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Resumen

El objetivo del presente estudio, fue realizar una revision sistematica de las metodologias de control
de uso y gestion de servicios tecnoldgicos, en diversos proyectos implementados en el sector
publico como privado, a fin de determinar su incidencia. Para ello se realizé una busqueda
sistematica en base a las variables del tema de estudio, con la seleccion de diversas
implementaciones registradas y publicadas en bases de datos especializadas categorizadas como
informacion de primer y segundo orden de exigencia investigativa. La mineria de informacion fue
realizada en los meses de noviembre, diciembre 2021 y enero 2022, considerando las dimensiones:
metodologias, control de uso, gestion de servicios tecnoldgicos. La seleccion de la informacion
consta en revistas de alto impacto las cuales cuentan con su respectiva comprobacion cientifica o
han sido revisadas por tutores o pares académicos, que han sido citadas con la ayuda de un gestor
bibliografico con normas APA 7ma version. La informacién fue procesada, analizada y
contrastada, lo que permitié concluir que las diferentes metodologias implementadas en las
empresas publicas y privadas, mejoraron su estructura determinada por funciones y procesos,
debido a una ordenada distribucion de responsabilidades, control de tiempos de respuesta y 6ptimo
trabajo en equipo para la solucion de problemas.

Palabras Claves: Metodologia; Control de uso; Gestion; Servicios Tecnoldgicos; Revision

sistematica

Abstract

The main objective of the present research was to implement a systematic revision of the
methodologies for the usage and control in the management of technological services, in diverse
projects implemented in both public and private sectors, with the aim of determining its incidence.
To attain that, a systematic search was implemented, in relation to the variables of the topic of
study, with the selection of various registered implementations and published in specialized
databases, categorized as a first and second class order in research rigour. The mining of
information was carried on during the months of November, December 2021 and January 2022,
considering the dimensions: methodologies, control of usage and management of technological
services. The selection of information was made from world class journals that have their own
scientific testing and peer-reviewed system that have been cited with the help of a reference
management software using the APA 7th edition norms. The information was processed, analysed
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and contrasted, which helped conclude that the different implemented methodologies in both public
and private organizations improved their structure of functions and processes, due to an organised
distribution of responsibilities, response time control and an optimal team work in solving
problems.

Key words: Methodology; Control of usage; Management; Technological services; Systematic

revision.

Resumo

O objetivo deste estudo foi realizar uma revisdo sistematica das metodologias de controle do uso e
gestdo de servigos tecnoldgicos, em diversos projetos implementados nos setores publico e privado,
a fim de determinar sua incidéncia. Para isso, foi realizada uma busca sistematica com base nas
variaveis do tema de estudo, com a selecdo de diversas implementacdes registradas e publicadas
em bases de dados especializadas categorizadas como informac@es de primeira e segunda ordem
da demanda investigativa. A mineracdo da informacdo foi realizada nos meses de novembro,
dezembro de 2021 e janeiro de 2022, considerando as dimensdes: metodologias, controle de uso,
gestdo de servicos tecnoldgicos. A selecdo das informacdes consiste em periddicos de alto impacto
que tenham sua respectiva verificacdo cientifica ou tenham sido revisados por tutores ou pares
académicos, que tenham sido citados com o auxilio de um gerenciador bibliografico com padrées
APA 72 versdo. A informacdo foi processada, analisada e contrastada, o que permitiu concluir que
as diferentes metodologias implementadas nas empresas publicas e privadas melhoraram a sua
estrutura determinada por funcdes e processos, devido a uma distribuicdo ordenada de
responsabilidades, controlo de tempos de resposta e trabalho 6ptimo. uma equipe para resolver
problemas.

Palavras-chave: Metodologia; Controle de uso; Gestdo; Servicos tecnoldgicos; Revisdo

sistemaética

Introduccion
El manejo de los estdndares para la gestion y control de procesos, se ha convertido en un tema
esencial en el sector publico como privado organizaciones, pues son parametros e indicadores de

calidad y resultados, que conllevan el buen funcionamiento y desarrollo de las empresas o
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instituciones puablicas a fin de dar buenos productos a usuarios o clientes. Asi mismo, al
estandarizar se puede establecer referencias para identificar oportunamente variaciones que se
pueden presentar en el desarrollo de los procesos, para aplicar las medidas correctivas necesarias.
El desarrollo de tecnologias y metodologias que permitan el control de los servicios se ha
convertido en un factor determinante en las organizaciones a fin de monitorear y cumplir su
produccion. Por ello, es necesario identificar los modelos de metodologias agiles para el correcto
funcionamiento de la gestion de servicios.

