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RESUMEN 

Se realiza el presente trabajo de investigación mediante el objetivo que permite 

determinar la influencia en la aplicación de una mesa de servicios bajo ITIL para medir la 

eficiencia de la atención de la resolución de los problemas informáticos para la escuela de 

conducción de la ULEAM-EP, donde debido a la falta de procesos que tiene el departamento 

de informática para dar respuesta a las soluciones y servicios a los usuarios se precisó conocer 

la situación actual, aplicando una investigación de tipo descriptiva mediante el método 

cualitativo y cuantitativo, basado en una observación aplicando las buenas prácticas de ITIL y 

una encuesta al personal administrativo de la Escuela de Conducción ULEAM-EP, dando como 

resultado las diversas necesidades alineadas a los tiempos de atención y servicios que prestan, 

donde el encuestado afirma estar en desacuerdo en el tiempo de respuesta para el requerimiento 

o incidencia, además en la observación se pudo determinar que al realizar las peticiones de 

requerimientos por parte de los usuarios no se tiene un detalle exacto de la petición o problema 

presentado, en cuanto a la situación actual en la gestión de servicios que efectúa la Escuela de 

Conducción el personal de informática no está capacitado para brindar ayuda en los 

requerimientos informáticos, además de no brindar la información, soporte y ayuda en los 

procesos informáticos, en el caso administrativo no se presentan formalmente peticiones de 

cambios (instalación/desinstalación de equipos, software o afines) esto debido a que el área de 

informática son deficientes debido a que la carga de trabajo es redireccionada a una sola 

persona en el departamento informático lo cual no permite que su labor sea eficiente.  

Palabras claves: Gestión de servicios, ITIL, asistentes virtuales, TI, mesa de servicios, 

estrategias.  
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ABSTRACT 

The present research work is carried out through the objective that allows determining 

the influence on the application of a service desk under ITIL to measure the efficiency of the 

attention of the resolution of computer problems for the driving school of the ULEAM-EP, 

where due to the lack of processes that the IT department has to respond to solutions and 

services to users, it was necessary to know the current situation, applying a descriptive 

investigation through the qualitative and quantitative method, based on an observation applying 

the ITIL good practices and a survey of the administrative staff of the ULEAM-EP Driving 

School, resulting in the various needs aligned to the times of attention and services they 

provide, where the respondent claims to disagree on the response time for the requirement or 

incidence, also in the observation it was possible to determine that when making the requests s 

of requirements by users, there is no exact detail of the request or problem presented, regarding 

the current situation in the management of services carried out by the Driving School, the IT 

staff is not trained to provide help in the computer requirements, in addition to not providing 

information, support and help in computer processes, in the administrative case, requests for 

changes (installation / uninstallation of equipment, software or related) are not formally 

submitted, this is due to the fact that the computer area is deficient due to the fact that the 

workload is redirected to a single person in the IT department, which does not allow their work 

to be efficient. 

Keywords: Service management, ITIL, virtual assistants, IT, service desk, strategies. 
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INTRODUCCIÓN 

La gestión de servicios es el proceso de gestionar la entrega de servicios de TI a los 

clientes para satisfacer sus necesidades y expectativas. La Biblioteca de infraestructura de 

tecnología de la información (ITIL) es un marco que proporciona un conjunto de mejores 

prácticas para la gestión de servicios en el campo de la tecnología de la información (TI). Un 

aspecto de la gestión de servicios que ha ganado cada vez más atención en los últimos años es 

el uso de asistentes virtuales para mejorar la eficiencia y eficacia de la prestación de servicios. 

Los asistentes virtuales, también conocidos como asistentes de inteligencia artificial 

(IA) o chatbots, son programas informáticos diseñados para simular conversaciones humanas 

y realizar diversas tareas para los usuarios. Se puede acceder a ellos a través de varios canales, 

como sitios web, aplicaciones móviles o plataformas de mensajería, y a menudo se usan para 

brindar servicio o soporte al cliente. 

En el contexto de ITIL y la gestión de servicios, los asistentes virtuales se pueden 

utilizar para automatizar y optimizar varios procesos, como la gestión de incidentes, la gestión 

de problemas y el cumplimiento de solicitudes. Por ejemplo, se puede utilizar un asistente 

virtual para responder de forma rápida y precisa a las consultas o solicitudes de asistencia de 

los usuarios, lo que libera al personal de la mesa de servicios humanos para que se concentre 

en problemas más complejos o críticos. 

Los asistentes virtuales también se pueden usar para identificar y resolver problemas de 

manera proactiva antes de que se conviertan en problemas, utilizando algoritmos de aprendizaje 

automático para analizar patrones y tendencias en los datos del servicio. Esto puede ayudar a 

reducir el tiempo de inactividad y mejorar la calidad general del servicio. 

Un beneficio clave del uso de asistentes virtuales en la gestión de servicios es la 

capacidad de brindar soporte a los usuarios las 24 horas del día, los 7 días de la semana. Con 
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un asistente virtual, no hay necesidad de preocuparse por problemas de personal o diferencias 

de zona horaria, ya que el asistente siempre está disponible para ayudar a los usuarios. Esto 

puede ser especialmente útil para organizaciones con una base de clientes global o aquellas que 

operan en industrias con acuerdos de nivel de servicio exigentes. 

Otro beneficio es la capacidad de escalar los esfuerzos de soporte de manera rápida y 

rentable. A medida que crece la demanda de servicios de TI, puede ser difícil y costoso 

contratar y capacitar a personal adicional para satisfacer la creciente demanda. Con un asistente 

virtual, la organización puede aumentar rápida y fácilmente la capacidad de soporte sin incurrir 

en costos de mano de obra adicionales. 

Sin embargo, es importante considerar cuidadosamente la implementación y gestión de 

asistentes virtuales en la gestión de servicios. Hay varios desafíos que superar, como garantizar 

la precisión y confiabilidad de las respuestas del asistente virtual y administrar las expectativas 

de los clientes en torno al uso de la automatización. 

Para implementar efectivamente los asistentes virtuales en la gestión de servicios, es 

importante tener una comprensión clara de las metas y objetivos de la organización, y planificar 

y diseñar cuidadosamente las capacidades y funciones del asistente virtual. Esto puede implicar 

trabajar con un proveedor o un proveedor agnóstico del proveedor para garantizar que el 

asistente virtual se integre correctamente en la infraestructura de TI y los procesos de gestión 

de servicios de la organización. 

También es importante establecer pautas y políticas claras sobre el uso de asistentes 

virtuales, incluido cómo deben usarse, quién tiene acceso a ellos y cómo deben administrarse 

y mantenerse. Esto ayudará a garantizar que el asistente virtual se utilice de manera coherente 

con las metas y objetivos de la organización, y que pueda brindar el nivel de servicio deseado 

a los usuarios. 
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En general, los asistentes virtuales pueden ser una herramienta valiosa para la gestión 

de servicios, proporcionando a las organizaciones la capacidad de mejorar la eficiencia y la 

eficacia de sus esfuerzos de prestación de servicios de TI. Al planificar e implementar 

cuidadosamente los asistentes virtuales de acuerdo con las mejores prácticas de ITIL, las 

organizaciones pueden aprovechar los muchos beneficios que estas tecnologías tienen para 

ofrecer. 
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TEMA: 

Gestión de Servicio   bajo ITIL con Asistentes Virtuales para la escuela de 

conducción de la ULEAM EP 

1. JUSTIFICACIÓN  

La presente investigación se centra en satisfacer una necesidad de la escuela de 

conducción de la ULEAM EP, ya que esta empresa al implantar esta mesa de servicios que 

brindara una mejor atención a los usuarios, proponiendo alternativas de mejora  para la gestión 

de servicios del área de tecnología mediante el uso de la mesa de servicios con la aplicación de 

asistentes virtuales para medir la eficiencia de la atención en la resolución de los problemas e 

incidentes informáticos para la escuela de conducción de la ULEAM-EP. 

Es importante establecer una gestión de la disponibilidad en los servicios mediante una 

mesa de servicios para garantizar que los usuarios puedan acceder a los servicios tanto como 

sea necesario, en donde expresa Paredes et al. (2018) que lo más importante en el enfoque de 

la mesa de servicios de TI desde sus orígenes de "reparación" a un "punto de contacto único" 

para manejar todos los contactos con los usuarios finales, desde una visión basada en procesos 

de ITIL sobre la diferencia, donde se considera que una mesa de servicios de TI para operar 

una cantidad limitada de procesos, como la gestión de solicitudes de servicio y la gestión de 

cambios. 

Es importante establecer las bases de los recursos necesarios a nivel de hardware, 

software y recursos humanos; para el correcto funcionamiento de la mesa de servicios ITIL, 

analizando alternativas de solución, donde se aplicará una metodología basada el diseño 

descriptivo de tipo experimental, realizando un estudio de campo que permitirá definir las 

causas que se presentan al no contar con los debidos procedimientos que requieren dar 

respuesta a soluciones, donde se aplican técnicas de observación directa, aplicación de una 
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encuesta al cuerpo administrativo y entrevista a las personas en el departamento informático. 

La gestión en la implementación de la mesa de servicio en la escuela de conducción, 

dependerá de la incorporación de la mesa de servicios de TI mediante el uso de herramientas 

para habilitar sus capacidades basadas en ITIL introducidas con herramientas alineadas con e 

cumplimiento de las bases objetivas de la institución, donde los usuarios tendrán una nueva 

perspectiva en la mejora del servicio tecnológico brindado en la institución, puesto que los 

requerimientos serán reportador, registrados y se llevara un seguimiento y control.  

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Los procesos de ITIL se han utilizado durante décadas para optimizar la gestión de 

servicios de TI en organizaciones de todo el mundo, a ello afirma Belkadi et al. (2019), que 

debido a los cambios organizativos que puedan presentarse en la gestión de servicio donde 

puedan generar retrasos, confusiones administrativas, desorganización interna y problemas 

financieros, siendo  importante establecer los procesos que aseguran la más alta calidad 

aplicando servicios de TI y la satisfacción del cliente sin sobrecargar los recursos o el 

presupuesto en las organizaciones.  

 Blumberg et al. (2019) expresa que en Australia varias organizaciones implementaron 

ITIL en donde los procesos de ITIL puede ser un poco desalentadores; los procesos parecen 

demasiado complicados y difíciles de implementar. Pero el hecho es que ITIL contribuyo en la 

ejecución de un conjunto de pautas, no un conjunto de reglas o estándares, donde el marco fue 

diseñado para que los profesionales elijan lo que funciona para ellos e ignoren el resto. 

Existen aplicaciones del mundo real de los procesos de ITIL que demuestran cómo los 

procesos de ITIL abordan diferentes aspectos, gestionando la demanda para averiguar qué 

quiere su cliente, cuánto quiere y entregarlo de manera rentable; la gestión del cliente o la 

demanda del cliente, donde casi todas las empresas lo necesitan, evitando sobrestimar y puede 
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sufrir una pérdida, subestimar la demanda y puede perder oportunidades de ingresos y la 

satisfacción del cliente puede verse afectada.  

Desde una perspectiva de ITIL, la gestión de la demanda es parte de la fase de estrategia 

de servicio del ciclo de vida de ITIL, donde analiza el uso actual de TI, predice futuras 

demandas de TI e implementa controles para garantizar que las demandas no superen las 

predicciones.  

Para Pribadi et al. (2017) la estrategia de gestión en el proceso afecta a todos los demás 

aspectos de la prestación de servicios de TI, considerando que el caso de una escuela de 

conducción necesita una solución CRM, donde se debe establecer una gestión de las relaciones 

con los usuarios, definiendo las pautas, los principios y las prácticas que sigue su organización 

para guiar las interacciones con los usuarios. Idealmente, la institución logrará resultados que 

mejoran sus relaciones de servicio al cliente, impulsando los esfuerzos de retención de tramites 

e impulsando el crecimiento de la institución.  

Concretamente el papel de la gestión de servicios no termina ahí, puesto que es 

necesario garantizar que la demanda real no abrume la infraestructura organizacional; tal vez 

debido a un crecimiento comercial inesperado o tal vez hay demasiados datos de usuarios y no 

hay una eficiente acción de respuesta que apremie el tiempo necesario para dar solución a 

problemas que puedan presentarse en las acciones informáticas dando una solución a los 

requerimientos de los usuarios.  

En tal aspecto afirma Sadoughi et al. (2019) que para evitar pérdidas debido a esto, el 

proveedor de servicios puede especificar costos adicionales por uso después de cierto punto. O 

pueden sugerir poner algunos límites técnicos, por ejemplo, acelerando el ancho de banda 

disponible para el equipo administrativo.  

En cuanto a un estudio realizado en Ecuador por Zambrano et al. (2018), muestra que 
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la aplicación de la ITIL como mesa de trabajo en las organizaciones públicas proporciona un 

análisis y una evaluación de sus estructuras de servicios de TI o estructuras empresariales 

actuales en función de un análisis de servicios. 

