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RESUMEN 

 

 
El presente trabajo de suficiencia profesional propone una mesa servicios que vaya de 

acuerdo con las normas internacionales, para los procesos de gestión de servicios de tecnología. 

Durante este estudio, se identificó problemas operativos en el proceso de atención de 

requerimientos, incidentes y problemas, con énfasis demora en los tiempos de respuesta, la 

falta de registros casos, retraso en la asignación de especialistas, no contar con un base de 

conocimientos, falta de seguimiento de problemas, deficiencia de indicadores de gestión del 

proceso de atenciones. Se revisaron los procesos y se adaptaron los flujos de proceso de 

atención de acuerdo con las normas internacionales, aplicando los módulos de diseño del 

servicio, operación del servicio y mejora continua del servicio, en cada módulo se 

seleccionaron los procesos, como catálogos de servicios, gestión de servicio, resolución de 

casos por niveles de atención, desarrollo de métricas o indicadores para la gestión de mejora 

continua. El desarrollo de estos procesos permitirá ofrecer una mesa de servicios a acorde a las 

normas internacionales en gestión de servicios de tecnología. 

Palabras claves: Proceso, Asignación, Catalogo de servicios, Gestión del servicio, 

Mejora continua. 
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ABSTRACT 

 

 
The present professional sufficiency work proposes a service desk that complice with 

international rules for technology service management processes. During this study, the 

problems were identified in the attention requirements, incidents, with an emphasis on 

responses time delays, lake of case records, specialist assignment delays, absence of a 

knowledge base, insufficient problem tracking, and deficiency in process management 

indicators. Process was reviewed and they process flows were adapted in accordance with 

international standards, applying the modules of services of design, operation and continuous 

improvement, in each module were selected the processes, such as catalogs of services, service 

station, resolution of cases of levels to attention, and the development of metrics or indicators 

for continual improvement management were selected. The development of this processes will 

allow offer a services desk in accordance with internationals standards in technology service 

management. 

Keywords: Process, assignment, service catalog, service management, continuous 

improvement. 
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