El desarrollo de las tecnologias de informacion y comunicaciones (T1) y su aplicacion, exigen de
una visién de conjunto en el personal, empresas y organizaciones, llevando a cabo una permanente
evaluacion de lo que se esta realizando como procesos. Es decir, una aplicacion integral, holistica
y acorde con los objetivos que estén de la mano con las politicas gubernamentales.

La gestion de las tecnologias de informacion y comunicaciones, al ser parte fundamental de un
proceso de desarrollo organizacional, se ha venido convertido en el fundamento de éxito para el
logro de los objetivos empresariales, y en el caso del servicio publico, se ha preocupado por las
estrategias, programas y proyectos que se desarrollan para lograr un aporte significativo en funcion
de productos que generen satisfaccion en los usuarios. Por ellos, la gestion de Tl esta esta
estrechamente embebida en los procesos y actividades de toda la empresa, las cuales incluyen
unidades de T y unidades de negocio.

La integracion de los recursos de Tl y las operaciones comerciales, exige que todo el personal
debe tener una buena formacion o alineacion con los recursos de TI, asi como con los objetivos de
negocio. Pues se desprende de esto, que la organizacion y comprension de la Tl apoyan las
operaciones comerciales y las acciones estratégicas de los lideres para la toma de decisiones.

La gestion de las Tl, estan delineadas en la planificacion, organizacion, control e integracion de las
actividades de manera sistematica; pues, como se propone en la teoria de sistemas, las actividades
son coherentes con las funciones de un subsistema de gestion; que entre ellas pueden ser asociadas,
designacion integradora para objetivos comunes, organizar e integrar actividades de TI hacia el
logro del rendimiento y objetivos del negocio.

Uno de los objetivos que se debe considerar en la gestion de T, es su alineacion con los activos y
proyectos de TI con los objetivos de negocio. La gestion de Tl ayuda a la orientacion y correcta
distribucidn los activos de TI, para producir los resultados esperados en la empresa o institucion.
Asi también, la gestion de TI, radica en su capacidad para implementar eficazmente y supervisar
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sus actividades, entre ellos: la gestion de proyectos, practicas de desarrollo de sistemas y su
evaluacion, que viene del resultado de la gestion de esfuerzos de planificacion, organizacion,
control y direccion de las T

La gestion de las tecnologias de informacion, estd orientada en la gestion de servicios de TI; es
decir, la gestion del personal, procesos y tecnologia que se integran para asegurar la calidad de vida
de servicios de TI, enmarcados en los niveles de servicio acordados con el cliente; entre ellos:
sistemas de gestion, gestion de redes, desarrollo de aplicaciones y en los dominios de proceso tales
como la gestion del cambio, gestion de nivel de servicio y gestion de problemas, que se encuentran
enmarcadas en las mejores précticas de ITIL (Information Technology Infrastructure Library), asi
como en la familia de normas I1SO (International Organization for Standardization) / IEC
(International Electrotechnical Commission) 20000, que establecen una serie de requisitos y
procesos que deben ser cumplidos para contar con un adecuado sistema de gestion de servicios de
tecnologias de informacion, Alvarez et al., (2016).

Iden y Eikebrokk (2013), hacen referencia que cuando se ofrecen servicios de Tl, deben orientarse
en tecnologia y organizacion interna, considerando la calidad de los servicios que ofrecen y la
relacion con los clientes o usuarios. Es decir, construir y entregar servicios de T1 para satisfacer las
necesidades y requerimientos de la empresa o institucion y motivada por: (1) mejorar la eficiencia
operativa y reducir el gasto en TI, (2) mejorar el servicio de orientacidn y concentracion en la
prestacion de servicios, (3) mejorar la alineacion, tanto externamente como internamente con los
clientes y entre las funciones de Ty (4) mejorar la calidad del servicio y mejorar asi la satisfaccion
del cliente. En base a lo anterior, la gestion de TI representa el alineamiento estratégico Tl con la
organizacion, para lograr un valor agregado, gracias al desarrollo y mantenimiento adecuado de un
control y asignacion de responsabilidades, gestion de desempefio y de riesgos.