Debido a la demanda de atención posteriormente se presentan acciones incorporadas 

mediante una mesa de trabajo para la transferencia de un servicio existente o nuevo a un sistema 

de gestión de aplicaciones estandarizado según las directrices de ITIL, la subcontratación de 

procesos comerciales individuales a proveedores de servicios externos o internos y la 

reestructuración y/o introducción de servicios. 

Expresa Astudillo y Encalada (2019) que las implementaciones de ITIL mediante una 

mesa de trabajo, se ha prestado poca atención a las percepciones del personal de TI y los 

usuarios involucrados en una implementación de ITIL y su aceptación de un modo de 

prestación de servicios y soporte basado en ITIL. Las instituciones de formación educativa han 

brindado tecnología y recursos de capacitación durante un período de tiempo considerable y 

grupos, han ayudado a que la administración y el soporte de TI en la educación se conviertan 

en una profesión reconocida con la mayoría de los miembros informados y solidarios de ITIL, 

mitigando así muchos de los factores que pueden afectar el uso y las actitudes del cuerpo 

docente y área administrativa hacia la tecnología.  

Al situar la investigación en un entorno en el que se han minimizado una serie de 

factores de confusión y los usuarios finales, como señalan Cifuentes (2017), como grupo se 

diferencian de los usuarios empresariales en que tienen más independencia y autonomía. sobre 

el uso de la tecnología, la intención es que los resultados contribuyan a comprender mejor qué 

tan bien el personal de TI y los usuarios a los que brindan soporte reciben el proceso ITIL para 

el soporte de servicios. Esto permite que la investigación refleje con mayor precisión las 

percepciones de los participantes en relación con el modelo particular de apoyo, su aceptación 

o evitación y su efecto en el uso de estrategias encaminadas a mejorar la perspectiva de 
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respuesta a necesidades que puedan presentarse en la Escuela de Conducción.  

Muchas organizaciones que emprenden programas para mejorar sus procesos 

comerciales centrales y sus capacidades de prestación de servicios se sienten frustradas por la 

sensación de fracaso absoluto con respecto a sus ambiciosos objetivos. O, en el mejor de los 

casos, logran lo que consideran un éxito menor. Gran parte de esa frustración se puede atribuir 

directamente a un factor único y generalizado: la incapacidad de la gerencia para comprender 

que, al implementar procesos dentro de organizaciones tradicionales centradas en silos, en 

realidad están cambiando una gran parte de la cultura empresarial de TI, las funciones y las 

estructuras de responsabilidad. 

La escuela de conducción de la ULEAM EP, cuenta con el personal administrativo el 

cual, cuando se presentan problemas informáticos, donde deben realizar el requerimiento a los 

técnicos del área de las Tic, para ser atendidos, teniendo que esperar el tiempo de disponibilidad 

de esta persona, así sea algo sencillo, ocasionando inconvenientes a los usuarios ya que sus 

requerimientos se demoran en ser atendidos, esto involucra insatisfacción por parte de los 

estudiantes, cuerpo administrativo y docente, al tener problemas que muchas veces siendo 

mínimos se tenga que esperar a que sean resueltos. 

Estas acciones apremian tener retraso en la respuesta a las necesidades, en cuanto a las 

acciones que deben realizar para dar respuesta internamente a los inconvenientes que se 

presentan deben establecer de manera directa una mesa de trabajo, presentando problemas con 

las prácticas tradicionales como la falta de colaboración en los equipos de trabajo, por lo que 

menos colaborarán a diario, esto significa que existen barreras para brindar una excelente 

experiencia en la gestión de servicios a los usuarios, además es importante conocer la 

infraestructura tecnológica para gestionar los servicios para realizar de mejora manera la 

gestión de requerimientos, servicios y dar seguimiento, equilibrando y optimizando los 

procedimientos. 
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Ante lo expuesto es necesario establecer acciones para mejorar la gestión de servicios 

del área de tecnología mediante el uso de la mesa de servicios con la aplicación de asistentes 

virtuales para medir la eficiencia de la atención en la resolución de los problemas e incidentes 

informáticos para la escuela de conducción de la ULEAM-EP. 

En base a lo investigado se plantea la siguiente pregunta principal de investigación:  

 ¿Cómo influye la gestión de Servicio mediante la aplicación de una mesa de servicios 

bajo ITIL con Asistentes Virtuales para la escuela de conducción de la ULEAM EP? 

Consecuentemente se establecen las siguientes preguntas secundarias: 

 ¿Cuáles son las necesidades actuales en los tiempos de atención y servicios para la 

aplicación de los procesos en la gestión de servicios? 

 ¿Cuál es la situación actual en la gestión de servicios que efectúa la escuela de 

conducción de la ULEAM-EP para la atención que brinda a usuarios interno y externos? 

 ¿Cuáles son los servicios que presta el área de informática en la escuela de conducción 

de la ULEAM-EP para la implementación de una mesa de servicios mediante la 

aplicación de servicios TI? 

3. OBJETIVO GENERAL 

Determinar la influencia en la aplicación de una mesa de servicios bajo ITIL para medir 

la eficiencia de la atención de la resolución de los problemas informáticos para la escuela de 

conducción de la ULEAM-EP. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Determinar las necesidades actuales en los tiempos de atención y servicios para la 

aplicación de los procesos en la gestión de servicios. 

 Identificar la situación actual en la gestión de servicios que efectúa la escuela de 
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conducción de la ULEAM-EP para la atención que brinda a usuarios interno y externos.  

 Evaluar los servicios que presta el área de informática en la escuela de conducción de 

la ULEAM-EP para la implementación de una mesa de servicios mediante la aplicación 

de servicios TI. 

4. ANTECEDENTES Y MARCO TEÓRICO  

4.1. Antecedentes de la Investigación 

En un estudio realizado por Holt (2018), titulado “La influencia de una mesa de servicio 

basada en ITIL en las percepciones de los usuarios del servicio ITIL y su uso de las TIC desde 

la perspectiva del equipo de TI”, donde se conoce que al investigar las implementaciones de 

ITIL Service Desk en escuelas independientes en NSW con un enfoque en el personal de TI y 

la percepción del usuario y aceptación de la función y procesos de la mesa de servicio, también 

se investigan los efectos sobre frecuencia de uso de la tecnología y si hay alguna correlación. 

Se llega a concluir que, en el análisis estadístico de las preguntas en el cuestionario de 

la encuesta junto con hallazgos de la evaluación de las respuestas cualitativas a las preguntas 

abiertas, evidenciando que en la implementación de una mesa de servicio e incluso puede estar 

detrás de las relaciones inusuales entre las percepciones de las tendencias de uso y falta de 

métricas para justificar las eficiencias. El tiempo fue un componente importante en muchas 

formas y apuntaló una aparente falta de compromiso real con el uso de una mesa de servicio y 

una eventual tolerancia, pero no plena adherencia a sus procesos. La anulación de estos 

procesos tanto por el personal de TI como por la base de usuarios fue visto varias veces en las 

respuestas y sin embargo, al mismo tiempo, se observó que la función de Service Desk había 

mejorado percepciones del equipo de TI, la prestación de servicios de TI y el mayor uso a 

través de generar seguridad y confianza en los usuarios. 

El uso de una mesa de servicio basado en ITIL, entregado a través de un paquete de 
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software comercial a gestionar las solicitudes de soporte, mediante el Service Desk es el único 

proceso de marco ITIL implementado dentro de la institución y aunque se cree que el uso de la 

tecnología en la parte técnica, administrativa y educativa aumentó en los últimos siete años no 

tiene medios de cuantificar un mejor resultado. 

La implementación de una mesa de trabajo bajo ITIL, puede mejorar los procesos 

internos de respuestas a problemas que se generan al gestionar un gran número de dispositivos, 

pero todavía acepta que la interacción personal es a menudo una mejor o más deseada forma 

de ofrecer y recibir apoyo. 

Como segundo aporte se toma a consideración un estudio presentado por Gacenga 

(2018), titulado “Un marco de medición del rendimiento para servicios de TI en la 

administración bajo el esquema ITIL”, se puede reconocer que esta investigación proporciona 

recomendaciones sobre como medida no es suficiente aplicar los servicios TI, ya que los 

ejecutivos de negocios tienen objetivos muy diferentes para TI, lo que significa que el contexto 

o entorno en el que opera TI es un factor clave y debe tenerse en cuenta al buscar TI pagos, 

donde los factores internos y externos que influyen en la selección de métricas de ITSM 

identificados en este estudio proporcionan una guía que los gerentes pueden usar para dirigir 

su selección de las métricas de ITSM.  

Aplicar ITIL dentro de los marcos de medición del desempeño desarrollado en este 

estudio puede ayudar a las organizaciones a integrar los informes de desempeño de ITSM, 

agregando métricas de desempeño de servicios de TI e informes para el nivel estratégico de 

administración. El marco de medición del desempeño de ITSM puede facilitar la organización 

de una mesa de servicios ITIL que procesa métricas y ayuda a las organizaciones para abordar 

la medición y reportar los desafíos que se están experimentando actualmente. El uso del 

rendimiento de ITSM métricas con limitaciones uso de marcos de medición del desempeño 

adjuntos puede ser evidencia de que tener métricas en el marco organizativo no alivia el 
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problema de la medición del rendimiento del desempeño.  

Este estudio abordó el desafío permanente de la medición del desempeño que es crucial 

para las organizaciones que adoptan ITIL en sus esfuerzos por mejorar su servicio de TI, donde 

se introduce un paso importante para estandarizar el rendimiento de medición, y desarrolla un 

marco de desempeño al ser una herramienta valiosa para organizaciones, puesto que ayuda a 

los administradores de servicios a comprender mejor el desempeño de sus procesos e iniciar 

acciones de mejora para abordar las brechas identificadas. 

Como tercer aporte se toma a consideración un estudio realizado por Yanez y Chavez 

(2016) titulado “Propuesta de mejoramiento del proceso de capacitación aplicando ITIL V3 en 

la gestión del servicio, e implementación de la propuesta dirigida a la Empresa Hawa 

Solutions”, donde se puede evidenciar que el proceso de capacitación para aplicar ITIL V3 en 

la gestión de servicios implica conocer las mejores prácticas para administrar y entregar 

servicios de TI. Esto incluye la comprensión de las diversas etapas del ciclo de vida del servicio, 

como la estrategia del servicio, el diseño, la transición, la operación y la mejora continua del 

servicio. Los participantes en la capacitación aprenderán sobre las funciones y 

responsabilidades de los diferentes procesos de ITIL y cómo implementarlos de manera 

efectiva en su organización. La capacitación también puede cubrir temas como la gestión de 

incidentes y problemas, la gestión de cambios y la gestión del nivel de servicio. En general, el 

objetivo de la capacitación es ayudar a las organizaciones a mejorar la eficiencia y la eficacia 

de sus procesos de gestión de servicios de TI. 
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4.2. MARCO TEÓRICO 

1.1. Metodología ITIL V3 

ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnología de la información) V3 es un marco 

para las mejores prácticas en la gestión de servicios de TI. Proporciona un enfoque sistemático 

para administrar y brindar servicios de TI para satisfacer las necesidades de una organización. 

“La metodología ITIL V3 se basa en el ciclo de vida del servicio, que consta de cinco etapas 

principales: estrategia del servicio, diseño del servicio, transición del servicio, operación del 

servicio y mejora continua del servicio” (Peña, 2012).  

En la etapa de estrategia de servicio, las organizaciones definen su enfoque general para 

brindar servicios de TI. Esto incluye identificar los objetivos de negocio que los servicios de 

TI deben respaldar, determinar qué servicios ofrecer y establecer la cartera de servicios. 

La etapa de diseño del servicio implica diseñar y desarrollar los servicios de TI que se 

han identificado en la etapa de estrategia del servicio. Esto incluye la creación de procesos, 

procedimientos y estándares para brindar y respaldar los servicios. 

Durante la etapa de transición del servicio, los servicios de TI se preparan para su 

implementación y se ponen a disposición de los usuarios. Esto incluye pruebas, capacitación y 

documentación para garantizar una transición sin problemas a la etapa de operación del 

servicio. 

La etapa de operación del servicio es donde los servicios de TI se entregan realmente a 

los usuarios. Esto incluye el seguimiento y control de los servicios, así como la gestión de 

incidencias y problemas que puedan surgir. 

Finalmente, la etapa de mejora continua del servicio se trata de revisar y mejorar 

continuamente los servicios de TI para garantizar que satisfagan las necesidades cambiantes de 

la organización. Esto incluye la identificación de áreas de mejora, la implementación de 
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mejoras y la medición de la eficacia de esas mejoras. 

En general, la metodología ITIL V3 ayuda a las organizaciones a administrar y brindar 

mejor los servicios de TI, lo que puede conducir a una mayor eficiencia, eficacia y satisfacción 

del cliente. Es ampliamente adoptado por organizaciones de todo el mundo y se ha convertido 

en un estándar para la gestión de servicios de TI. 

