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RESUMEN

Este presente trabajo se analiza la situacion actual de que se realiza en el
servicio de mesa de ayuda en RENIEC, la cual genera malestar en los
usuarios finales tanto como para los operadores de mesa de ayuda. Por lo
tanto el objetivo de este trabajo es la creacion de una guia que pueda alinear
el proceso de mesa de ayuda con los estandares de TI utilizando ITIL.

En el desarrollo de la presente guia se aplicara las buenas practicas de ITIL

las cuales se describiran a través del desarrollo de la presente guia.

Palabra claves: ITIL, TI, RENIEC, MESA DE AYUDA.
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ABSTRACT

This study analyzed the current situation that is done in the service RENIEC help
desk, which generates unrest in both end users and operators help desk. Therefore,
the aim of this work is to create a guide that can align the help desk process with
IT using ITIL standards.

In the development of this guide will apply ITIL best practices which will be

described through the development of this guide.
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