Alreemy et al., (2016), haciendo referencia a la aplicacion de la gestion en el sector publico, indica
que la ausencia de la gestion IT, obstaculizara el éxito de futuras implementaciones de ITG
(Gobernanza de tecnologias de informacion). Ademas, resalta que debe existir representacion y
apoyo directivo en todos los niveles en una organizacion para su sostenimiento y su cumplimiento
de metas de gestion IT como de la empresa o institucion. Por lo tanto, las empresas deben analizar
su cultura y estructura organizacional dentro de la implementacion de ITG, a fin de asegurar una

cultura organizacional de apoyo.
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Marulanda et. al., (2017), quien realiz6 un estudio sobre el desarrollo de un plan de desarrollo de
tecnologias de informacion en Colombia denominado “Vive Digital” contempla cuatro lineas
estratégicas: empleo, educacion, gobierno digital y ciudad. Donde se plantea tener un gobierno
eficiente y transparente, estructurando cuatro componentes en las lineas de TIC para servicios, TIC
para el gobierno abierto, TIC para la gestion, y seguridad y privacidad de la informacion,
estableciendo el marco de referencia para la gestidn de tecnologias de informacion.

Dentro de la gestion y control de servicios tecnolégicos es importante resaltar la incidencia y el
tiempo de respuesta, pues dependera de su aplicacién y tiempo de respuesta para lograr que sean
eficientes en tiempos de reaccion cortos o medianos.

Soto y Valdivieso (2014) sostienen que se puede dar una solucién, al desarrollar una metodologia
que permita de forma apropiada evaluar la capacidad del proceso de gestion de incidencias, asi
como: problemas, configuracién y activos de informacidn, catdlogo de servicios y acuerdos de
niveles de servicio, que servira como base para elaborar un disefio que se ajuste a los requerimientos
de la organizacién para luego implementarlo, a fin de que evidencie una mejora de los procesos
encargados de la entrega de los servicios de TI.

Evangelista y Uquiche (2014) mediante un analisis de los procesos de informatica, realizaron un
redisefio de procesos que fueron alineados a ITIL, mediante una seleccion, implementacion y
manejo de una solucion; logrando mapear los procesos principales en la gestion de incidencias con
base a lineamientos de TI. Obtuvieron como resultado la identificacion de las deficiencias y
oportunidades para la mejora de los procesos, de lo cual establecieron 10 métricas para la gestion
de incidencias, que permitio al personal encargado conocer el comportamiento, aplicar el adecuado
procedimiento y tomar control del incidente. Un aporte importante, fue que se realizo la instalacion
de un software para complementar el diccionario de errores para ayudar a los usuarios en el manejo
del tema.

ITIL proporciona una descripcion detallada de los procesos mas relevantes que deben llevar a cabo
en una organizacion de TI, asi como numerosas practicas, procedimientos y métodos para la
implantacién de ITSM (IT Service Management). Estos procesos componen el Ciclo de Vida del
Servicio, y se ponen en marcha en funcion de cada organizacion, actividad, objetivos, etc.,
aplicandose en organizaciones de todo tipo de sectores y de mayor o menor tamafo. Por tanto, ITIL

especifica un método sistematico que garantiza la calidad de los servicios de TI.

Pol. Con. (Edicion nim. 68) Vol. 7, No 3, Marzo 2022, pp. 1554-1567, ISSN: 2550 - 682X



Revision Sistematica de las Metodologias de Control de Uso y Gestion de Servicios Tecnoldgicos

Un buen servicio tiene que entregar valor a los clientes entregando un resultado adecuado, en donde
el cliente no tenga que asumir costos adicionales, ni riesgos. Para llegar a esto, se debe de conocer
los requerimientos y necesidades especificas del cliente, y se debe de tener los recursos y la
capacidad necesario para cumplir con el servicio, estableciendo niveles de calidad de servicio,
dando seguimiento al servicio que se prestara y mejorando el servicio de manera continua (Osiatis,
2007).

Un ejemplo de biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL), se ha
convertido en el estindar mundial de facto en la Gestion de Servicios Informaticos. Pertenece a la
OGC (Oficina de Comercio del Gobierno Britanico), pero es de libre utilizacion Osiatis (2012)
Por ello, el presente trabajo pretende realizar un analisis a los marcos de referencia COBIT e ITIL
con los controles que establece la normativa ISO/IEC 27000, asi como sus implementaciones y
métricas para garantizar un correcto funcionamiento del modelo de gestion de las Tecnologias de

Informacion tanto en el sector publico como privado.