Los principales beneficios de utilizar el marco ITIL (Biblioteca de infraestructura de 

tecnología de la información) para las mejores prácticas en la gestión de servicios de TI 

incluyen: 

Eficiencia mejorada: al seguir los procesos y procedimientos de ITIL, las 

organizaciones pueden optimizar sus procesos de administración de servicios de TI y reducir 

el tiempo y el esfuerzo necesarios para brindar y brindar soporte a los servicios de TI. Esto 

puede conducir a una mayor eficiencia y productividad. 

Mayor satisfacción del cliente: al seguir el marco de ITIL, las organizaciones pueden 

asegurarse de que sus servicios de TI satisfagan las necesidades de sus clientes y se entreguen 

de manera consistente y confiable. Esto puede conducir a una mayor satisfacción y lealtad del 

cliente. 

Mayor agilidad comercial: al seguir las mejores prácticas de ITIL para la gestión de 

incidentes y problemas, las organizaciones pueden resolver los problemas que surjan de manera 

más rápida y efectiva, lo que puede ayudarlas a mantener la continuidad del negocio y reducir 

el impacto de las interrupciones. 

Gestión de costos mejorada: al seguir las mejores prácticas de ITIL para la gestión de 

cambios y versiones, las organizaciones pueden controlar mejor los costos al minimizar los 

riesgos asociados con los cambios en los sistemas y servicios de TI. 

Seguridad mejorada: al seguir las mejores prácticas de ITIL para la gestión de la 
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seguridad, las organizaciones pueden proteger mejor sus sistemas y datos de TI de amenazas y 

vulnerabilidades. 

Alineación estratégica mejorada: al seguir los procesos de estrategia de servicio de 

ITIL, las organizaciones pueden alinear mejor sus servicios de TI con sus metas y objetivos 

comerciales generales. 

En general, el uso de ITIL puede ayudar a las organizaciones a administrar y brindar 

mejor los servicios de TI, lo que puede conducir a una mayor eficiencia, eficacia, satisfacción 

del cliente y agilidad comercial. 

Figura 1 

Procesos y funciones considerados en ITIL V3 

 

Fuente: Estrategia del Servicio basada en ITIL®V3 – Guía de Gestión Jan van Bon, Arjen de Jong, Axel Kolthof 
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1.1.1. Estrategia del Servicio 

“La Estrategia del Servicio proporciona orientación sobre cómo diseñar, desarrollar y 

poner en práctica la gestión de servicios no sólo como una capacidad organizativa, sino como 

un activo estratégico”. (OCG, 2011,p.8-11). 

La estrategia de servicio de ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnología de la 

información) es la primera etapa del ciclo de vida del servicio de ITIL. Se trata de definir el 

enfoque general para la entrega y gestión de servicios de TI dentro de una organización. El 

objetivo principal de la estrategia de servicio es garantizar que los servicios de TI estén 

alineados con las metas y objetivos comerciales de la organización. 

Los procesos clave involucrados en la estrategia de servicio de ITIL incluyen: 

Gestión de la cartera de servicios: implica la gestión de la cartera de servicios de TI 

que ofrece la organización, incluida la identificación de nuevos servicios para ofrecer, el retiro 

de los servicios existentes y la priorización del desarrollo y la implementación de nuevos 

servicios. 

Gestión de la demanda: Esto implica comprender las necesidades y demandas de la 

empresa para los servicios de TI y garantizar que se disponga de los recursos adecuados para 

satisfacer esas demandas. 

Gestión financiera: implica gestionar el presupuesto y los costes asociados con la 

prestación y el soporte de los servicios de TI, incluido el desarrollo de modelos de fijación de 

precios y análisis de costes y beneficios. 

Gestión de relaciones comerciales: esto implica construir y mantener relaciones con 

las partes interesadas clave dentro de la organización, incluidos los usuarios comerciales, el 

personal de TI y los proveedores de servicios externos. 
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En general, ITIL Service Strategy ayuda a las organizaciones a garantizar que sus 

servicios de TI estén alineados con los objetivos comerciales, satisfagan las necesidades de los 

clientes y se entreguen de manera rentable. Es una base importante para la gestión y entrega 

satisfactorias de los servicios de TI durante el resto del ciclo de vida del servicio. 

1.1.2. Diseño del Servicio 

“El Servicio de Diseño proporciona una guía para el diseño y desarrollo de los servicios 

y procesos de gestión de servicios. Abarca los principios de diseño y métodos para convertir 

los objetivos estratégicos en catálogo de servicios y servicios activos”. (OGC, 2008,p. 6-7). 

El diseño del servicio ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnología de la 

información) es la segunda etapa del ciclo de vida del servicio ITIL. Implica diseñar y 

desarrollar los servicios de TI que se han identificado en la etapa de estrategia de servicio. El 

objetivo principal del Diseño de Servicios es crear procesos, procedimientos y estándares para 

brindar y respaldar los servicios de TI de manera consistente y confiable. 

Los procesos clave involucrados en el diseño de servicios de ITIL incluyen: 

Gestión del nivel de servicio: Implica establecer y gestionar los acuerdos de nivel de 

servicio (SLA) que definen el nivel de servicio que la organización brindará a sus clientes. 

Gestión de la capacidad: implica garantizar que la organización disponga de los 

recursos adecuados para satisfacer las demandas de sus servicios de TI, incluido el hardware, 

el software y el personal. 

Gestión de la disponibilidad: esto implica garantizar que los servicios de TI estén 

disponibles para los usuarios cuando sea necesario, incluido el desarrollo de planes de 

contingencia para abordar las interrupciones y otras interrupciones. 

Gestión de la continuidad del servicio: esto implica desarrollar e implementar planes 

para mantener la continuidad del negocio en caso de una interrupción o desastre importante. 
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Gestión de la seguridad de la información: esto implica proteger los sistemas y datos 

de TI de la organización contra amenazas y vulnerabilidades. 

En general, ITIL Service Design ayuda a las organizaciones a crear procesos y 

estándares para brindar y respaldar servicios de TI de manera consistente y confiable. Esto es 

fundamental para garantizar la calidad y disponibilidad de los servicios que la organización 

brinda a sus clientes. 

1.1.3. Transición del Servicio 

“La Transición del Servicio proporciona una guía para el desarrollo y la mejora de las 

capacidades para la transición de los servicios nuevos y modificados en operaciones.” (ITIL 

Service Transition, p.1-11).  

La transición del servicio ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnología de la 

información) es la tercera etapa del ciclo de vida del servicio ITIL. Implica preparar los 

servicios de TI que han sido diseñados en la etapa de diseño del servicio para su despliegue y 

ponerlos a disposición de los usuarios. El objetivo principal de la transición del servicio es 

garantizar una transición fluida a la etapa de operación del servicio, incluidas las pruebas, la 

capacitación y la documentación. 

Los procesos clave involucrados en la Transición del Servicio ITIL incluyen: 

Gestión de cambios: implica el proceso controlado para introducir cambios en el 

entorno de TI, incluida la evaluación de los riesgos e impactos de esos cambios. 

Gestión de lanzamientos e implementaciones: esto implica coordinar el lanzamiento 

de servicios de TI nuevos o actualizados, incluidas las pruebas, la capacitación y la 

documentación. 

Validación y prueba del servicio: esto implica probar los servicios de TI para 

garantizar que cumplan con los requisitos especificados y estén listos para su implementación. 
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Gestión de configuración y activos de servicio: esto implica mantener registros 

precisos de las configuraciones y los activos de TI que se utilizan para brindar y respaldar los 

servicios de TI. 

En general, ITIL Service Transition ayuda a las organizaciones a garantizar que los 

servicios de TI que ofrecen sean de alta calidad y estén listos para su implementación. Es un 

paso importante en el ciclo de vida del servicio que ayuda a garantizar el buen funcionamiento 

de los servicios de TI una vez que están disponibles para los usuarios. 

1.1.4. Operación del Servicio 

“La guía engloba prácticas en la gestión de la Operación del Servicio. Ella incluye 

orientación sobre el logro de la eficacia y eficiencia en la prestación y apoyo de los servicios a 

fin de garantizar el valor para el cliente y el servicio al proveedor”. (ITIL Service Operation, 

págs. 7-10).  

Para Baygorrea (2017) la operación del servicio ITIL (Biblioteca de infraestructura de 

tecnología de la información) es la cuarta etapa del ciclo de vida del servicio ITIL. Implica la 

entrega de servicios TI a los usuarios y la gestión de las incidencias y problemas que puedan 

surgir. El objetivo principal de la Operación del Servicio es garantizar que los servicios de TI 

se entreguen de manera consistente y confiable para satisfacer las necesidades de la 

organización. 

Los procesos clave involucrados en la Operación del Servicio ITIL incluyen: 

Gestión de incidentes: implica el proceso de identificar, diagnosticar y resolver 

incidentes que interrumpen la disponibilidad o el rendimiento de los servicios de TI. 

Gestión de problemas: implica el proceso de identificar y abordar las causas raíz de 

los incidentes para evitar que vuelvan a ocurrir en el futuro. 

Cumplimiento de solicitudes: implica el proceso de gestión de solicitudes de usuarios 
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de servicios de TI nuevos o modificados. 

Gestión de eventos: implica el proceso de seguimiento y gestión de eventos que pueden 

afectar a los servicios de TI, como el mantenimiento o las actualizaciones. 

Gestión de acceso: esto implica el proceso de control de acceso a los servicios de TI, 

incluido el aprovisionamiento y desaprovisionamiento de cuentas de usuario. 

En general, ITIL Service Operation ayuda a las organizaciones a garantizar que sus 

servicios de TI se entreguen de manera consistente y confiable para satisfacer las necesidades 

del negocio. Es un paso importante en el ciclo de vida del servicio que ayuda a mantener la 

disponibilidad y el rendimiento de los servicios de TI.. 

1.1.5. Mejora Continua del Servicio (CSI) 

“Esta guía es fundamental en la creación y el mantenimiento de valor para clientes a 

través de un mejor diseño, implantación y operación de los servicios”. (ITIL, Mejora Continua, 

p.3-11).  

La mejora continua del servicio (CSI) es la quinta y última etapa del ciclo de vida del 

servicio ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnología de la información). Implica un 

proceso continuo de revisión y mejora de los servicios de TI para satisfacer las necesidades 

cambiantes de la organización. El objetivo principal de CSI es garantizar que los servicios de 

TI estén continuamente alineados con las metas y objetivos comerciales de la organización. 

Los procesos clave involucrados en CSI incluyen: 

Revisión del servicio: esto implica revisar regularmente el rendimiento y la eficacia de 

los servicios de TI para satisfacer las necesidades del negocio. 

Medición del servicio: esto implica recopilar y analizar datos sobre el rendimiento y 

la calidad de los servicios de TI para identificar áreas de mejora. 
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Planificación de mejora del servicio: esto implica identificar y priorizar 

oportunidades para mejorar los servicios de TI y desarrollar un plan para implementar esas 

mejoras. 

Implementación de la mejora del servicio: Esto implica implementar el plan de 

mejora y monitorear los resultados para garantizar que las mejoras sean efectivas. 

Revisión de mejora del servicio: esto implica revisar los resultados de los esfuerzos 

de mejora para garantizar que hayan alcanzado los resultados deseados e identificar cualquier 

área adicional para mejorar. 

En general, CSI es una parte importante del ciclo de vida del servicio ITIL que ayuda a 

las organizaciones a garantizar que sus servicios de TI estén continuamente alineados con las 

necesidades cambiantes del negocio. Al revisar y mejorar periódicamente sus servicios de TI, 

las organizaciones pueden mantener un alto nivel de eficiencia, eficacia y satisfacción del 

cliente. 

1.1.6. Gestión de incidentes ITIL 

Para Yurivilca (2019) la gestión de incidentes de ITIL es el proceso de identificar, 

diagnosticar y resolver incidentes que interrumpen la disponibilidad o el rendimiento de los 

servicios de TI. El objetivo principal de la gestión de incidentes es restaurar la operación normal 

del servicio lo más rápido posible y minimizar el impacto de las interrupciones en el negocio. 

Los procesos clave involucrados en la gestión de incidentes de ITIL incluyen: 

Identificación de incidentes: implica el proceso de identificar y documentar los 

incidentes a medida que ocurren. Esto se puede hacer a través de sistemas de monitoreo, 

informes de usuarios u otros métodos. 

Clasificación de incidentes: Esto implica categorizar los incidentes en función de su 

gravedad e impacto en el negocio. Esto ayuda a priorizar la resolución de incidentes y asignar 
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recursos en consecuencia. 

Diagnóstico de incidentes: Esto implica identificar la causa raíz del incidente y 

determinar el curso de acción apropiado para su resolución. 

Resolución de incidencias: Implica implementar los pasos necesarios para resolver la 

incidencia y restablecer el normal funcionamiento del servicio. 

