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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

El presente trabajo tiene como prioridad principal la optimizacion de un sistema de
gestion de incidentes en el area de service desk del Poder Judicial, para ello se propone la
implementacion de una herramienta o software de codigo abierto GLPI (Gestionnaire Libre de
Parc Informatique), la cual busca mejorar la eficiencia y efectividad, obteniendo un mejor

control de las incidencias y otros requerimientos.

El GLPI nos proporciona una solucion confiable para la gestion de incidencias de los
equipos informaticos, solicitudes y servicios. De acuerdo a ello se busca mejorar los tiempos
de respuesta, la resolucidon de problemas, comunicacion con los usuarios y permitir el andlisis
de datos. El trabajo abordo la identificacion de limitaciones en el sistema actual, tales como

tiempos prolongados de respuesta y falta de integracion con otros procesos tecnoldgicos.

La implementacion de esta solucion tecnologica buscaba no solo reducir los tiempos de
respuesta y mejorar la satisfaccion de los usuarios finales, sino también optimizar los recursos
técnicos del area de soporte. Asimismo, se exploran aspectos relacionados con la capacitacion

del personal y la adopcion de buenas practicas basadas en marcos de referencia como ITIL.

El objetivo fue favorable, desde la implementacion del software GLPI, se logré un
impacto muy positivo en el control y seguimiento de las atenciones. Esta herramienta permitid
gestionar de manera mas eficiente los registros mediante tickets, ademas de facilitar el
monitoreo de incidencias, la categorizacion y priorizacion de los problemas reportados.
También mejord notablemente el proceso de cierre y resolucion de incidentes en el area de

service desk, optimizando los procesos de negocio y brindando un mejor servicio.

Palabras clave: Gestion de incidentes, GLPI, optimizacion de sistemas, herramienta de codigo

abierto, service desk, ITIL.



ABSTRACT AND KEYWORDS

The main priority of this work is the optimization of an incident management system in
the Service Desk area of the Judiciary, for this purpose the implementation of an open source
tool or software GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique) is proposed, the which seeks
to improve efficiency and effectiveness, obtaining better control of incidents and other

requirements.

The GLPI provides us with a reliable solution for managing computer equipment
incidents, requests and services. Accordingly, we seek to improve response times, problem
resolution, communication with users and allow data analysis. The work addressed the
identification of limitations in the current system, such as long response times and lack of

integration with other technological processes.

The implementation of this technological solution sought not only to reduce response
times and improve the satisfaction of end users, but also to optimize the technical resources of
the support area. Likewise, aspects related to staff training and the adoption of good practices

based on reference frameworks such as ITIL are explored.

The objective was favorable, since the implementation of the GLPI software, a very
positive impact was achieved in the control and monitoring of care. This tool allowed records
to be managed more efficiently through tickets, in addition to facilitating incident monitoring,
categorization and prioritization of reported problems. It also significantly improved the
incident closure and resolution process in the service desk area, optimizing business processes

and providing better service.

Keywords: Incident management, GLPI, systems optimization, open source tool, service desk,

ITIL.