Metodologia

La presente revision sistematica considera estudios e implementaciones de metodologias de control

de uso y gestion de servicios tecnologicos IT. Par lo cual, se seleccion6 informacion del contexto

de la investigacion de nivel primer y segundo nivel de orden cientifico de bases de datos

especializadas tales como: Google Scholar, Scopus, Redalyc y Scielo y trabajos de tesis de

postgrado. El periodo de revision de la informacion fue en los meses de noviembre, diciembre 2021

y enero 2022.

Se identificaron los descriptores de busqueda o variables del contexto del estudio, y se procedio

con la revision sistematica; entre ellos: metodologia, Control de uso, gestion de servicios

tecnoldgicos, donde se dimensionaron los tipos, parametros y aplicaciones 0 proyectos

implementados en el sector pablico y privado.

Para la busqueda de las referencias bibliogréaficas, se considero la siguiente metodologia:

1. Determinacion y definicion de los metadatos o palabras claves acordes al contexto del estudio
a fin de explorar en la mineria de la informacion

2. La exploracion y basqueda de la informacion, se realizé el analisis de la informacion, para
proceder con la extraccién y seleccion de informacion relevante de caracter cientifico para el

estudio.
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3. Abstraccion de la informacion, congruente con las variables, a fin combinarlas de acuerdo a su
relevancia.

4. Seleccion y aplicacion de criterios, enfatizando en su peso académico, precision, utilidad,
credibilidad y experiencia de los autores.

Para el estudio se escogieron 20 estudios, que incluyen criterios pertinentes de seleccion, que

conllevan a la aplicar una la lectura critica de contenidos. Los autores y contenidos se enmarcan en

informacion validada que tiene soporte cientifico, basados en métodos, metodologias y resultados

con evidencias concluyentes que son congruentes con el contexto del estudio.

Las referencias y bibliografia del presente estudio, estuvo elaborado con la ayuda tecnoldgica de

un gestor bibliografico (Mendey) con estilo de las normas APA 7ma version. Finalmente, se realizé

la discusion de la informacion traves de la respectiva discusion.

Discusion

Cérdenas & Bautista (008) resaltan que es indispensable una mezcla sinérgica de tres factores:
Personas, Procesos y Productos para la aplicacion de los principios enfocados al servicio. Los
procesos de Gestion de la Calidad del Servicio, donde la metodologia seleccionada incluyen las
actividades de la Vicerrectoria de Gestion y Desarrollo Tecnologico, quienes determinan las
politicas, objetivos y responsabilidades relativos a la calidad de modo que el servicio satisfaga las
necesidades existentes. Sin embrago, no todas las metodologias existentes pueden ser aplicadas a
las organizaciones, por su identidad u organizacidn, por lo que es necesario estudiar la metodologia
gue mejor se ajuste al entorno a fin de que sea aplicada adecuadamente. Es decir, el autor anticipa
que las metodologias deben ser analizadas en base a los procesos y productos que ofrece la
institucion, organizacién privada o publica a fin de que su implementacion sea la apropiada.
Morales Pestana et al. (2014) concluyen que el uso de indicadores para el estudio de las
herramientas de control de medios tecnolédgicos, permiti6 identificar similitudes, diferencias y
fortalezas, considerando las soluciones internacionales, asi como las desarrolladas en el pais. Las
similitudes de las herramientas estudiadas, hacen referencia a su uso manera opcional o requerida,
de agentes para la recoleccion de informacion considerando y precisando el tipo de tecnologias,
herramientas y la metodologia para el desarrollo de la solucion. Por lo que el autor, realiz6 un
analisis de identificacidon de herramientas tecnoldgicas a fin determinar pardmetros que se ajusten

al entorno de la empresa, previa su implementacion y con la ayuda de la metodologia Feature
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Driven Development, permitié determinar de un equipo tecnolégico, en base al tiempo de uso,
aplicaciones ejecutadas y tipo de cierre realizado, asi como la gestion para dar solucion al problema
presentado.

