderna, solida y adaptable para consolidar y sistematizar estos procesos.
Al resolver esta problematica, se espera mejorar significativamente el proceso de inventariado y mejora los tiempos de
respuesta en las solicitudes de asistencias del soporte técnico, aumentando la productividad.

Esta propuesta es relevante para las Unidades Tecnoldgicas de Santander porque contribuye a fortalecer lineas de
investigacion relacionadas con la aplicacion practica de software bajo Linux como plataforma subyacente para automatizar
procesos mediante GLPI. Ademas, este sistema representa un aporte significativo al introducir soluciones accesibles que
impactan positivamente la eficiencia laboral en las empresas.

5. Marcos referenciales:

Aplicacion GLPI bajo Linux

Gestion de activos IT.

Administracién de servicios IT.
Configuracion y parametrizacion de equipos.
Gestién de incidentes.

Automatizacién y optimizacion de procesos.

oarwN=

6. Objetivo general y objetivos especificos:

Implementar servicios bajo Linux mediante el uso de la plataforma GLPI en la empresa Confe Gremial Colombia para
brindar una gestioén de activos en la infraestructura tecnolégica (IT) de manera eficiente, garantizando el control de los
procesos de soporte.
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. Instalar el servicio GLPI bajo Linux en un servidor que contenga las caracteristicas adecuadas para ejecutar
las funcionalidades de este en un entorno de prueba.

. Analizar el funcionamiento de los servicios instalados con sus respectivos registros (inventario de activos,
informacién, etc) para validar su uso, aplicando pruebas de estrés

. Realizar los manuales de instalacién y de usuario donde se establezca la verificacion de las aplicaciones de
gestién de activos y control de soporte.

. Suministrar al personal encargado de Infraestructura Tecnoldgica los manuales con las herramientas GLPI

y brindar las capacitaciones requeridas para su adecuado uso.

7. Metodologia:

El tipo de investigacion empleado es cuantitativo con alcances de tipo exploratorio porque preliminarmente se hizo un
analisis de las necesidades del &rea del soporte técnico en cuanto a la demanda del trabajo manual por lo cual, se generan
reprocesos en la atencidn hacia el usuario interno de la empresa al momento de dar solucién al inconveniente que esta
presentando a nivel de infraestructura tecnoldgica. También dar solucién y un mejor control al inventario existente en la
empresa confe gremial Colombia.

Actualmente las pequefias y medianas empresas no destinan muchos recursos a la infraestructura tecnoldgica por los
costos que estos requieren, lo que limita un desarrollo en cuanto a productividad y eficiencia al momento de ejecutar
actividades que requieren de un equipo de cémputo. Al punto que omiten la importancia que tiene la tecnologia al momento
de ayudar a mejorar la productividad empresarial. En la actualidad podemos encontrar una gran variedad de software
que no requieren inversiones altas para ser implementados y que permiten la automatizacion de procesos que se hacen
de manera manual en muchas empresas, facilitando y optimizando tiempos.

Para llevar a cabo esta adaptacion se tuvo en cuenta datos de infraestructura que permitieron generar una serie de
procesos con el fin de generar resultados eficientes para el desarrollo de las actividades de la empresa. Para lograr el
eficiente desarrollo del proyecto se plantearon las siguientes fases:

Investigar las caracteristicas del hardware para la correcta ejecucion del software.

Seleccionar el hardware a utilizar.

Determinar zona de operacion del servidor bajo condiciones dptimas para su funcionamiento
Instalacion del servidor (Sistema operativo y servicio GLPI)

Identificar las necesidades puntuales que se requieren en la mesa de ayuda e inventario para la
parametrizacion.

6 Levantamiento y registro de inventario de activo Tl

7. Pruebas de estrés y de funcionamiento a lo implementado.

8. Recopilar informacién y evidencia grafica del proceso de instalacion del sistema operativo y servicio.
9. Generar manual de instalacion

10. Generar manual de usuario

11. Entrega manuales de instalacion y de usuario al personal de Tl

12. Planificacion y programacion para la capacitacion

13. Capacitar al personal de la empresa confe gremial para su adecuado uso.

oL =

8. Avances realizados

9. Resultados esperados:

. Implementacion de la integracién de servicios para la gestién de activos y la mesa de ayuda con base en
software de cédigo abierto en la empresa Confe Gremial Colombia.

. Manuales de instalacién y de usuario donde se evidencie el desarrollo de la implementacién, su funcionalidad
y solucién a la problematica empresarial.

. Hojas de asistencia a los procesos de capacitacion del personal ofrecidos por los estudiantes para el correcto
y adecuado uso de la plataforma.

. Informe final de trabajo de grado con sus respectivos anexos y evidencias, donde se valide el desarrollo de
la solucion.

. Validacioén de la Innovacién en la Gestion Empresarial mediante certificado emitido por la empresa con la

respectiva firma del representante legal..
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10. Cronograma:
Fase 1| Fase?2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
Actividad (Semanal) IEIEIEIE 2T 2] 2

>

Investigar las
caracteristicas  del
hardware para la
correcta ejecucion
del software.
Seleccionar el
hardware a utilizar.
Determinar zona de

operaciéon del
servidor bajo
condiciones

optimas para su
funcionamiento
Instalacion del
servidor (Sistema
operativo y servicio
GLPI)

Identificar las
necesidades
puntuales que se
requieren en la
mesa de ayuda e
inventario para la
parametrizacion.
Levantamiento y
registro de
inventario de activo
Tl

Pruebas de estrés y
de funcionamiento a
lo implementado.
Recopilar
informacion y
evidencia  grafica
del proceso de
instalacion del
sistema operativo y
servicio.

Generar manual de
instalacién
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