Cierre del incidente: Esto implica documentar la resolución del incidente y cualquier 

acción tomada para evitar que ocurran incidentes similares en el futuro. 

En general, ITIL ayuda a las organizaciones a garantizar que las interrupciones en los 

servicios de TI se aborden de manera rápida y efectiva para minimizar el impacto en el negocio. 

Al seguir un enfoque estructurado y sistemático para la resolución de incidentes, las 

organizaciones pueden mantener la disponibilidad y el rendimiento de sus servicios de TI y 

mejorar la satisfacción del cliente.  

1.1.7. Gestión de problemas de ITIL 

“La gestión de problemas de ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnología de la 

información) es el proceso de identificar y abordar las causas raíz de los incidentes para evitar 

que vuelvan a ocurrir en el futuro” (Melendez y Dávila, 2018).. El objetivo principal de la 

gestión de problemas es identificar y resolver los problemas que provocan interrupciones en la 

disponibilidad o el rendimiento de los servicios de TI, y evitar que ocurran problemas similares 

en el futuro. 

Los procesos clave involucrados en la gestión de problemas de ITIL incluyen: 

Identificación de problemas: implica el proceso de identificar problemas que están 

causando incidentes o que tienen el potencial de causar incidentes en el futuro. 

Investigación del problema: implica realizar un análisis exhaustivo del problema para 
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identificar la causa raíz y determinar el curso de acción adecuado para su resolución. 

Resolución de problemas: Esto implica implementar los pasos necesarios para 

resolver el problema y evitar que ocurran problemas similares en el futuro. 

Cierre del problema: esto implica documentar la resolución del problema y cualquier 

acción tomada para evitar que ocurran problemas similares en el futuro. 

Base de datos de errores conocidos: Este es un repositorio de información sobre 

errores conocidos y sus resoluciones que se puede utilizar para resolver incidentes rápidamente 

y evitar que ocurran problemas similares en el futuro. 

En general, ITIL Problem Management ayuda a las organizaciones a identificar y 

abordar las causas fundamentales de los incidentes para mejorar la disponibilidad y el 

rendimiento de sus servicios de TI. Al abordar los problemas de manera proactiva, las 

organizaciones pueden reducir la cantidad de interrupciones y mejorar la satisfacción del 

cliente. 

1.1.8. Etapas de los procesos de ITIL  

“Muchas herramientas de ITSM todavía utilizan ITIL v3/2011, que se basa en el 

concepto de 5 etapas del ciclo de vida del servicio. Es importante tener en cuenta que el ciclo 

de vida del servicio no está incluido en ITIL 4” (Quezada, 2019). 

La definición técnica   del ciclo de vida del servicio de ITIL es: “Un enfoque de la 

gestión de servicios de TI que hace hincapié en la importancia de la coordinación y el control 

de las diversas funciones, procesos y sistemas necesarios para gestionar el ciclo de vida 

completo de los servicios de TI” (Maquera, 2019). 

Las etapas del proceso ITIL se refieren a las cinco etapas principales del ciclo de vida 

del servicio ITIL: estrategia del servicio, diseño del servicio, transición del servicio, operación 

del servicio y mejora continua del servicio. Estas etapas brindan un enfoque sistemático para 
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administrar y brindar servicios de TI a fin de satisfacer las necesidades de la organización. 

Estrategia de servicio: esta etapa implica definir el enfoque general para brindar y 

administrar servicios de TI dentro de la organización. Esto incluye identificar los objetivos de 

negocio que los servicios de TI deben respaldar, determinar qué servicios ofrecer y establecer 

la cartera de servicios. 

Diseño del servicio: esta etapa implica diseñar y desarrollar los servicios de TI que se 

han identificado en la etapa de estrategia del servicio. Esto incluye la creación de procesos, 

procedimientos y estándares para brindar y respaldar los servicios. 

Transición del servicio: esta etapa implica preparar los servicios de TI para su 

implementación y ponerlos a disposición de los usuarios. Esto incluye pruebas, capacitación y 

documentación para garantizar una transición sin problemas a la etapa de operación del 

servicio. 

Operación del servicio: Esta etapa involucra la entrega de servicios de TI a los usuarios 

y la gestión de incidentes y problemas que puedan surgir. Esto incluye el seguimiento y control 

de los servicios, así como la gestión de incidencias y problemas. 

Mejora continua del servicio: esta etapa implica un proceso continuo de revisión y 

mejora de los servicios de TI para satisfacer las necesidades cambiantes de la organización. 

Esto incluye la identificación de áreas de mejora, la implementación de mejoras y la medición 

de la eficacia de esas mejoras. 

En general, las etapas del proceso de ITIL brindan un enfoque sistemático para 

administrar y brindar servicios de TI dentro de una organización. Al seguir las mejores 

prácticas descritas en cada etapa, las organizaciones pueden mejorar la eficiencia, la eficacia y 

la satisfacción del cliente de sus servicios de TI. 
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1.2. MESA DE SERVICIOS 

La definición de ITIL de una mesa de servicio según Conde et al. (2019) es que “el 

único punto de contacto entre el proveedor de servicios y los usuarios. Una mesa de servicio 

típica gestiona incidentes y solicitudes de servicio, y también maneja la comunicación con los 

usuarios” (p. 72) 

Según Garcia et al. (2019)  una mesa de servicio de ITIL es un punto central de contacto 

para las solicitudes de servicio y soporte relacionadas con TI dentro de una organización. Es 

responsable de gestionar las incidencias, problemas y solicitudes de servicio de los usuarios y 

velar por que sean atendidos en tiempo y forma. El objetivo principal de Service Desk es 

proporcionar un único punto de contacto para el soporte de TI, que puede ayudar a mejorar la 

eficiencia y eficacia de la gestión de servicios de TI dentro de la organización. 

Los procesos clave involucrados en ITIL Service Desk incluyen: 

Gestión de incidentes: implica el proceso de identificar, diagnosticar y resolver 

incidentes que interrumpen la disponibilidad o el rendimiento de los servicios de TI. 

Gestión de problemas: implica el proceso de identificar y abordar las causas raíz de 

los incidentes para evitar que vuelvan a ocurrir en el futuro. 

Cumplimiento de solicitudes: implica el proceso de gestión de solicitudes de usuarios 

de servicios de TI nuevos o modificados. 

Gestión del nivel de servicio: Implica establecer y gestionar los acuerdos de nivel de 

servicio (SLA) que definen el nivel de servicio que la organización brindará a sus clientes. 

Gestión de configuración y activos de servicio: esto implica mantener registros 

precisos de las configuraciones y los activos de TI que se utilizan para brindar y respaldar los 

servicios de TI. 
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En general, el Service Desk de ITIL desempeña un papel fundamental en la gestión y 

prestación de servicios de TI dentro de una organización. Al proporcionar un único punto de 

contacto para el soporte de TI y administrar incidentes, problemas y solicitudes de servicio, 

Service Desk ayuda a mejorar la eficiencia y eficacia de la administración de servicios de TI y 

mejorar la satisfacción del cliente. 

1.2.1. Actividades mediante una mesa de servicios  

“En su forma más simple, una mesa de servicios consta de un número de teléfono y una 

persona que puede resolver los problemas de los clientes en tiempo real” (Peña, 2017, p. 41). 

Este enfoque no escala bien, por lo que las mesas de ayuda más maduras incorporan equipos 

de soporte de profesionales de atención al cliente que realizan algunas o todas las siguientes 

funciones: 

a. Aceptación de solicitud de ayuda: Los equipos de la mesa de servicios manejan las 

solicitudes en tiempo real que los clientes u otros usuarios autorizados envían por correo 

electrónico, teléfono o aplicaciones de mensajería. 

b. Creación de boletos: El personal usa el software de la mesa de servicios para crear 

tickets de la mesa de servicios que rastrean la atención al cliente Cuando una llamada 

inicial no se puede resolver de inmediato, el personal de la mesa de servicios usa el 

sistema de tickets para asegurarse de que las solicitudes de los clientes se resuelvan de 

manera oportuna. 

c. Gestión de entradas: Una persona o un software enruta los tickets de ayuda a la mesa 

de servicios correcta El software de tickets de la mesa de servicios está diseñado para 

garantizar que las solicitudes de servicio se enruten a los equipos de servicio correctos. 

d. Respuesta: El personal responde a las preguntas de las clientes enviadas en los tickets 

de la mesa de servicios y resuelve los problemas. 
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e. Escalada: Cuando el profesional de atención al cliente no puede resolver una solicitud, 

el siguiente paso es enrutar el ticket a otro miembro del equipo o escalarlo al siguiente 

nivel. La escalada de un ticket solo debe ocurrir después de que el personal de la mesa 

de servicio que respondió inicialmente agote sus propios recursos para resolver un 

problema del cliente. 

1.2.2. Niveles del sistema de la mesa de servicios 

Expresa Baños et al. (2018) que el sistema de niveles de la mesa de servicios permite 

una rápida escalada de problemas más complejos, al mismo tiempo que resuelve los tickets 

más simples más rápido. 

El personal de la mesa de servicios utiliza una base de conocimientos de la mesa de 

servicios para descubrir si ya se identificó un problema del cliente y, de ser así, cuál fue la 

resolución. El personal debe poder agregar y actualizar contenido en la base de conocimiento 

a medida que descubre nuevas solicitudes de los clientes. 

En empresas más grandes, una mesa de servicios puede consistir en un equipo de 

servicio al cliente. Este es un grupo de expertos que utiliza software de mesa de servicios para 

rastrear el estado de los problemas. También utilizan otro software especial para analizar 

problemas y monitorear cuestiones como el estado de la red de telecomunicaciones de una 

empresa. 

El software de la mesa de servicios también se utiliza para realizar un seguimiento de 

la satisfacción y la experiencia del cliente. Algunas funciones de una buena mesa de servicios 

son las siguientes: 

a. Canales de soporte centralizados. Las buenas mesas de ayuda proporcionan un canal 

de entrada para las solicitudes de soporte. A menudo tienen una puerta de enlace 

centralizada para soporte a través de una línea directa o un sitio web de la mesa de 
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servicios y mantienen los flujos de trabajo de la mesa de servicios transparentes para 

los usuarios. 

b. Priorización de la respuesta a los problemas de los clientes. Las buenas mesas de 

ayuda optimizan el tiempo de respuesta. Para ello, supervisan métricas clave , como la 

rapidez con la que el personal de la mesa de servicios responde a los nuevos tickets y 

la rapidez con la que se resuelven los tickets. 

c. Identificación de problemas de productos. Las mesas de ayuda que funcionan 

correctamente utilizan métricas para rastrear los problemas que están causando muchas 

llamadas de ayuda. 

d. Interacción con el cliente. Una mesa de servicios puede ser la forma principal en que 

los clientes interactúan con un proveedor de tecnología. Las mejores mesas de ayuda 

brindan un canal de comunicación entre la organización y los usuarios o clientes. 

Las mesas de ayuda modernas pueden ser costosas de configurar y mantener, pero las 

mesas de ayuda de servicio al cliente orientadas al exterior suelen ser una parte importante del 

esfuerzo de marketing de una organización. Las mesas de ayuda internas también pueden 

contribuir al resultado final de la organización al mejorar la eficiencia operativa para todos los 

empleados. 

1.2.3. Tipos de mesas de servicios 

Según Zumba et al. (2018) cada mesa de servicios es diferente, la mayoría cae en una 

de las siguientes cuatro categorías: 

 Las mesas de ayuda web o en la nube operan completamente en línea. Esto permite a 

las organizaciones distribuir su personal y recursos informáticos y aún así poder 

responder a las solicitudes de los clientes, sin importar dónde se encuentren. 
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 Las mesas de ayuda locales operan en una ubicación física. 

 Las mesas de ayuda empresarial operan en empresas y otras organizaciones grandes. 

 Las mesas de ayuda de código abierto son las que usan software de código abierto o 

están diseñadas para ser abiertas y accesibles para cualquier persona, a diferencia de las 

mesas de ayuda con muros de pago u otras limitaciones sobre quién puede acceder a 

ellas. 

Para optimizar las funciones de la mesa de servicios, especialmente para mejorar la CX, 

las grandes organizaciones construyen su función de mesa de servicios en formas que combinan 

estos diferentes tipos de mesa de servicios. Esto permite a los clientes tener acceso a las 

funciones de ayuda a través de sus canales de comunicación preferidos. 

Por ejemplo, algunas empresas ofrecen mesas de ayuda basadas en la nube para soporte 

global. Al mismo tiempo, también incorporan centros de ayuda locales en las sucursales para 

brindar acceso inmediato a la experiencia, así como al hardware y software comúnmente 

solicitado. 

Algunas mesas de ayuda utilizan la automatización para brindar soporte de autoservicio 

gratuito o de bajo costo. Este tipo de mesa de servicios generalmente proporciona un portal de 

autoservicio a través del cual los clientes internos o externos pueden enviar solicitudes de tareas 

de soporte comunes. Las solicitudes entrantes se ingresan en el sistema y el enrutamiento 

automatizado de tickets en el sistema de la mesa de servicios dirige las solicitudes al destino 

apropiado. Los sistemas de mesa de servicios a menudo utilizan la automatización para 

responder a preguntas comunes y para facilitar los flujos de trabajo y la gestión de activos. 

