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RESUMEN

El presente trabajo esta desarrollado bajo el esquema de demostrar suficiencia profesional en
la linea de implementacion de procesos de tecnologia de informacién para la mejora continua
en empresas del Perd, en la escuela profesional de Ingenieria de Sistemas, Computo y
Telecomunicaciones de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega; cuyo objetivo general
consistio en implementar el Proceso de Niveles de Servicio de ITIL V3 edicion 2011 para
mejorar la calidad de los servicios de Tl en una entidad bancaria a cargo de una empresa de
tecnologia de TI, en la ciudad de Lima en el 2019; teniendo una implementacién del tipo
proyecto en el que se disefiaron evaluaciones, actividades, tareas y analisis de resultados, las
que finalmente demostraron que la implementacién de un proceso ITIL mejora la calidad del

servicio que una empresa brinda a sus clientes externos e internos.

Palabras claves: Gestion de servicios, ITIL, Tecnologia de la informacion (TI), Proceso de

Niveles de Servicio.



ABSTRACT

The present work is developed under the scheme of demonstrating professional proficiency
in the implementation of information technology processes for continuous improvement in
Peruvian companies, in the professional school of Systems Engineering, Computing, and
Telecommunications of the “Inca Garcilaso de la Vega” University. The general objective
was to implement the ITIL V3 Edition 2011 Service Level Process to improve the quality of
IT services in a banking entity under the responsibility of an IT technology company in Lima
in 2019. The implementation was carried out as a project, in which assessments, activities,
tasks, and results analysis. Finally, it was demonstrated that the implementation of an ITIL
process improves the quality of service that a company provides to its external and internal

customers.
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