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Resumen

El presente informe técnico examina la evolucion y calidad de las mesas de ayuda
externalizadas con énfasis en los modelos de mesa de servicio, el impacto en la continuidad
operativa y las ventajas en atencion multicanal, soporte remoto y respuesta a incidentes. El
analisis se aplica a la organizacién Bana Golfo S.A.S., empresa exportadora de banano en

la region de Uraba, Antioquia.

La metodologia comprende cuatro etapas, as cuales son: diagndstico del estado
tecnologico actual de la empresa, andlisis de los modelos de mesa de servicio disponibles,
disefio del modelo externalizado propuesto bajo el marco ITIL 4(corresponde a ITSM), y
formalizacion de compromisos mediante un Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) con

métricas de calidad, tiempos de respuesta y esquema progresivo de sanciones.

Los resultados refllejan que las mesas de servicio de tercera generacion con soporte
multicanal (teléfono, chat, correo, portal web, escritorio remoto), monitoreo proactivo 24/7
y acuerdos orientados a resultados superan en eficiencia y continuidad operativa a los
modelos Help Desk tradicionales. Para Bana Golfo S.A.S, la adopcion del modelo externo
total representa una reduccion estimada de costos del 25-35 % y mejoras sustanciales en

indicadores.

Se concluye que la externalizacion inteligente de la mesa de servicio, formalizada
con ANS bien estructurados y gobernanza continua, constituye la estrategia mas viable para
que empresas agroindustriales medianas accedan a servicios TI de alta calidad sin incurrir

en los costos de una infraestructura propia.



Palabras clave:ANS, mesa de servicio externalizada, ITIL 4, continuidad operativa,

atencion multicanal.

1. Introduccion

Las mesas de ayuda externalizadas han experimentado una transformacion
exhaustiva en las ultimas décadas. Lo que en los afios noventa era un servicio telefonico de
soporte técnico reactiva (El Help Desk tradicional) hoy en dia se ha convertido en
plataformas integradas de atencion multicanal, monitoreo proactivo e inteligencia artificial
aplicada a la prediccion y resolucion de incidentes. Esta evolucion define la capacidad de
las organizaciones para mantener sus operaciones sin interrupciones y competir en

mercados cada vez mas dependientes de la tecnologia.

En el ambito colombiano, sectores como el agroindustrial enfrentan esta realidad
con urgencia. Empresas como Bana Golfo S.A.S, ubicada en la region de Uraba y dedicada
a la exportacion de banano, dependen de sistemas tecnoldgicos (trazabilidad de
exportaciones, sensores climaticos, comunicacion con compradores internacionales) cuya
disponibilidad continua es condicion de supervivencia comercial. Ante la imposibilidad de
costear un departamento TI interno de alto nivel, la externalizacion de la mesa de servicio

se convierte en la alternativa estratégica mas viable.

Este informe técnico analiza la evolucién y calidad de las mesas de ayuda
externalizadas, estudia los modelos de mesa de servicio disponibles, su impacto en la
continuidad operativa y las ventajas en atencion multicanal, soporte remoto y respuesta a

incidentes. Todo ello se aplica al caso concreto de Bana Golfo S.A.S., para quien se disefia



un ANS bajo el marco ITIL 4. El trabajo fue desarrollado en el marco del Seminario de

Transformacion Digital y Outsourcing Inteligente en TI de la Corporacion Universitaria

Remington.

2. Objetivos de Aprendizaje

Identificar los conceptos fundamentales de Help Desk, Service Desk y outsourcing
de TI segun el marco ITIL 4, reconociendo las diferencias entre un enfoque reactivo

y uno proactivo.

Enumerar las generaciones histdricas de las mesas de ayuda externalizadas y sus

caracteristicas definitorias.

Explicar como la evolucion de los modelos de mesa de servicio ha transformado el
concepto de continuidad operativa en organizaciones dependientes de T1 y describir
las ventajas del soporte multicanal y el soporte remoto frente a los esquemas

tradicionales de atencion presencial o telefonica.