1.2.4. Características de una mesa de servicios 

Rodríguez et al. (2018), expresa que las características de una mesa de servicios 

permiten mejorar la eficiencia y eficacia en los procesos de respuesta enfocados a mejorar las 
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funciones administrativas y operativas, los mejores productos de software de mesa de servicios 

comparten las siguientes características: 

 Apoyar las funciones de gestión de la mesa de servicios; 

 Proporcionar un marco para ingresar nuevos boletos en el punto de contacto inicial con 

el cliente; 

 Ofrecer herramientas de gestión de servicios para monitorear y administrar la 

asignación y finalización de las solicitudes de los clientes; y 

 Proporcionar capacidades de enrutamiento para asignar problemas al equipo o a la 

persona más adecuada para responder a ellos. 

Las mesas de ayuda dependen en última instancia de las personas que brindan ayuda a 

los clientes. Si bien el conocimiento técnico de los productos respaldados es importante, la falta 

de conocimiento se puede suplantar fácilmente con capacitación y una buena base de 

conocimientos para la línea de productos. 

Las cualidades más importantes para el personal de la mesa de servicios incluyen las 

siguientes: 

a. Escucha activa. “El personal de la mesa de servicios que se comunica con los clientes 

o usuarios finales se desempeña mejor cuando sabe escuchar, es capaz de permanecer 

en silencio mientras los clientes hablan y hacen las preguntas correctas” (Hernández y 

Lesmes, 2018, p. 44). 

b. Empatía. “En la mayoría de los casos, los clientes solo usan la mesa de servicios 

cuando están bajo el estrés de no poder hacer su trabajo; no importa cuán trivial sea la 

solución, el personal de la mesa de servicios con un estilo empático es más efectivo” 

(San Martín y Ortega, 2020, p. 24). 
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c. Curiosidad. “Si bien no es necesario, ni posible, que un agente de la mesa de servicios 

sepa todo sobre todos los productos admitidos, los agentes deben tener un buen sentido 

de curiosidad acerca de cómo funcionan sus productos de soporte” (Siegel y Barros, 

2017, p. 11). 

d. Paciencia. “Esta habilidad puede ser más importante que el conocimiento del producto 

para una buena atención” (Beltrán, 2021, p. 20). 

Estas habilidades blandas son más importantes que el conocimiento técnico y las 

habilidades técnicas. Las lagunas en el conocimiento se pueden remediar fácilmente, pero 

aprender interacción social y otras habilidades blandas no es tan fácil. 

3. SITUACION ACTUAL DE LA ESCUELA DE CONDUCCION  

 Mediante este apartado se desarrolló basado en un estudio con diseño descriptivo 

permitiendo conocer desde las buenas practicas de ITIL los procesos internos de las TI, 

estableciendo un cuestionario que permite conocer el estado situacional, tomando como 

referencia poblacional a 190 estudiantes, 4 instructores, 9 personas en la parte administrativa y 

3 personas en la parte informática. 

 Donde se aplica un estudio de tipo mixto considerando cuantitativamente debido a la 

totalidad de población donde se realiza un estudio de campo y cualitativo mediante un enfoque 

documental donde se abstrae la información pertinente que contribuyó al logro de los objetivos, 

sin embargo, de acuerdo a la investigación solo se realiza una evaluación del sistema más no 

la selección o implementación de uno.  

3.1. Análisis Funcional de la ECCP 

El funcionamiento de la Escuela de Capacitación para Conductores Profesionales 

(ECCP), se regirá a lo estipulado en el presente Reglamento y al “Reglamentó de Escuelas de 

Capacitación para Conductores Profesionales” expedido por el Directorio de la Agencia 
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Nacional de Regulación y Control de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, mediante 

Resolución No. 010-DIR-2015-ANT de fecha 09 de febrero de 2015; así como a las reformas 

o reglamentos futuros que expida la ANT, con lo cual se deberá reformar el presente 

Reglamento de ser el caso. 

Dirección General Administrativa  

Misión: Regir la existencia y funcionamiento de la Escuela de Capacitación para 

Conductores Profesionales, así como coordinar, supervisar, dirigir, evaluar y fortalecer los 

procesos, mediante la planificación estratégica, operativa y técnica de los servicios que ofrecer 

la ECCP, garantizando siempre el cumplimiento de la normativa legal vigente. 

Responsable: Director/a General Administrativo de la Escuela de Capacitación para 

Conductores Profesionales. 

Director Pedagógico ECCP 

Misión: Planificar, ejecutar y supervisar la gestión técnico pedagógica de la Escuela de 

Capacitación para Conductores Profesionales – ECCP, con el asesoramiento del Director 

General Administrativo. 

Responsable: Director/a Pedagógico de la ECCP  

Tesorería ECCP 

Misión: Controlar supervisar, registrar, emitir y efectuar todo lo referente a los egresos 

e ingresos de la ECCP. 

El tesorero/a de la ECCP, será quien se encuentre en funciones de Tesorero/a de la 

EPULEAM. 

Responsable: Tesorero/a de la EPULEAM. 
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Secretaria ECCP 

Misión: Analizar toda la documentación que se recibe en la ECCP y mantener su 

archivo, coordinar el desarrollo y despacho de los procesos documentales recibidos y 

tramitados en la ECCP, así como dar fe en los diferentes actos administrativos. 

Responsable: Secretario/a de la ECCP 

Cuerpo de Docente Nivel Superior ECCP 

Misión: Impartir la enseñanza académica de los cursos de formación y capacitación de 

la ECCP. 

Responsables: Docentes de la ECCP. 

Asesor Técnico en Educación y Seguridad Vial  

Misión: Vigilar, supervisar y velar por el cumplimiento del programa de estudios sobre 

educación y seguridad vial, así como preparar y dictar cursos, conferencias o seminarios sobre 

educación y seguridad vial a docentes, instructores de conducción y comunidad en general. 

Responsable: Asesor Técnico en Educación y Seguridad Vial de la ECCP. 

Instructores de Conducción y Educación Vial 

Misión: Impartir la enseñanza teórica y practica a los alumnos de la ECCP. 

Responsables: Instructores de Conducción y Educación Vial de la ECCP. 

Inspector ECCP 

Misión: Supervisar y controlar el proceso de matriculación y cumplimiento de los 

requisitos reglamentarios por parte de los alumnos, así como controlar que el cuerpo docente, 

instructores y alumnos cumplan con sus obligaciones y guarden orden y disciplina. 

Responsable: Inspector de la ECCP. 
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Contabilidad ECCP 

Mision: Contabilizar, controlar, supervisar, registrar, todo lo referente a los egresos e 

ingresos de la ECCP. 

El contador/a de la ECCP será quien se encuentre en funciones de Contador/a General 

de la EPULEAM. 

Responsable: Contador/a General de la EPULEAM. 

Evaluador Psicosensométrico ECCP 

Misión: Evaluar, determinar y garantizar la veracidad de las evaluaciones de los 

exámenes psicosensométricos tomados a los usuarios de la ECCP, así como informar al 

Director General Administrativo sobre el proceso de evaluación psicosensométrica.  

Responsable: Evaluador/a Psicosensométrico de la ECCP. 

Evaluador Psicológico ECCP 

Misión: Evaluar, determinar y garantizar la veracidad de las evaluaciones de los 

exámenes psicológicos tomados a los usuarios de la ECCP, así como informar al Director 

General Administrativo sobre el proceso de evaluación psicológica. 

Responsable: Evaluador Psicológico de la ECCP. 

3.2. Análisis de la situación actual de la escuela de conducción de la ULEAM EP 

El objetivo de este proceso permitió facilitar una mejor comprensión en el conocimiento 

del estado actual de la mesa de servicios que ofrece la escuela de conducción basado en el 

riesgo, el valor y la orientación proporcionada por sus prácticas de control correspondientes. 

3.2.1. Evaluación de la escuela de conducción de la ULEAM EP 

Se evalúa a la escuela de conducción ULEAM EP mediante los grados de madurez  
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Tabla 1: Análisis de Trabajo de ITIL 
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La tecnología de la información ha tenido un impacto significativo en la forma en que las organizaciones realizan sus negocios y administran sus procesos internos. Un área clave 

donde ha tenido un gran impacto es en el área de procesos institucionales virtuales. Los procesos institucionales virtuales se refieren al uso de la tecnología para facilitar el flujo de 

información y la realización de tareas dentro de una organización, sin necesidad de interacciones cara a cara o el intercambio físico de documentos. Estos procesos pueden incluir 

todo, desde correo electrónico y mensajería instantánea, hasta software colaborativo y herramientas de gestión de proyectos en línea. El uso para respaldar los procesos 

institucionales virtuales ha tenido una serie de efectos positivos en las organizaciones. Uno de los principales beneficios es el aumento de la eficiencia. Mediante el uso de la 

tecnología para agilizar la comunicación y automatizar ciertas tareas, las organizaciones pueden reducir la cantidad de tiempo y esfuerzo necesarios para completar las tareas, 

liberando recursos para centrarse en actividades de mayor valor agregado. Otro beneficio de los procesos institucionales virtuales es la capacidad de trabajar de forma remota. Con la 

tecnología adecuada, los empleados pueden colaborar y completar tareas desde cualquier lugar, lo que puede conducir a una mayor flexibilidad y productividad. Esto es 

particularmente útil para organizaciones con empleados que se encuentran en diferentes partes del mundo o que necesitan trabajar fuera del horario de oficina tradicional. Además de 

aumentar la eficiencia y permitir el trabajo remoto, también tiene el potencial de mejorar la precisión y la consistencia de los procesos organizacionales. Mediante el uso de sistemas 

automatizados para recopilar y almacenar datos, las organizaciones pueden reducir el riesgo de errores y garantizar que todos los empleados sigan los mismos procesos. Sin embargo, 

la adopción de procesos institucionales virtuales no está exenta de desafíos. Uno de los principales desafíos es la necesidad de una infraestructura sólida y las herramientas 

tecnológicas adecuadas. Esto puede ser costoso y lento de implementar, y puede requerir mantenimiento y soporte continuos. Además, puede haber una curva de aprendizaje para los 

empleados a medida que se adaptan a las nuevas tecnologías y formas de trabajo. Otro desafío es el potencial de riesgos de seguridad, como la amenaza de filtraciones de datos o 

ataques cibernéticos. Las organizaciones deben tomar medidas para proteger sus sistemas y datos, y para garantizar que sus empleados conozcan las mejores prácticas para mantener 

segura la información confidencial. A pesar de estos desafíos, es probable que para respaldar los procesos institucionales virtuales continúe creciendo en importancia a medida que 

las organizaciones buscan aumentar la eficiencia y la flexibilidad, y mantenerse competitivas en un entorno empresarial cada vez más global y digital. 

Los asistentes virtuales, también conocidos como asistentes inteligentes o asistentes digitales, son programas de software que están diseñados para ayudar a los usuarios a administrar 

diversas tareas y acceder a la información a través de comandos de voz o de texto. En un entorno institucional, como una mesa de servicio, los asistentes virtuales se pueden usar para 

brindar apoyo a los empleados, clientes y otras partes interesadas. Uno de los principales beneficios de usar asistentes virtuales en una mesa de servicio es una mayor eficiencia. Al 

automatizar ciertas tareas y brindar acceso instantáneo a la información, los asistentes virtuales pueden ayudar a reducir la carga de trabajo del personal de la mesa de servicio y 

mejorar la velocidad con la que se manejan las solicitudes. Esto puede conducir a una mayor productividad y una mejor experiencia del cliente. Los asistentes virtuales también se 

pueden utilizar para brindar soporte fuera del horario comercial normal, lo que permite a las organizaciones ofrecer un nivel de servicio más completo a sus clientes. Esto puede ser 

particularmente útil para organizaciones con una base de clientes global, ya que los asistentes virtuales pueden brindar soporte las 24 horas del día. Además de brindar soporte a los 

clientes, los asistentes virtuales también se pueden usar para ayudar a los empleados dentro de una organización. Por ejemplo, se podría usar un asistente virtual para brindar 

respuestas rápidas a preguntas comunes, como cómo restablecer una contraseña o acceder a un sistema en particular. Esto puede ayudar a liberar el tiempo del personal de la mesa de 

servicio para que se concentre en solicitudes más complejas o urgentes. Hay varios tipos diferentes de asistentes virtuales que se pueden usar en una mesa de servicio, incluidos los 

programas independientes que se instalan en una computadora o dispositivo móvil, y los servicios basados en la nube a los que se puede acceder a través de un navegador web. Uno 

de los principales desafíos de usar asistentes virtuales en una mesa de servicio es la necesidad de capacitación y soporte adecuados. Es posible que el personal de la mesa de servicio 