(Astudillo-Jarrin & Encalada-Loja, 2019) indican que el ITIL permite crear 0 mejorar procesos
estandarizados que no existen o no estan bien definidos, a fin de lograr eficiencia en la atencion
del cliente. Indica que, para establecer el modelo a aplicar se inici6é con un andlisis de la situacién
actual de la empresa, para identificar las falencias en ciertos procesos pues se detectd que los
procesos no estaban correctamente planteados pues no existia responsabilidades en el caso de un
evento negativo. Para ello se apoyaron en el uso de herramientas de andlisis e instrumentos de
recoleccion de informacion, que definieron outputs de procesos ITIL, los cuales apoyaron la
ejecucion de los procesos. EI método que aplicaron, es el de puntuacion CMMI, que es una
metodologia utilizada para facilitar el control de rendimiento de empresas en el sector de
Tecnologias de la Informacién, logrando un portafolio de servicios, registro de incidentes o
problemas con la respectiva finalizacion del caso de mesa de servicios.

Feria Acosta & Melo Bohorquez (2011) sostienen que el estandar de servicio tecnoldgicos ITIL
(Information Technology Infraestructure Library), se puede implementar para el manejo de
recursos tecnoldgicos en la organizacion, ya que brinda cobertura total a gestion de recursos
tecnoldgicos y servicios de los mismos. Ademas, sostienen que ITIL al combinarse con PMI genera
una serie de practicas suficientemente sélidas, para el desarrollo de proyectos orientados hacia la
gestion de recursos tecnoldgicos y servicios.

(Lépez Armendariz, 2017) menciona que COBIT es una metodologia basada en procesos que
permiten crear valor dentro de la organizacidn, garantizando la optimizacién de solucion de riesgos,
transparencia de recursos, cumpliendo con de normas, reglamentos y politicas. Menciona que
COBIT V5 es una metodologia distribuida por la “Asociacién de Control y Auditoria de Sistema
de Informacién” ISACA y las mejores practicas de ITILV3 2011 (Information Technology
Infrastructure Library o marco de referencia de la gestion de TI), que facilita la ejecucion
de servicios.

(Guaranda Sornoza & Romero Pazmifio, 2018) sostienen que una comunidad universitaria depende
de servicios tecnologicos del Area de Gestion de Servicios Informaticos (Internet, Soporte técnico,
Sistema Académico UNESUM (S@U); sin embargo, su disponibilidad fue intermitente durante el

periodo auditado. Los investigadores, mencionan que se pudo constatar que el Area de Gestion de
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Servicios Informaticos presenta muchas limitaciones para brindar sus servicios, ya que existe
ausencia de gestion adecuada de recursos, proveedores, calidad de los servicios y riesgos, que
generan vulnerabilidades en la seguridad de la informacion. Ademas, detecto una escasa y obsoleta
infraestructura, la misma que ocasiona, que el desarrollo tecnoldgico de la institucion no escale
acorde a sus necesidades reales.

Por otra parte (LOpez Armendariz, 2017) menciona que la ITIL ayuda a encaminar una gestion de
Tl enfocada en el servicio, gracias a la estandarizacion de los procesos, roles, niveles de servicio y
sus relaciones. La implementacion de un modelo de gestion de Tl en una organizacion es
fundamental, pues se mejora la calidad del servicio y los tiempos de respuesta.

Luego de analizar los estandares para gestién de Tecnologias basados en COBITV5, ITIL V32011
y ISO/IEC 27000, concluyeron que es viable la implementacion de los controles propuestos para
optimizar la gestion de los recursos, minimizar riesgos, satisfaccion de terceros y la seguridad de
la informacion, todo alineado a los objetivos estratégicos de la organizacion (Lopez Armendériz,
2017)

(Gomez et al., 2018) Indica que para el desarrollo adecuado de un sistema de gestion de servicios
de tecnologias de informacion, la estrategias de Tl se convierte en un componente fundamental,
para mejorar y procurar la satisfaccion del usuario, que desea diversos servicios por parte de las
entidades en un marco de referencia ITIL y/o la familia de normas ISO/IEC 20000. Ademas,
detecto una falta de correlacion entre los servicios de Tl y las estrategias tecnoldgicas, debido a la
falta de capacitacion y de acompafiamiento en la implementacion.

(Torres Regalado, 2020) en su investigacion sobre un modelo de soporte técnico para la gestion de
servicios tecnoldgicos en la administracion publica de la SUPERCOM, plantea una propuesta
mediante un conjunto de tareas, basados en buenas practicas, normas y adaptabilidad de la
metodologia ITIL, que contribuyen al cumplimiento de los objetivos de la institucion. De lo cual,
se analiz6 el modelo de mejora de procesos de servicios tecnologicos de informacion y se concluyo
que se requiere la creacion de un departamento de tecnologia de la informacion para garantizar las
excelencias operativas en la gestion de servicio de TI.