Interpretar el impacto de los ANS orientados a resultados en la calidad percibida del

servicio externalizado.

Construir un servicio de ANS completo para Bana Golfo S.A.S., definiendo
servicios, canales, tiempos de respuesta, métricas y sanciones alineados con la

continuidad operativa requerida.

Implementar un esquema de clasificacion de incidentes por prioridad adaptado a los

sistemas criticos de una empresa agroindustrial exportadora.



Comparar los modelos de mesa de servicio (Help Desk reactivo, Service Desk
proactivo, modelo hibrido) en términos de calidad, cobertura y continuidad

operativa.

Examinar los riesgos del outsourcing de T1 y las estrategias de mitigacion aplicables

al contexto agroindustrial colombiano.

Desglosar las diferencias entre un ANS tradicional basado en actividades y uno

basado en resultados (outcome-based SLA).

Valorar la pertinencia del modelo de mesa de servicio externalizada seleccionado
para Bana Golfo S.A.S. con base en datos cuantitativos de calidad y continuidad

operativa.

Juzgar la suficiencia y coherencia del ANS construido frente a los estandares

internacionales de la industria de servicios TI.

Disefiar un modelo integral de mesa de servicio externalizada para Bana Golfo
S.A.S. que integre atencion multicanal, soporte remoto proactivo y gestion

estructurada de incidentes.



3. Marco Conceptual y Contextual

3.1 Contextualizacion del problema

Bana Golfo S.A.S. es una empresa del sector bananero ubicada en la region de
Uraba, entre los municipios de Turbo y Apartadd, Antioquia, debido a que esta ubicada en
una de las zonas mas productoras de banano cuenta con gran potencial para ser una de las
principales exportadoras de la zona. Cuenta con aproximadamente 180 hectéareas cultivadas
y un equipo de alrededor de 120 colaboradores entre personal fijo y temporal. Su modelo de
negocio depende de la exportacion de banano hacia mercados internacionales, lo que
implica el cumplimiento estricto de estandares de trazabilidad, certificacion y calidad

verificados por compradores externos.

La empresa enfrenta un reto tecnoldgico critico, debido a que sus operaciones
dependen de sistemas de informacion que deben estar disponibles de manera continua. La
falla en el sistema de trazabilidad o en los sensores de monitoreo climéatico puede llevar a
pérdidas econdmicas directas, incumplimiento de certificaciones internacionales y deterioro
de la relacion comercial con los compradores. Sin embargo, mantener un equipo interno de
TI de alto nivel representa un costo que no se justifica frente al tamafio de la organizacion,
lo que convierte la externalizacion de la mesa de servicio en la solucion estratégica mas

adecuada.
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3.2 Modelos de mesa de servicio: Help Desk vs. Service Desk

La distincion entre Help Desk y Service Desk es fundamental para comprender la
calidad del servicio externalizado. EI Help Desk tiene un enfoque reactivo, centrado en la
resolucion de incidentes técnicos puntuales; su alcance se limita al soporte correctivo y su
métrica principal es el tiempo de resolucion de tickets. El Service Desk, en cambio, adopta
un enfoque proactivo basado en el marco ITIL, gestionando de forma integral incidentes,
problemas, cambios, solicitudes y conocimiento, con métricas multiples que incluyen
satisfaccion del usuario, prevencion y mejora continua, en la actualidad tener un centro de
servicios de TI en las organizaciones que soporte tanto usuarios internos como clientes es
un factor clave en la generacion de valor. Es importante destacar el esfuerzo que hacen
muchas organizaciones al querer brindar servicios de calidad a través de las Mesas de

Ayuda (help desk) que facilitan la atencion de las solicitudes tanto de usuarios como de



clientes ya sea por distintos canales como el telefonico, web, portal, chat, correo entre

otros. (software, 2026)