deba recibir capacitación sobre cómo usar el asistente virtual y cómo solucionar cualquier problema que pueda surgir. Además, puede haber una curva de aprendizaje para los 

usuarios a medida que se acostumbran a interactuar con el asistente virtual. Otro desafío es el potencial de riesgos de seguridad. Los asistentes virtuales pueden acceder 

potencialmente a información confidencial, por lo que es importante asegurarse de que estén seguros y de que se implementen los controles adecuados para proteger contra el acceso 

no autorizado. A pesar de estos desafíos, los asistentes virtuales tienen el potencial de mejorar significativamente la eficiencia y la eficacia de una mesa de servicio y es probable que 

se conviertan en una parte cada vez más importante de los sistemas de apoyo institucional en el futuro. Los asistentes virtuales, también conocidos como asistentes inteligentes o 

asistentes digitales, son programas de software que están diseñados para ayudar a los usuarios a administrar diversas tareas y acceder a la información a través de comandos de voz o 

de texto. En un entorno organizacional, los asistentes virtuales se pueden utilizar para mejorar los procesos internos de TI de varias maneras. Uno de los principales servicios que 

puede brindar un asistente virtual es el apoyo a los empleados. Esto puede incluir responder preguntas comunes, como cómo restablecer una contraseña o acceder a un sistema en 

particular, así como brindar asistencia con tareas más complejas. Por ejemplo, se podría programar un asistente virtual para solucionar problemas de hardware o software, o para 

brindar orientación sobre cómo usar ciertas herramientas o aplicaciones. Otro servicio que puede brindar un asistente virtual es la capacidad de automatizar ciertas tareas. Esto puede 

incluir tareas como programar reuniones, enviar correos electrónicos o actualizar registros. Al automatizar estas tareas, un asistente virtual puede ayudar a ahorrar tiempo y reducir la 

carga de trabajo de los empleados, liberándolos para que se concentren en actividades de mayor valor agregado. También se puede utilizar un asistente virtual para proporcionar 

acceso a la información. Por ejemplo, podría programarse para recuperar datos de bases de datos o para proporcionar acceso a documentos y otros recursos. Esto puede ayudar a los 

empleados a encontrar la información que necesitan de forma más rápida y sencilla, mejorando la eficiencia y la productividad. Además de estos servicios básicos, un asistente 

virtual también se puede personalizar para proporcionar una amplia gama de otras funciones de soporte. Por ejemplo, podría usarse para crear informes o para generar alertas cuando 

se cumplan ciertas condiciones. También podría usarse para monitorear sistemas y alertar al personal de TI cuando surjan problemas, permitiéndoles responder de manera más rápida 

y efectiva. Uno de los principales desafíos de usar un asistente virtual para mejorar los procesos internos de TI es la necesidad de capacitación y soporte adecuados. Es posible que 

los empleados deban recibir capacitación sobre cómo usar el asistente virtual y cómo solucionar cualquier problema que pueda surgir. Además, puede haber una curva de aprendizaje 

a medida que los empleados se acostumbran a interactuar con el asistente virtual. Otro desafío es el potencial de riesgos de seguridad. Los asistentes virtuales pueden acceder 

potencialmente a información confidencial, por lo que es importante asegurarse de que estén seguros y de que se implementen los controles adecuados para proteger contra el acceso 

no autorizado. A pesar de estos desafíos, los asistentes virtuales tienen el potencial de mejorar significativamente la eficiencia y la eficacia de los procesos internos de TI. Al brindar 

apoyo a los empleados, automatizar tareas y brindar acceso a la información, los asistentes virtuales pueden ayudar a las organizaciones a operar de manera más eficiente y atender 

mejor las necesidades de sus empleados y clientes. Como tales, es probable que se conviertan en una parte cada vez más importante de los sistemas de apoyo organizacionales en el 

futuro. 

La tecnología de la información ha tenido un impacto significativo en la forma en que las organizaciones realizan sus negocios y administran sus procesos internos. Un área clave 

donde ha tenido un gran impacto es en el área de procesos institucionales virtuales. Los procesos institucionales virtuales se refieren al uso de la tecnología para facilitar el flujo de 

información y la realización de tareas dentro de una organización, sin necesidad de interacciones cara a cara o el intercambio físico de documentos. Estos procesos pueden incluir 

todo, desde correo electrónico y mensajería instantánea, hasta software colaborativo y herramientas de gestión de proyectos en línea. El uso para respaldar los procesos 

institucionales virtuales ha tenido una serie de efectos positivos en las organizaciones. Uno de los principales beneficios es el aumento de la eficiencia. Mediante el uso de la 

tecnología para agilizar la comunicación y automatizar ciertas tareas, las organizaciones pueden reducir la cantidad de tiempo y esfuerzo necesarios para completar las tareas, 

liberando recursos para centrarse en actividades de mayor valor agregado. Otro beneficio de los procesos institucionales virtuales es la capacidad de trabajar de forma remota. Con la 

tecnología adecuada, los empleados pueden colaborar y completar tareas desde cualquier lugar, lo que puede conducir a una mayor flexibilidad y productividad. Esto es 

particularmente útil para organizaciones con empleados que se encuentran en diferentes partes del mundo o que necesitan trabajar fuera del horario de oficina tradicional. Además de 

aumentar la eficiencia y permitir el trabajo remoto, también tiene el potencial de mejorar la precisión y la consistencia de los procesos organizacionales. Mediante el uso de sistemas 

automatizados para recopilar y almacenar datos, las organizaciones pueden reducir el riesgo de errores y garantizar que todos los empleados sigan los mismos procesos. Sin embargo, 

la adopción de procesos institucionales virtuales no está exenta de desafíos. Uno de los principales desafíos es la necesidad de una infraestructura sólida y las herramientas 

tecnológicas adecuadas. Esto puede ser costoso y lento de implementar, y puede requerir mantenimiento y soporte continuos. Además, puede haber una curva de aprendizaje para los 

empleados a medida que se adaptan a las nuevas tecnologías y formas de trabajo. Otro desafío es el potencial de riesgos de seguridad, como la amenaza de filtraciones de datos o 

ataques cibernéticos. Las organizaciones deben tomar medidas para proteger sus sistemas y datos, y para garantizar que sus empleados conozcan las mejores prácticas para mantener 

segura la información confidencial. A pesar de estos desafíos, es probable que para respaldar los procesos institucionales virtuales continúe creciendo en importancia a medida que 

las organizaciones buscan aumentar la eficiencia y la flexibilidad, y mantenerse competitivas en un entorno empresarial cada vez más global y digital. 

Los asistentes virtuales, también conocidos como asistentes inteligentes o asistentes digitales, son programas de software que están diseñados para ayudar a los usuarios a administrar 

diversas tareas y acceder a la información a través de comandos de voz o de texto. En un entorno institucional, como una mesa de servicio, los asistentes virtuales se pueden usar para 

brindar apoyo a los empleados, clientes y otras partes interesadas. Uno de los principales beneficios de usar asistentes virtuales en una mesa de servicio es una mayor eficiencia. Al 

automatizar ciertas tareas y brindar acceso instantáneo a la información, los asistentes virtuales pueden ayudar a reducir la carga de trabajo del personal de la mesa de servicio y 

mejorar la velocidad con la que se manejan las solicitudes. Esto puede conducir a una mayor productividad y una mejor experiencia del cliente. Los asistentes virtuales también se 

pueden utilizar para brindar soporte fuera del horario comercial normal, lo que permite a las organizaciones ofrecer un nivel de servicio más completo a sus clientes. Esto puede ser 

particularmente útil para organizaciones con una base de clientes global, ya que los asistentes virtuales pueden brindar soporte las 24 horas del día. Además de brindar soporte a los 

clientes, los asistentes virtuales también se pueden usar para ayudar a los empleados dentro de una organización. Por ejemplo, se podría usar un asistente virtual para brindar 

respuestas rápidas a preguntas comunes, como cómo restablecer una contraseña o acceder a un sistema en particular. Esto puede ayudar a liberar el tiempo del personal de la mesa de 

servicio para que se concentre en solicitudes más complejas o urgentes. Hay varios tipos diferentes de asistentes virtuales que se pueden usar en una mesa de servicio, incluidos los 

programas independientes que se instalan en una computadora o dispositivo móvil, y los servicios basados en la nube a los que se puede acceder a través de un navegador web. Uno 

de los principales desafíos de usar asistentes virtuales en una mesa de servicio es la necesidad de capacitación y soporte adecuados. Es posible que el personal de la mesa de servicio 

deba recibir capacitación sobre cómo usar el asistente virtual y cómo solucionar cualquier problema que pueda surgir. Además, puede haber una curva de aprendizaje para los 

usuarios a medida que se acostumbran a interactuar con el asistente virtual. Otro desafío es el potencial de riesgos de seguridad. Los asistentes virtuales pueden acceder 

potencialmente a información confidencial, por lo que es importante asegurarse de que estén seguros y de que se implementen los controles adecuados para proteger contra el acceso 

no autorizado. A pesar de estos desafíos, los asistentes virtuales tienen el potencial de mejorar significativamente la eficiencia y la eficacia de una mesa de servicio y es probable que 

se conviertan en una parte cada vez más importante de los sistemas de apoyo institucional en el futuro. Los asistentes virtuales, también conocidos como asistentes inteligentes o 

asistentes digitales, son programas de software que están diseñados para ayudar a los usuarios a administrar diversas tareas y acceder a la información a través de comandos de voz o 

de texto. En un entorno organizacional, los asistentes virtuales se pueden utilizar para mejorar los procesos internos de TI de varias maneras. Uno de los principales servicios que 

puede brindar un asistente virtual es el apoyo a los empleados. Esto puede incluir responder preguntas comunes, como cómo restablecer una contraseña o acceder a un sistema en 

particular, así como brindar asistencia con tareas más complejas. Por ejemplo, se podría programar un asistente virtual para solucionar problemas de hardware o software, o para 

brindar orientación sobre cómo usar ciertas herramientas o aplicaciones. Otro servicio que puede brindar un asistente virtual es la capacidad de automatizar ciertas tareas. Esto puede 

incluir tareas como programar reuniones, enviar correos electrónicos o actualizar registros. Al automatizar estas tareas, un asistente virtual puede ayudar a ahorrar tiempo y reducir la 

carga de trabajo de los empleados, liberándolos para que se concentren en actividades de mayor valor agregado. También se puede utilizar un asistente virtual para proporcionar 

acceso a la información. Por ejemplo, podría programarse para recuperar datos de bases de datos o para proporcionar acceso a documentos y otros recursos. Esto puede ayudar a los 

empleados a encontrar la información que necesitan de forma más rápida y sencilla, mejorando la eficiencia y la productividad. Además de estos servicios básicos, un asistente 

virtual también se puede personalizar para proporcionar una amplia gama de otras funciones de soporte. Por ejemplo, podría usarse para crear informes o para generar alertas cuando 

se cumplan ciertas condiciones. También podría usarse para monitorear sistemas y alertar al personal de TI cuando surjan problemas, permitiéndoles responder de manera más rápida 

y efectiva. Uno de los principales desafíos de usar un asistente virtual para mejorar los procesos internos de TI es la necesidad de capacitación y soporte adecuados. Es posible que 

los empleados deban recibir capacitación sobre cómo usar el asistente virtual y cómo solucionar cualquier problema que pueda surgir. Además, puede haber una curva de aprendizaje 

a medida que los empleados se acostumbran a interactuar con el asistente virtual. Otro desafío es el potencial de riesgos de seguridad. Los asistentes virtuales pueden acceder 

potencialmente a información confidencial, por lo que es importante asegurarse de que estén seguros y de que se implementen los controles adecuados para proteger contra el acceso 

no autorizado. A pesar de estos desafíos, los asistentes virtuales tienen el potencial de mejorar significativamente la eficiencia y la eficacia de los procesos internos de TI. Al brindar 

apoyo a los empleados, automatizar tareas y brindar acceso a la información, los asistentes virtuales pueden ayudar a las organizaciones a operar de manera más eficiente y atender 

mejor las necesidades de sus empleados y clientes. Como tales, es probable que se conviertan en una parte cada vez más importante de los sistemas de apoyo organizacionales en el 

futuro. 
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Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 
și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 

de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 

se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 

aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 

folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 
Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 

competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 

IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 

angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 
probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 

de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 

se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 

aceste servicii. 
Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 

folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 

competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 

IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 

angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 
Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 

probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 

de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 
costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 

se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 

aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 

folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 

competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 

IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 
În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 

angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 

probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 
punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 

de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 

se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 

aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 

folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 
valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 

competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 

IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 

angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 
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instrumentelor și proceselor. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 
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Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 

agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 

Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a thriáiseáil 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí úsáid a bhaint as uirlisí agus próisis uathoibrithe. D’fhéadfadh amanna réitigh níos tapúla a bheith mar thoradh air seo maidir le saincheisteanna TF, rud a 

d’fhéadfadh táirgiúlacht fhostaithe d’eagraíochta a fheabhsú agus costas iomlán na tacaíochta TF a laghdú. 

