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RESUMEN 

 
MEJORA DE PROCESOS BASADO EN LA NUEVA METODOLOGÍA MAKIC 

PARA LA GESTIÓN DE SERVICIOS DE TI EN EL MINISTERIO DE CULTURA 

 
En la actualidad, en el Perú la gestión del servicio es duramente cuestionada, 

debido que existe cierta insatisfacción en la atención al usuario, en las respuestas 

o atenciones fuera del tiempo establecido entre otros aspectos que son 

considerados dentro de la gestión del servicio, sobre todo en estos tiempos de 

pandemia y de falta de tecnología en algunos casos. 

 
El presente proyecto plantea la mejora de procesos basado en la nueva 

metodología MAKIC para la gestión de servicios de TI en el Ministerio de Cultura, 

que permitirá obtener aportes para mejorar tres aspectos importantes dentro del 

presente proceso. 

 
La finalidad de la mejora de procesos basado en la nueva metodología MAKIC para 

la gestión de servicios de TI en el Ministerio de Cultura, es contar con una nueva 

metodología que proviene del estudio de tres (3) metodologías conocidas como 

son: KANBAN, ITIL y COBIT; permitiendo aumentar la satisfacción del usuario, 

disminuir los tiempos de respuesta y el costo del servicio; de esta manera cumplir 

con el objetivo principal de optimizar la gestión de servicios de TI. 

 
Palabras Claves: Mejora de procesos, Metodologías KANBAN, ITIL, COBIT 

y MAKIC, Gestión de servicios de TI. 
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ABSTRACT 

 
PROCESS IMPROVEMENT BASED ON THE NEW MAKIC METHODOLOGY 

FOR THE MANAGEMENT OF IT SERVICES IN THE MINISTRY OF CULTURE 

 
At present, in Peru the management of the service is severely questioned, due to 

the fact that there is some dissatisfaction in the attention to the user, in the answers 

or attention outside the established time, among other aspects that are considered 

within the management of the service, especially in these times of pandemic and 

lack of technology in some cases. 

 
This project proposes the improvement of processes based on the new MAKIC 

methodology for the management of IT services in the Ministry of Culture, which will 

allow obtaining contributions to improve three important aspects within the present 

process. 

 
The purpose of the process improvement based on the new MAKIC methodology 

for the management of IT services in the Ministry of Culture, is to have a new 

methodology that comes from the study of three (3) known methodologies such as: 

KANBAN, ITIL and COBIT; allowing to increase user satisfaction, decrease 

response times and cost of service; in this way, meet the main objective of 

optimizing IT service management 1. 

 
Keywords: Process improvement, KANBAN, ITIL, COBIT and MAKIC 

methodologies, IT service management. 