Silva-Pefiafiel et al. (2022)menciona que la utilizacion de metodologias para administrar TI como
ITSM y COBIT pueden ser manejadas individualmente, ya que tienen muchas potencialidades en
areas tecnoldgicas; pero, al combinarlas se puede lograr un control de procesos y calidad de
servicios definidos por los estandares COBIT e ITSM. Ademas, presenta una propuesta de una
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metodologia que logra que el control y gestion de uso mejore notablemente en el LDS, gracias al
monitoreo y control adecuado.

Tobar Lemus & Prieto (2010) indican que al constituirse ITIL como un marco de mejores practicas
destinadas a facilitar la entrega de servicios de Tl de alta calidad, permite optimizar el trabajo en
equipo y comunicacion, no solamente a nivel interno de una Unidad de Tecnologia Informatica,
sino también en la comunicacion con el usuario final en este caso del Ministerio de Educacion,
quien obtiene soluciones mas rapidas y efectivas, sobre todo si se considera el indice de edad de la
mayoria de usuarios de esa Cartera de Estado; quienes, lamentablemente no poseen conocimientos
en cuanto a tecnologia, lo que deriva en un sinnimero de casos que pueden ser solucionados por
un técnico y sin la necesidad de trasladarse por completo al lugar de origen del incidente, ahorrando
tiempo, recursos y esfuerzo.

Martinez (2018) menciona que la gestion de servicios representa un valor diferencial en cualquier
empresa y dejarla de lado por pedido constantes de la directiva como de los clientes, es un error
que incide en contra de la empresa o institucion, pues se afecta la calidad del servicio que se ofrece.
Es decir, la implementacion de la ITIL no es opcional, pues deben ser canalizadas a fin de mejorar
las operaciones y el flujo de trabajo en una empresa.

Maldonado Fernandez & Herrera Flores (2017) mediante un estudio sobre la metodologia COBIT
5, concluy6 que es un Marco Integral para la gestion y el gobierno de T1, ya que permite operar de
manera éptima el area de TI, gracias a la cascada de metas propiciadas en un marco metodologico
para obtener un modelo de organizacion, partiendo de las necesidades para obtener los procesos
que apoyen los objetivos estratégicos a fin de generar el valor a la institucion. Para ello, presentaron
una propuesta para la creacion de un area de Planificacion de Aseguramiento de Calidad,
fundamentada en una organizacion por procesos con vision de mejora continua, buenas practicas y

marcos de referencia de aceptacion mundial.

Conclusiones

Se debe considerar en base a las investigaciones referenciadas en el presente estudio, que se deben
profundizar en las particularidades o parametros de las metodologias de control de uso y gestién
de servicios tecnoldgicos IT, a fin de escoger la mas adecuada en funcién de los procesos y
productos que ofrece una empresa del sector publico o privado, ya que su eleccion incidira en las

metas y objetivos que se han establecido y que se desean alcanzar.

Pol. Con. (Edicion num. 68) Vol. 7, No 3, Marzo 2022, pp. 1554-1567, ISSN: 2550 - 682X



Geovanny Euclides Silva Pefafiel, Jaime Mesias Cajas, Luis Alberto Guanga Villegas, Doris Karina
Chicaiza Angamarca

La implementacion de una metodologia de gestion de servicios tecnolégicos en una organizacion,
permite mejorar la organizacion del recurso humano en las diferentes areas dentro de una Unidad
0 Centro de Tecnologia Informatica, pues se define una vision general clara de las funciones y
responsabilidades de cada profesional, asi como también permite estructurar de mejor manera el
Servicio de escritorio, lo cual permite controlar tiempos de respuesta de cada técnico en cada
evento, se distribuye el trabajo equitativamente, evita aglomeracion de casos en un solo funcionario
y logra un efecto de mejora de trabajo en equipo para la solucion de problemas. Es decir, en base
a un registro y monitoreo se cuenta con un historial a fin de ir revisando puntos criticos para irlos
corrigiéndolos, actualizandoles y mejorandolos de forma continua, adoptando nuevos enfoque o
estrategias tecnologicas.

En funcién de nuestro pais Ecuador y entendiendo que la organizacion en las empresas e
instituciones, actualmente estan orientadas hacia una estructura matricial, es decir por procesos y
funciones, las metodologias son ideales para su implementacion ya que los modelos estan

desarrollados segun el esquema antes mencionados; entre ellos ITIL.
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