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RESUMEN 

 

Las organizaciones han estado cada vez más preocupados con las tasas de productividad 

de sus empleados y comprender la importancia que la alta disponibilidad de tecnologías 

de la información trae a su negocio. Por lo tanto, buscar soluciones innovadoras y 

pioneras en el mercado, por lo que la demanda productividad se cumple a través de 

soluciones de alto valor añadido, costos integrados y personalizados y de corte, 

haciendo que el área de Tecnología Información vital para su negocio aliado. Una forma 

de lograr esto es la aplicación de la metodología ITIL. Este trabajo presenta un estudio 

que muestra los procesos de ITIL y presenta la implementación de la función de Service 

Desk (Central Servicio). Como se presenta en el estudio de caso, Service Desk reúne 

todos servicios de mantenimiento, gestión, apoyo, gestión y evolución infraestructura de 

un entorno de TI enfocado en la productividad de sus usuarios, es el punto vital de 

contacto entre los clientes, usuarios y tecnología de la información. 
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ABSTRACT 

 

Organizations have been increasingly concerned with the rates of employee productivity 

and understand the importance of high availability of information technology brings to 

their business. Therefore, innovative and pioneering solutions in the market, so demand 

is met productivity through high-value solutions, integrated and customized and cost 

cutting, making the area of Information Technology vital business partner . One way to 

accomplish this is to implement the ITIL methodology. This paper presents a study 

showing ITIL processes and presents the implementation of the Service Desk function 

(Central Service). As presented in the case study, Service Desk gathers all maintenance, 

management, support, infrastructure management and evolution of an IT environment 

focused on user productivity, is the vital point of contact between customers, users and 

information technology. 
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