
Introducción

Se presentan los objetivos, metodologia, 
descripción de los resultados y conclusiones 
sobre el proyecto desarrollado para la empresa 
Medipiel S.A.S el cual cuenta con un enfoque 
basado en el marco de trabajo ITIL V4.0 e ISO 
20000-1

En respuesta a la necesidad de identificar, 
optimizar y parametrizar los procesos y servicio 
ofrecidos por el área de TI en la empresa 
Medipiel. Se propone implementar los marcos 
de trabajo ITIL V4.0 e ISO 20000-1, para 
parametrizar los procesos y gestionarlos. 

Metodología

Basada en un enfoque ágil,se combinaron 
elementos cualitativos y cuantitativos, se 
implementaron seis fases para su ejecución.
Se centró en asegurar que todos los servicios 
ofrecidos por el área de TI fueran identificados y 
categorizados adecuadamente, garantizando 
así una base sólida para la construcción del 
catálogo.

Resultados

Se generó un listado de servicios agrupados en 
categorías. Se elaboró una matriz RACIS para 
definir roles y responsabilidades, y se inició la 
parametrización y estandarización de los 
servicios. Finalmente, se implementó un modelo 
de clasificación para analizar y categorizar las 
descripciones de los casos de la mesa de 
ayuda.

Conclusiones

Cumplimento de objetivos

Desarrollo de Producto Mínimo Viable (PMV)

Análisis comparativo y de rendimiento. 

Construcción de modelo (npl)
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Objetivos

Establecer e integrar los procesos de 
operación de servicios de TI, conforme 
al marco de referencia de ITIL V4 y la 
norma ISO 20000-1

Formular métricas de los procesos 
para su evaluación y mejora continua.

Formular el monitoreo y gestión de 
incidentes

Optimizar la mesa de ayuda para 
aumentar la eficiencia y satisfacción del 
cliente
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