Para el caso de Bana Golfo S.A.S., el modelo de Service Desk es el mas adecuado
dado que la empresa requiere no solo soporte reactivo ante fallas, sino también monitoreo
continuo de sus sistemas criticos, mantenimiento preventivo y asesoria en tecnologias
agricolas, Service Desk ha transformado al departamento de TI al brindar una orientacion al
servicio, ademas, no solo se ocupa de los incidentes, sino que hay otros aspectos hacia al
cliente que puede gestionar. La calidad del servicio tercerizado, en este contexto, se mide
por su capacidad de mantener la continuidad operativa, y no solo por la velocidad de

respuesta ante incidentes. (software, 2026)

3.3 Marco ITIL 4 y gestion de la calidad del servicio

ITIL 4 se refiere al marco internacional de mejores practicas para la gestion de
servicios de Tl y el estandar de referencia para evaluar la calidad de las mesas de servicio
externalizadas. los principios guia de ITIL 4 son recomendaciones universales que pueden
ser adoptadas por cualquier organizacion, independientemente de su tamafio, estructura o
madurez. Estos principios no son reglas rigidas, sino orientaciones practicas que
fomentan la mejora continua, la colaboracion y el enfoque en los resultados

(TELENEMA, 2025)



Sus procesos claves para el contexto de este informe son:

* Gestion de Incidentes: orientada a restaurar el servicio con el menor impacto posible
en la continuidad operativa. Define niveles de prioridad, tiempos de respuesta y

procedimientos de escalamiento.

* QGestidon de Problemas: se inclina a prevenir la recurrencia de incidentes mediante
analisis de causa raiz (RCA). Reduce la tasa de incidentes repetitivos y mejora el

FCR.

* Gestion de Niveles de Servicio: define, monitorea y mejora los acuerdos entre
proveedor y cliente (SLA/ANS). Es la base del modelo de evaluacion de la calidad

del servicio externalizado.

*  Gestion del Conocimiento: construye una base de datos de resolucion que reduce los
tiempos de atencion y permite el autoservicio, clave para la eficiencia de la mesa de

servicio multicanal.

3.4 Atencion multicanal, soporte remoto y gestion de incidentes

La atencion multicanal es uno de los diferenciadores mas importantes de las mesas
de servicio de tercera y cuarta generacion. La disponibilidad de multiples canales —
teléfono, correo electronico, chat en tiempo real, portal web de autoservicio, escritorio
remoto y aplicaciones moviles— incrementa la accesibilidad del servicio, reduce los
tiempos de espera y mejora la satisfaccion del usuario. Estudios del sector muestran que las
organizaciones con estrategias multicanal maduras logran tasas de FCR entre 10 y 20

puntos porcentuales superiores a las de modelos de canal Uinico



El soporte remoto, habilitado por tecnologias de acceso seguro (VPN, escritorio remoto,
SSH), representa una ventaja critica para empresas con operaciones dispersas
geograficamente como Bana Golfo S.A.S. El soporte remoto permite resolver entre el 60 %
y el 75 % de los incidentes sin desplazamiento fisico, reduciendo los tiempos de resolucion

y los costos operativos del proveedor

La gestion de incidentes es el proceso central de cualquier mesa de servicio
externalizada de calidad. La clasificacion de incidentes por prioridad en funcion de su
impacto en la continuidad operativa es la base para asignar recursos, definir tiempos de
respuesta y establecer compromisos formales en el ANS. Un sistema maduro de gestion de
incidentes reduce el tiempo medio de restauracion (MTTR) y mejora la continuidad

operativa al minimizar el impacto acumulado de las interrupciones

3.5 Justificacion de las tematicas abordadas

El analisis de la calidad de las mesas de ayuda externalizadas es directamente
oportuno para Bana Golfo S.A.S. porque la empresa opera en un dmbito donde los sistemas
tecnoldgicos son habilitadores criticos del negocio exportador. La comprension de los
modelos de mesa de servicio y sus capacidades en continuidad operativa, atencion
multicanal y soporte remoto permite tomar decisiones de externalizacion fundamentadas en
evidencia. El disefio del ANS traduce este analisis en compromisos formales, medibles y

exigibles que protegen los intereses de la empresa agroindustrial.