Chomh maith le héifeachtúlacht fabhtcheartaithe TF a fheabhsú, féadann sé éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú freisin. Trí na próisis agus na nósanna imeachta a úsáidtear chun saincheisteanna TF a réiteach a 

chaighdeánú agus a dhoiciméadú, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go gcuirtear seirbhísí TF ar fáil go comhsheasmhach agus de réir dea-chleachtais bhunaithe. Féadfaidh sé seo cáilíocht na seirbhísí TF a 
fheabhsú chomh maith le sástacht úsáideoirí leis na seirbhísí seo a mhéadú. 

Buntáiste eile a bhaineann le deasc seirbhíse ITIL ná an cumas feidhmíocht seirbhísí a rianú agus a thomhas. Tá an deasc seirbhíse freagrach as sonraí a bhailiú agus a anailísiú ar fhiosrúcháin agus iarratais a 

bhaineann le seirbhís TF, chomh maith le hamanna réitigh agus rátaí ratha na n-iarratas seo. Is féidir na sonraí seo a úsáid chun treochtaí agus patrúin in úsáid agus feidhmíocht seirbhísí TF a aithint, agus is féidir 

iad a úsáid chun deiseanna feabhsúcháin a aithint. Trí fhaireachán agus feabhsú leanúnach a dhéanamh ar fheidhmíocht na seirbhísí TF, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go bhfaigheann an eagraíocht an 

luach is fearr as a cuid infheistíochtaí TF. 

Chomh maith leis na buntáistí a bhaineann leis an bhfeidhm TF, is féidir leis tionchar níos leithne a bheith aige ar an eagraíocht ina hiomláine. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht na seirbhísí TF a fheabhsú, 

féadfaidh an deasc seirbhíse rannchuidiú le hiomaíochas agus feidhmíocht iomlán na heagraíochta. I ngeilleagar digiteach an lae inniu, is minic go mbíonn infhaighteacht agus iontaofacht seirbhísí TF ina fhachtóir 

ríthábhachtach maidir le rathúlacht eagraíochta. Trí sheirbhísí TF ardchaighdeáin a sholáthar, is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú leis an eagraíocht oibriú ar bhealach níos éifeachtaí agus níos éifeachtúla, agus 

freastal níos fearr ar riachtanais a custaiméirí agus a geallsealbhóirí. 

Ar deireadh, is féidir le deasc seirbhíse feidhmiú mar acmhainn luachmhar d'fhostaithe na heagraíochta. Trí phointe teagmhála amháin a sholáthar le haghaidh fiosrúcháin agus iarratais a bhaineann le seirbhís TF, 

is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú le fostaithe rochtain níos éasca a fháil ar an tacaíocht TF a theastaíonn uathu chun a gcuid oibre a dhéanamh. Féadann sé seo sásamh agus rannpháirtíocht fostaithe a fheabhsú, 
agus féadann sé cabhrú le láimhdeachas fostaithe a laghdú. 

I mbeagán focal, is féidir leis tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú, feidhmíocht na seirbhísí sin a rianú agus a thomhas, agus fónamh mar 

acmhainn d’fhostaithe, féadfaidh an deasc seirbhíse cur le feidhmíocht agus iomaíochas iomlán na heagraíochta. 

Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 

agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 

Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a rangú 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí uirlisí agus próisis a úsáid. 
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d’fhéadfadh táirgiúlacht fhostaithe d’eagraíochta a fheabhsú agus costas iomlán na tacaíochta TF a laghdú. 

Chomh maith le héifeachtúlacht fabhtcheartaithe TF a fheabhsú, féadann sé éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú freisin. Trí na próisis agus na nósanna imeachta a úsáidtear chun saincheisteanna TF a réiteach a 
chaighdeánú agus a dhoiciméadú, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go gcuirtear seirbhísí TF ar fáil go comhsheasmhach agus de réir dea-chleachtais bhunaithe. Féadfaidh sé seo cáilíocht na seirbhísí TF a 

fheabhsú chomh maith le sástacht úsáideoirí leis na seirbhísí seo a mhéadú. 

Buntáiste eile a bhaineann le deasc seirbhíse ITIL ná an cumas feidhmíocht seirbhísí a rianú agus a thomhas. Tá an deasc seirbhíse freagrach as sonraí a bhailiú agus a anailísiú ar fhiosrúcháin agus iarratais a 

bhaineann le seirbhís TF, chomh maith le hamanna réitigh agus rátaí ratha na n-iarratas seo. Is féidir na sonraí seo a úsáid chun treochtaí agus patrúin in úsáid agus feidhmíocht seirbhísí TF a aithint, agus is féidir 

iad a úsáid chun deiseanna feabhsúcháin a aithint. Trí fhaireachán agus feabhsú leanúnach a dhéanamh ar fheidhmíocht na seirbhísí TF, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go bhfaigheann an eagraíocht an 

luach is fearr as a cuid infheistíochtaí TF. 

Chomh maith leis na buntáistí a bhaineann leis an bhfeidhm TF, is féidir leis tionchar níos leithne a bheith aige ar an eagraíocht ina hiomláine. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht na seirbhísí TF a fheabhsú, 

féadfaidh an deasc seirbhíse rannchuidiú le hiomaíochas agus feidhmíocht iomlán na heagraíochta. I ngeilleagar digiteach an lae inniu, is minic go mbíonn infhaighteacht agus iontaofacht seirbhísí TF ina fhachtóir 

ríthábhachtach maidir le rathúlacht eagraíochta. Trí sheirbhísí TF ardchaighdeáin a sholáthar, is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú leis an eagraíocht oibriú ar bhealach níos éifeachtaí agus níos éifeachtúla, agus 

freastal níos fearr ar riachtanais a custaiméirí agus a geallsealbhóirí. 

Ar deireadh, is féidir le deasc seirbhíse feidhmiú mar acmhainn luachmhar d'fhostaithe na heagraíochta. Trí phointe teagmhála amháin a sholáthar le haghaidh fiosrúcháin agus iarratais a bhaineann le seirbhís TF, 

is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú le fostaithe rochtain níos éasca a fháil ar an tacaíocht TF a theastaíonn uathu chun a gcuid oibre a dhéanamh. Féadann sé seo sásamh agus rannpháirtíocht fostaithe a fheabhsú, 
agus féadann sé cabhrú le láimhdeachas fostaithe a laghdú. 

I mbeagán focal, is féidir leis tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú, feidhmíocht na seirbhísí sin a rianú agus a thomhas, agus fónamh mar 

acmhainn d’fhostaithe, féadfaidh an deasc seirbhíse cur le feidhmíocht agus iomaíochas iomlán na heagraíochta. 

Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 

agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 

Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a rangú 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí uirlisí agus próisis a úsáid. 

Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 
agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 

Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a thriáiseáil 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí úsáid a bhaint as uirlisí agus próisis uathoibrithe. D’fhéadfadh amanna réitigh níos tapúla a bheith mar thoradh air seo maidir le saincheisteanna TF, rud a 

d’fhéadfadh táirgiúlacht fhostaithe d’eagraíochta a fheabhsú agus costas iomlán na tacaíochta TF a laghdú. 

Chomh maith le héifeachtúlacht fabhtcheartaithe TF a fheabhsú, féadann sé éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú freisin. Trí na próisis agus na nósanna imeachta a úsáidtear chun saincheisteanna TF a réiteach a 

chaighdeánú agus a dhoiciméadú, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go gcuirtear seirbhísí TF ar fáil go comhsheasmhach agus de réir dea-chleachtais bhunaithe. Féadfaidh sé seo cáilíocht na seirbhísí TF a 

fheabhsú chomh maith le sástacht úsáideoirí leis na seirbhísí seo a mhéadú. 

Buntáiste eile a bhaineann le deasc seirbhíse ITIL ná an cumas feidhmíocht seirbhísí a rianú agus a thomhas. Tá an deasc seirbhíse freagrach as sonraí a bhailiú agus a anailísiú ar fhiosrúcháin agus iarratais a 

bhaineann le seirbhís TF, chomh maith le hamanna réitigh agus rátaí ratha na n-iarratas seo. Is féidir na sonraí seo a úsáid chun treochtaí agus patrúin in úsáid agus feidhmíocht seirbhísí TF a aithint, agus is féidir 

iad a úsáid chun deiseanna feabhsúcháin a aithint. Trí fhaireachán agus feabhsú leanúnach a dhéanamh ar fheidhmíocht na seirbhísí TF, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go bhfaigheann an eagraíocht an 

luach is fearr as a cuid infheistíochtaí TF. 
Chomh maith leis na buntáistí a bhaineann leis an bhfeidhm TF, is féidir leis tionchar níos leithne a bheith aige ar an eagraíocht ina hiomláine. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht na seirbhísí TF a fheabhsú, 

féadfaidh an deasc seirbhíse rannchuidiú le hiomaíochas agus feidhmíocht iomlán na heagraíochta. I ngeilleagar digiteach an lae inniu, is minic go mbíonn infhaighteacht agus iontaofacht seirbhísí TF ina fhachtóir 

ríthábhachtach maidir le rathúlacht eagraíochta. Trí sheirbhísí TF ardchaighdeáin a sholáthar, is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú leis an eagraíocht oibriú ar bhealach níos éifeachtaí agus níos éifeachtúla, agus 

freastal níos fearr ar riachtanais a custaiméirí agus a geallsealbhóirí. 

Ar deireadh, is féidir le deasc seirbhíse feidhmiú mar acmhainn luachmhar d'fhostaithe na heagraíochta. Trí phointe teagmhála amháin a sholáthar le haghaidh fiosrúcháin agus iarratais a bhaineann le seirbhís TF, 

is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú le fostaithe rochtain níos éasca a fháil ar an tacaíocht TF a theastaíonn uathu chun a gcuid oibre a dhéanamh. Féadann sé seo sásamh agus rannpháirtíocht fostaithe a fheabhsú, 

agus féadann sé cabhrú le láimhdeachas fostaithe a laghdú. 

I mbeagán focal, is féidir leis tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú, feidhmíocht na seirbhísí sin a rianú agus a thomhas, agus fónamh mar 

acmhainn d’fhostaithe, féadfaidh an deasc seirbhíse cur le feidhmíocht agus iomaíochas iomlán na heagraíochta. 

Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 
agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 

Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a rangú 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí uirlisí agus próisis a úsáid. 

Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 

agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 

Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a thriáiseáil 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí úsáid a bhaint as uirlisí agus próisis uathoibrithe. D’fhéadfadh amanna réitigh níos tapúla a bheith mar thoradh air seo maidir le saincheisteanna TF, rud a 

d’fhéadfadh táirgiúlacht fhostaithe d’eagraíochta a fheabhsú agus costas iomlán na tacaíochta TF a laghdú. 
Chomh maith le héifeachtúlacht fabhtcheartaithe TF a fheabhsú, féadann sé éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú freisin. Trí na próisis agus na nósanna imeachta a úsáidtear chun saincheisteanna TF a réiteach a 

chaighdeánú agus a dhoiciméadú, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go gcuirtear seirbhísí TF ar fáil go comhsheasmhach agus de réir dea-chleachtais bhunaithe. Féadfaidh sé seo cáilíocht na seirbhísí TF a 

fheabhsú chomh maith le sástacht úsáideoirí leis na seirbhísí seo a mhéadú. 

Buntáiste eile a bhaineann le deasc seirbhíse ITIL ná an cumas feidhmíocht seirbhísí a rianú agus a thomhas. Tá an deasc seirbhíse freagrach as sonraí a bhailiú agus a anailísiú ar fhiosrúcháin agus iarratais a 

bhaineann le seirbhís TF, chomh maith le hamanna réitigh agus rátaí ratha na n-iarratas seo. Is féidir na sonraí seo a úsáid chun treochtaí agus patrúin in úsáid agus feidhmíocht seirbhísí TF a aithint, agus is féidir 

iad a úsáid chun deiseanna feabhsúcháin a aithint. Trí fhaireachán agus feabhsú leanúnach a dhéanamh ar fheidhmíocht na seirbhísí TF, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go bhfaigheann an eagraíocht an 

luach is fearr as a cuid infheistíochtaí TF. 

