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RESUMEN 

En la presente tesis se trabajó la implementación de un sistema de gestión de 

servicios de tecnologías de la información, basado en el compendio de buenas 

prácticas de ITIL y la norma internacional de gestión de servicios de TI (ISO/IEC 

20000). El objetivo del estudio fue determinar el efecto producido tras la 

implementación sobre el valor generado por los servicios de TI de la imprenta 

gráfica; para esto, se definieron cuatro poblaciones de estudio: los clientes de la 

organización, los usuarios internos de la misma, los jefes de la organización y los 

servicios de TI brindados. Los métodos de recolección de datos usados fueron, 

dos encuestas de satisfacción, un cuestionario de percepción de los servicios de 

TI y una cartilla de indicadores; todas las herramientas mencionadas fueron 

orientadas a recopilar información sobre la utilidad y garantía brindada por los 

servicios de TI. Obteniendo como resultado, una mejora significativa en la gestión 

de los servicios de TI y en el valor entregado en términos de utilidad y garantía. 

Tras lo mencionado, se llegó a la conclusión de que para asegurar que los 

servicios de TI generen valor a la organización, estos deben ser estandarizados, 

administrados, monitoreados y mejorados.  

 

Palabras claves: 

Sistema de gestión de servicios de tecnologías de la información (SGSTI), aporte 

de valor, ITIL, ISO/IEC 20000, Tecnologías de la información (TI). 
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ABSTRACT 

In this thesis was carried out the implementation of an information technology 

services management system, based on the ITIL best practices compendium and 

the international IT services management standard (ISO / IEC 20000). The 

objective of the study was to determine the effect after the implementation on the 

value generated by the IT services of the graphic printing; for this, four study 

populations were defined: the organization's clients, the internal users of the 

organization, the heads of the organization and the IT services provided. The data 

collection methods used were two satisfaction surveys, a perception questionnaire 

for IT services and a booklet of indicators; all the mentioned tools were oriented to 

gather information about the utility and warranty provided by the IT services. As a 

result, a significant improvement in the management of IT services and in the 

value delivered in terms of utility and warranty was obtained. Following the above, 

it was concluded that to ensure that IT services bring value to the organization, 

they must be standardized, managed, monitored and improved. 

 

Key words: 

Information technology service management system (ITSMS), added value, ITIL, 

ISO/IEC 20000, Information Technology (IT). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