4. Desarrollo e Implementacion del Aprendizaje

4.1 Metodologia de ejecucion

El desarrollo del presente informe técnico se bas6 en una metodologia estructurada
en cinco etapas secuenciales, cuya secuencia garantizé la coherencia entre el marco

conceptual y la aplicacion practica:

+ Etapa 1 Revision bibliografica: se consultaron fuentes especializadas en gestion de
servicios TI (ITIL 4, HDI, Gartner, Deloitte, ServiceNow) para construir el marco
conceptual sobre evolucion de mesas de servicio, modelos de outsourcing y

meétricas de calidad.

» Etapa 2 Diagnostico organizacional: se levantd el estado actual de la gestion
tecnoldgica en Bana Golfo S.A.S. mediante analisis de sus sistemas criticos,
cobertura horaria, canales de atencion disponibles y métricas de rendimiento

existentes.

+ Etapa 3 Seleccion del modelo: con base en el diagnostico se seleccion6 el modelo
de Service Desk externalizado de tercera generacion como el mas adecuado para el

perfil de la empresa.

» FEtapa 4 Disefio del ANS: se construy6 el Acuerdo de Nivel de Servicio aplicando
los criterios de ITIL 4 (clasificacion de incidentes, métricas de rendimiento, calidad,
velocidad y eficiencia, disponibilidad 24/7 para sistemas criticos y esquema

progresivo de sanciones).

» Etapa 5 Validacion y comparacion: se contrastaron los resultados del modelo

propuesto con casos documentados en la literatura especializada y con los



estandares de la industria (HDI 2024, ServiceNow 2024, Deloitte 2025) para validar

la viabilidad y coherencia del disefio.

Las herramientas utilizadas incluyeron marcos de referencia ITIL 4, metodologia de
construccion de ANS del sector publico colombiano y estdndares de KPIs del Help Desk
Institute. La decision de adoptar el modelo de outsourcing externo total se fundamento en la
combinacion de criterios de costo, cobertura horaria, capacidad multicanal y tiempo de

implementacion, como se desarrolla en la seccion 5.1.

4.2 Diagnostico de 1a mesa de servicio de Bana Golfo S.A.S.

Antes de disefiar el modelo de mesa de servicio externalizada, se realizo un
diagnostico del estado actual de la gestion tecnologica en Bana Golfo S.A.S. Los hallazgos

principales son:

* Ausencia de un modelo formal de mesa de servicio: los incidentes se reportan de
manera informal a un técnico interno con conocimientos limitados, sin sistema de

ticketing ni clasificacion por prioridad.

* Tiempo de resolucion promedio elevado: la falta de procedimientos estructurados
resulta en tiempos de resolucion superiores a las 8 horas incluso para incidentes

criticos que afectan el sistema de trazabilidad.

» Cobertura horaria insuficiente: el técnico interno opera Uinicamente en horario
laboral (lunes a viernes, 8 a.m. - 5 p.m.), dejando los sistemas criticos sin soporte

durante las noches, fines de semana y temporadas de alta exportacion.

Este diagnostico confirma que Bana Golfo S.A.S. opera con un modelo de Help

Desk de primera generacion, insuficiente para las exigencias de continuidad operativa de



una empresa exportadora. La transicion hacia una mesa de servicio externalizada de tercera

generacion es la solucion mas efectiva.

