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RESUMEN EJECUTIVO 

En un entorno empresarial cada vez más demandante, JJC Grupo ha 

reconocido la necesidad de reforzar su infraestructura de soporte técnico para 

mejorar la experiencia del usuario en el área de TI y acelerar la resolución de 

reportes de incidencias. La problemática radica en la ausencia de un sistema que 

facilite la gestión de tickets, lo que ha limitado la capacidad del equipo de TI para 

ofrecer un servicio eficiente y transparente. 

Por ello, se implementó un sistema GLPI, diseñado para facilitar el registro, 

seguimiento y cierre de tickets. Este sistema proporciona un panorama claro del 

estado de los equipos y licencias, mejorando la administración de recursos y 

optimizando la comunicación entre el equipo de TI y los usuarios, garantizando así 

una respuesta rápida a las solicitudes. 

Como resultado, se ha observado una eficiencia aumentada en los tiempos 

de respuesta y resolución de incidencias, así como la generación de reportes 

organizados que ofrecen una visión analítica del flujo de tickets. 

En conclusión, el sistema GLPI se ha convertido en un pilar fundamental 

para la gestión del soporte técnico en JJC Grupo, no solo al mejorar la eficiencia 

operativa, sino también al proporcionar un servicio más ágil y transparente. 

 

 

 



NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra disponible 

en acceso abierto por determinación de los 

propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado 
del Reglamento RENATI (artículo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de 
Ciencia, Tecnología e Innovación de Acceso Abierto (ALICIA) 
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia, 
Tecnología e Innovación Tecnológica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Protección de Datos Personales.
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