4.3 Modelo de mesa de servicio externalizada propuesto

Con base en el diagnostico y el analisis de los modelos disponibles, se propone para
Bana Golfo S.A.S. un modelo de Service Desk externalizado de tercera generacioén con
elementos de cuarta generacion, estructurado en tres niveles de soporte. La siguiente figura

refleja la arquitectura del modelo propuesto:

Nivel de soporten Responsable Canales activos Tipos de incidentes

Primer contacto Agente Teléfono, chat, Consultas de baja

correo, portal web complejidad

Soporte Técnico TI Acceso remoto Media- alta
especializado (VPN) complejidad
Soporte experto proveedor Presencial o remoto | Cambios sistemas

criticos con

prioridad 24/7

Elaboracion: elaboracion propia

Los canales de atencidon del modelo propuesto son: soporte telefonico (24/7 para alta
prioridad), correo electronico corporativo, sistema de helpdesk web con portal de
autoservicio, chat en tiempo real durante horario laboral, soporte remoto mediante VPN y

escritorio remoto, y visitas presenciales programadas o de emergencia. La combinacion de



estos canales permite atender el 100 % de los incidentes reportados independientemente de

la ubicacion del usuario ya sea campo, finca u oficina.

4.4 Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS)

4.4.1 Objetivo del ANS

Establecer los compromisos del proveedor de outsourcing TI con Bana Golfo S.A.S.
en materia de calidad, disponibilidad, tiempos de respuesta, canales de atencion y
responsabilidades relacionadas con los servicios de tecnologias de la informacion,
garantizando el correcto funcionamiento de los sistemas tecnologicos que soportan la
produccion agricola y la exportacion de banano, con énfasis en la continuidad operativa y la

calidad de la atencion multicanal. (publica, 2026)

4.4.2 Servicios cubiertos por el ANS

*  Monitoreo continuo 24/7 de sensores de clima y humedad para prevencion de

plagas, con alertas automaticas ante anomalias.

* Administracion y soporte del sistema de trazabilidad para control y certificacion de

exportaciones, con disponibilidad garantizada.

* Mantenimiento preventivo y correctivo de computadores, tablets y equipos

tecnologicos de campo y oficina.

* QGestidn de copias de seguridad en la nube y almacenamiento seguro de informacion

critica, con restauracion garantizada en maximo 4 horas.

» Asesoria e implementacion de nuevas tecnologias agricolas.



4.4.3 Clasificacion y tiempos de atencion por prioridad

«  PRIORIDAD ALTA: Falla en su totalidad del sistema de trazabilidad, los sensores
climaticos o la caida de la red principal, con una disponibilidad de las 24 horas

* PRIORIDAD MEDIA: falla momentanea que afecte un area en especifico o un
grupo de usuarios, con una disponibilidad de lunes a viernes en horas laborales

« PRIORIDAD BAJA: Consultas técnicas, solicitudes de capacitacion o ajustes de

configuracion, con una disponibilidad de lunes a viernes en horas laborales

4.4.4 Sanciones e indemnizaciones

En caso de haya un incumplimiento de los niveles de servicio establecidos en este
acuerdo, se procederan a aplicar medidas correctivas de manera progresiva. Antes de aplicar
cualquier sancién economica, el proveedor recibira notificacion escrita formal con un plazo
de cinco (5) dias habiles para presentar su plan de accion correctiva, se debe tener en cuenta
que las sanciones econdmicas se aplicardn mediante descuento en la factura del periodo
siguiente al incumplimiento. Se deberd documentar cada incumplimiento con registros del
sistema de Helpdesk, correos electronicos o cualquier evidencia vélida. En caso de disputas,

las partes acudirdn a un mecanismo de conciliacion antes de recurrir a instancias legales.

e En el primer nivel de incumplimiento se tiene el Incumplimiento de un indicador de
tiempo de respuesta o resolucion, la sancion correspondiente serd una advertencia
formal escrita con un plan de mejora en 5 dias habiles.

e En el segundo nivel se refiere a la repeticion en el mismo u otro indicador dentro del

mismo periodo de evaluacion, la sancion a aplicar serd el descuento del 10% mensual



e En el tercer nivel es cuando por tercera vez el incumplimiento o falla critica sin
resolver en el tiempo acordado, la sancion es un descuento del 20 % y apertura de
proceso de revision contractual.

e Y el ultimo nivel (cuarto) se basa en la indisponibilidad del sistema de trazabilidad
con mas de 8 horas sin causa de fuerza mayor y la sancion es la terminacion del

contrato con derecho a indemnizacion por dafios y perjuicios

4.5 Comparacion con modelos documentados en la literatura

La estructura del modelo propuesto para Bana Golfo S.A.S. guarda estrecha
coherencia con los resultados documentados en la literatura especializada. Segun estudios,
los ANS son elementos generadores de competitividad organizacional cuando se disefian
con métricas claras y sistemas de monitoreo efectivos, lo cual se refleja en la estructura
adoptada. El esquema de sanciones progresivas sigue las recomendaciones del IGAC
(2026), que establece que las penalizaciones deben ser proporcionales, documentadas y

contar con instancias de conciliacion antes de escalar a vias legales.

Segun el caso de éxito de una empresa del sector retail documentado en el
seminario, la implementacion de outsourcing TI con ANS bien estructurado y soporte
multicanal permiti6 pasar de un FCR del 45 % a un 78 % y mejorar el CSAT del 68 % al 91
%, con un ROI alcanzado en 8 meses. Se reporta que las organizaciones que implementan
outsourcing bien gestionado logran reducciones de costos del 25-40 % y mejoras en

tiempos de resolucion del 30-60 %. Estos resultados son comparables con los objetivos



planteados para Bana Golfo S.A.S., validando la viabilidad del modelo adoptado. (deloitte,

2026)

5. Analisis y Evaluacion del Modelo
5.1 Comparativa de modelos de mesa de servicio
Para determinar el modelo de outsourcing mas adecuado para Bana Golfo S.A.S. se

evaluaron tres alternativas: modelo interno, modelo externo total y modelo hibrido,

considerando criterios de calidad, cobertura, continuidad operativa y capacidad multicanal.

criterio interno Externo total Hibrido
Costo inicial Alto Bajo Medio
Costro operativo Total Compartido Alto
Especializacion TI | Limitada alta Media alta
Cobertura horaria | 8 a 12 hrs 24/7 todo el afio flexible
Atencion Limitada completa Media
multicanal

Soporte remoto Basico avanzada Intermedia
Continuidad Media Alta Media alta
operativa

Implementacion 6 a 12 meses 1 a 3 meses 3 a 6 meses
Adecuacion Bana | baja Alta Media
golfo

fuente: elaboracion propia



El anélisis muestra que el modelo de outsourcing externo total es el mas adecuado
para Bana Golfo S.A.S.: la empresa no cuenta con presupuesto de inversion en
infraestructura TI propia, requiere cobertura 24/7, necesita atencion multicanal completa
para colaboradores en campo y oficina, el soporte remoto avanzado reduce tiempos de
resolucion, y la implementacion puede realizarse en 1-3 meses alineada con el calendario

de produccion bananera.

5.2 Riesgos y estrategias de mitigacion

» Pérdida de control sobre los sistemas: mitigado mediante el ANS con KPIs
medibles, dashboards de monitoreo en tiempo real y auditorias trimestrales

independientes.

» Fuga de informacion sensible (datos de exportacion, certificaciones): mitigado
mediante NDA, cifrado AES-256, acceso con VPN y cumplimiento de la Ley

1581/2012 de Proteccion de Datos Personales de Colombia.

* Dependencia del proveedor: mitigado mediante clausulas de salida documentadas,

plan de reversion y base de conocimientos propiedad de Bana Golfo S.A.S.

* Incumplimiento de SLA en temporadas de alta produccion: mitigado mediante el

esquema progresivo de sanciones y el monitoreo automatizado 24/7.



» Resistencia al cambio organizacional: mitigado mediante el modelo ADKAR de
gestion del cambio, con involucramiento de los colaboradores de campo desde las

primeras fases de la transicion.

6. Conclusiones

» Las mesas de servicio externalizadas han evolucionado desde el Help Desk reactivo
de los afios noventa hasta los modelos de cuarta generacion que integran
inteligencia artificial, automatizacion y monitoreo proactivo. Esta evolucion
representa un avance cualitativo en la calidad del servicio y en la capacidad de

garantizar la continuidad operativa de las organizaciones dependientes de TI.

* El modelo de Service Desk externalizado de tercera generacion, con atencion
multicanal, soporte remoto y monitoreo 24/7, es el mas adecuado para Bana Golfo
S.A.S. Su implementacion permite superar las limitaciones del modelo Help Desk
actual —canal tinico, cobertura insuficiente, ausencia de monitoreo proactivo—y

garantizar la disponibilidad de los sistemas criticos de exportacion.

* La atencidon multicanal mejora sustancialmente la accesibilidad y la calidad
percibida del servicio. La combinacion de soporte telefonico, correo electronico,
helpdesk web, chat y soporte remoto permite atender el 100 % de los incidentes

reportados con metas de FCR > 70 % y CSAT > 4.0/5.

* El soporte remoto es un habilitador critico de la continuidad operativa. La capacidad

de resolver el 65 % o mas de los incidentes de manera remota reduce los tiempos de



restauracion del servicio, con impacto directo en el TTR y en la disponibilidad de

los sistemas criticos.

» La gestion estructurada de incidentes bajo el marco ITIL 4, con clasificacion por
prioridad y tiempos de respuesta formalizados en el ANS, garantiza que los sistemas
de trazabilidad de exportaciones y la red de sensores climaticos reciban atencion

prioritaria en maximo 30 minutos ante cualquier falla critica.

* El modelo de outsourcing externo total tiene potencial de reduccion de costos del
25-35 % respecto a un modelo interno, con mejoras significativas en los indicadores

de calidad del servicio, seglin los datos comparativos del sector (Deloitte, 2025).

En conclusion, la evolucion de las mesas de ayuda externalizadas ofrece a empresas
agroindustriales como Bana Golfo S.A.S. la posibilidad de acceder a servicios TI de alta
calidad, con cobertura multicanal, soporte remoto y gestion proactiva de incidentes, sin
incurrir en los costos de capital de una infraestructura propia. El éxito del modelo depende
de la seleccion rigurosa del proveedor, la formalizacion de compromisos en un ANS bien

estructurado y la gobernanza continua del contrato mediante indicadores objetivos de

calidad.

7. Recomendaciones

* Realizar un proceso formal de seleccion del proveedor (RFP) con minimo tres
candidatos, evaluando experiencia en sector agroindustrial, certificaciones ITIL,

capacidad multicanal, infraestructura de soporte remoto y estabilidad financiera.



Implementar el modelo ADKAR para gestionar el cambio organizacional,
involucrando a los colaboradores de campo desde las primeras fases de la transicion

hacia el modelo de mesa de servicio externalizada.

Ejecutar un piloto de 4-6 semanas con un grupo reducido de usuarios —
preferiblemente los administradores del sistema de trazabilidad— antes del
despliegue completo, validando los canales de atencion y los tiempos de respuesta

del ANS.

Actualizar la base de conocimientos del proveedor cada vez que se resuelva un
incidente nuevo, garantizando la transferencia del conocimiento operativo de Bana

Golfo S.A.S. y mejorando progresivamente el FCR del soporte remoto.

Revisar el ANS trimestralmente y ajustar las métricas de calidad, disponibilidad y
tiempos de respuesta segun los resultados observados y las temporadas de

produccion bananera, con especial atencion a los periodos de alta exportacion.

Considerar en el mediano plazo la adopcion de contratos outcome-based que alineen
los incentivos del proveedor con los indicadores de exportacion y certificacion de
Bana Golfo S.A.S., avanzando hacia el modelo de cuarta generacion de mesas de

servicio externalizadas.

Evaluar la incorporacion progresiva de herramientas de automatizacion —chatbots
para consultas frecuentes, alertas predictivas en sensores climaticos— que permitan
escalar las capacidades de la mesa de servicio externalizada sin incrementar

proporcionalmente los costos.
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