Chomh maith leis na buntáistí a bhaineann leis an bhfeidhm TF, is féidir leis tionchar níos leithne a bheith aige ar an eagraíocht ina hiomláine. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht na seirbhísí TF a fheabhsú, 

féadfaidh an deasc seirbhíse rannchuidiú le hiomaíochas agus feidhmíocht iomlán na heagraíochta. I ngeilleagar digiteach an lae inniu, is minic go mbíonn infhaighteacht agus iontaofacht seirbhísí TF ina fhachtóir 

ríthábhachtach maidir le rathúlacht eagraíochta. Trí sheirbhísí TF ardchaighdeáin a sholáthar, is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú leis an eagraíocht oibriú ar bhealach níos éifeachtaí agus níos éifeachtúla, agus 

freastal níos fearr ar riachtanais a custaiméirí agus a geallsealbhóirí. 
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Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 

de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 

se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 
aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 

folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 

competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 

IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 
angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 

probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 

de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 
instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 

se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 

aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 

folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 

competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 
IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 

angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 

probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 
punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 

de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 

se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 

aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 
folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 

competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 

IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 

angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 
Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 

probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 

de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 
se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 

aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 

folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 

competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 

IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 
angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 

probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 
de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 

se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 

aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 

folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 
competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 

IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 

angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 

probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 
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Az Information Technology Infrastructure Library (ITIL) Service Desk a szolgáltatási adminisztráció kezelésének és szervezésének kulcsfontosságú összetevője, széles körben elfogadott keretrendszer. A service 

desk az egyetlen kapcsolattartási pont a szervezet és a felhasználók között a szolgáltatással kapcsolatos problémák megoldása érdekében. Az ITIL service desk jelentős hatással lehet egy intézményre, mind 

szolgáltatásainak hatékonysága és eredményessége, mind pedig az általános szervezeti teljesítmény szempontjából. 

A szervizpult egyik fő előnye a hibaelhárítás hatékonyságának javítása, az IT-szolgáltatással kapcsolatos összes megkeresés és kérés kezelésére szolgál, beleértve a hardver- és szoftverproblémákkal, hálózati 

problémákkal és rendszerkimaradásokkal kapcsolatosakat is. Ezeknek a kérdéseknek és kéréseknek a központosításával a szervizek hatékonyabban kategorizálhatják és megoldhatják azokat, gyakran automatizált 

eszközök és folyamatok használatával. Ez gyorsabb megoldást eredményezhet az IT-problémáknál, ami javíthatja a szervezet alkalmazottainak termelékenységét és csökkentheti az IT-támogatás összköltségét. 

Az informatikai hibaelhárítás hatékonyságának javítása mellett az IT-szolgáltatások hatékonyságát is javíthatja. Az IT-problémák megoldására használt folyamatok és eljárások szabványosításával és 

dokumentálásával a service desk biztosíthatja, hogy az IT-szolgáltatásokat következetesen és a bevált gyakorlatoknak megfelelően nyújtsák. Ez javíthatja az IT-szolgáltatások minőségét, valamint növelheti a 

felhasználók elégedettségét ezekkel a szolgáltatásokkal. 
Az ITIL szervizpult másik előnye a szolgáltatások teljesítményének nyomon követése és mérése. A service desk feladata az informatikai szolgáltatásokkal kapcsolatos megkeresések és kérések adatainak 

összegyűjtése és elemzése, valamint ezen kérések megoldási ideje és sikeraránya. Ezek az adatok felhasználhatók az IT-szolgáltatások használatának és teljesítményének trendjei és mintáinak azonosítására, 

valamint a fejlesztési lehetőségek azonosítására. Az IT-szolgáltatások teljesítményének folyamatos nyomon követésével és javításával a service desk segíthet abban, hogy a szervezet a legtöbb értéket hozza ki 

informatikai beruházásaiból. 

Az informatikai funkció előnyein túlmenően a szervezet egészére is kiterjedtebb hatással lehet. Az IT-szolgáltatások hatékonyságának és eredményességének javításával a service desk hozzájárulhat a szervezet 

általános versenyképességéhez és teljesítményéhez. A mai digitális gazdaságban az IT-szolgáltatások elérhetősége és megbízhatósága gyakran kritikus tényező a szervezet sikerében. Magas színvonalú informatikai 

szolgáltatások nyújtásával a service desk segítheti a szervezet hatékonyabb és eredményesebb működését, valamint abban, hogy jobban megfeleljen ügyfelei és érintettjei igényeinek. 

Végül egy szervizpult értékes erőforrásként is szolgálhat a szervezet alkalmazottai számára. Azáltal, hogy az IT-szolgáltatással kapcsolatos kérdéseket és kéréseket egyablakos kapcsolattartási ponttal látja el, a 

service desk abban segíthet, hogy az alkalmazottak könnyebben hozzáférjenek a munkájukhoz szükséges informatikai támogatáshoz. Ez javíthatja az alkalmazottak elégedettségét és elkötelezettségét, és segíthet 

csökkenteni a fluktuációt. 

Röviden: jelentős hatással lehet egy intézményre. Az IT-szolgáltatások hatékonyságának és eredményességének javításával, e szolgáltatások teljesítményének nyomon követésével és mérésével, valamint az 
alkalmazottak erőforrásaként szolgálva a service desk hozzájárulhat a szervezet általános teljesítményéhez és versenyképességéhez. 

Az Information Technology Infrastructure Library (ITIL) Service Desk a szolgáltatási adminisztráció kezelésének és szervezésének kulcsfontosságú összetevője, széles körben elfogadott keretrendszer. A service 

desk az egyetlen kapcsolattartási pont a szervezet és a felhasználók között a szolgáltatással kapcsolatos problémák megoldása érdekében. Az ITIL service desk jelentős hatással lehet egy intézményre, mind 

szolgáltatásainak hatékonysága és eredményessége, mind pedig az általános szervezeti teljesítmény szempontjából. 

A szervizpult egyik fő előnye a hibaelhárítás hatékonyságának javítása, az IT-szolgáltatással kapcsolatos összes megkeresés és kérés kezelésére szolgál, beleértve a hardver- és szoftverproblémákkal, hálózati 

problémákkal és rendszerkimaradásokkal kapcsolatosakat is. Ezen megkeresések és kérések központosításával a service desk hatékonyabban tudja osztályozni és megoldani azokat, gyakran eszközök és folyamatok 

használatával. 

Az Information Technology Infrastructure Library (ITIL) Service Desk a szolgáltatási adminisztráció kezelésének és szervezésének kulcsfontosságú összetevője, széles körben elfogadott keretrendszer. A service 

desk az egyetlen kapcsolattartási pont a szervezet és a felhasználók között a szolgáltatással kapcsolatos problémák megoldása érdekében. Az ITIL service desk jelentős hatással lehet egy intézményre, mind 

szolgáltatásainak hatékonysága és eredményessége, mind pedig az általános szervezeti teljesítmény szempontjából. 

A szervizpult egyik fő előnye a hibaelhárítás hatékonyságának javítása, az IT-szolgáltatással kapcsolatos összes megkeresés és kérés kezelésére szolgál, beleértve a hardver- és szoftverproblémákkal, hálózati 

problémákkal és rendszerkimaradásokkal kapcsolatosakat is. Ezeknek a kérdéseknek és kéréseknek a központosításával a szervizek hatékonyabban kategorizálhatják és megoldhatják azokat, gyakran automatizált 
eszközök és folyamatok használatával. Ez gyorsabb megoldást eredményezhet az IT-problémáknál, ami javíthatja a szervezet alkalmazottainak termelékenységét és csökkentheti az IT-támogatás összköltségét. 

Az informatikai hibaelhárítás hatékonyságának javítása mellett az IT-szolgáltatások hatékonyságát is javíthatja. Az IT-problémák megoldására használt folyamatok és eljárások szabványosításával és 

dokumentálásával a service desk biztosíthatja, hogy az IT-szolgáltatásokat következetesen és a bevált gyakorlatoknak megfelelően nyújtsák. Ez javíthatja az IT-szolgáltatások minőségét, valamint növelheti a 

felhasználók elégedettségét ezekkel a szolgáltatásokkal. 

Az ITIL szervizpult másik előnye a szolgáltatások teljesítményének nyomon követése és mérése. A service desk feladata az informatikai szolgáltatásokkal kapcsolatos megkeresések és kérések adatainak 

összegyűjtése és elemzése, valamint ezen kérések megoldási ideje és sikeraránya. Ezek az adatok felhasználhatók az IT-szolgáltatások használatának és teljesítményének trendjei és mintáinak azonosítására, 

valamint a fejlesztési lehetőségek azonosítására. Az IT-szolgáltatások teljesítményének folyamatos nyomon követésével és javításával a service desk segíthet abban, hogy a szervezet a legtöbb értéket hozza ki 

informatikai beruházásaiból. 

Az informatikai funkció előnyein túlmenően a szervezet egészére is kiterjedtebb hatással lehet. Az IT-szolgáltatások hatékonyságának és eredményességének javításával a service desk hozzájárulhat a szervezet 

általános versenyképességéhez és teljesítményéhez. A mai digitális gazdaságban az IT-szolgáltatások elérhetősége és megbízhatósága gyakran kritikus tényező a szervezet sikerében. Magas színvonalú informatikai 

szolgáltatások nyújtásával a service desk segítheti a szervezet hatékonyabb és eredményesebb működését, valamint abban, hogy jobban megfeleljen ügyfelei és érintettjei igényeinek. 
Végül egy szervizpult értékes erőforrásként is szolgálhat a szervezet alkalmazottai számára. Azáltal, hogy az IT-szolgáltatással kapcsolatos kérdéseket és kéréseket egyablakos kapcsolattartási ponttal látja el, a 

service desk abban segíthet, hogy az alkalmazottak könnyebben hozzáférjenek a munkájukhoz szükséges informatikai támogatáshoz. Ez javíthatja az alkalmazottak elégedettségét és elkötelezettségét, és segíthet 

csökkenteni a fluktuációt. 

Röviden: jelentős hatással lehet egy intézményre. Az IT-szolgáltatások hatékonyságának és eredményességének javításával, e szolgáltatások teljesítményének nyomon követésével és mérésével, valamint az 

alkalmazottak erőforrásaként szolgálva a service desk hozzájárulhat a szervezet általános teljesítményéhez és versenyképességéhez. 
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desk az egyetlen kapcsolattartási pont a szervezet és a felhasználók között a szolgáltatással kapcsolatos problémák megoldása érdekében. Az ITIL service desk jelentős hatással lehet egy intézményre, mind 

szolgáltatásainak hatékonysága és eredményessége, mind pedig az általános szervezeti teljesítmény szempontjából. 

A szervizpult egyik fő előnye a hibaelhárítás hatékonyságának javítása, az IT-szolgáltatással kapcsolatos összes megkeresés és kérés kezelésére szolgál, beleértve a hardver- és szoftverproblémákkal, hálózati 

problémákkal és rendszerkimaradásokkal kapcsolatosakat is. Ezen megkeresések és kérések központosításával a service desk hatékonyabban tudja osztályozni és megoldani azokat, gyakran eszközök és folyamatok 

használatával. 
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szolgáltatások nyújtásával a service desk segítheti a szervezet hatékonyabb és eredményesebb működését, valamint abban, hogy jobban megfeleljen ügyfelei és érintettjei igényeinek. 
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Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 

agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 

Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a thriáiseáil 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí úsáid a bhaint as uirlisí agus próisis uathoibrithe. D’fhéadfadh amanna réitigh níos tapúla a bheith mar thoradh air seo maidir le saincheisteanna TF, rud a 

d’fhéadfadh táirgiúlacht fhostaithe d’eagraíochta a fheabhsú agus costas iomlán na tacaíochta TF a laghdú. 

Chomh maith le héifeachtúlacht fabhtcheartaithe TF a fheabhsú, féadann sé éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú freisin. Trí na próisis agus na nósanna imeachta a úsáidtear chun saincheisteanna TF a réiteach a 

chaighdeánú agus a dhoiciméadú, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go gcuirtear seirbhísí TF ar fáil go comhsheasmhach agus de réir dea-chleachtais bhunaithe. Féadfaidh sé seo cáilíocht na seirbhísí TF a 
fheabhsú chomh maith le sástacht úsáideoirí leis na seirbhísí seo a mhéadú. 

Buntáiste eile a bhaineann le deasc seirbhíse ITIL ná an cumas feidhmíocht seirbhísí a rianú agus a thomhas. Tá an deasc seirbhíse freagrach as sonraí a bhailiú agus a anailísiú ar fhiosrúcháin agus iarratais a 

bhaineann le seirbhís TF, chomh maith le hamanna réitigh agus rátaí ratha na n-iarratas seo. Is féidir na sonraí seo a úsáid chun treochtaí agus patrúin in úsáid agus feidhmíocht seirbhísí TF a aithint, agus is féidir 

iad a úsáid chun deiseanna feabhsúcháin a aithint. Trí fhaireachán agus feabhsú leanúnach a dhéanamh ar fheidhmíocht na seirbhísí TF, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go bhfaigheann an eagraíocht an 

luach is fearr as a cuid infheistíochtaí TF. 

Chomh maith leis na buntáistí a bhaineann leis an bhfeidhm TF, is féidir leis tionchar níos leithne a bheith aige ar an eagraíocht ina hiomláine. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht na seirbhísí TF a fheabhsú, 

féadfaidh an deasc seirbhíse rannchuidiú le hiomaíochas agus feidhmíocht iomlán na heagraíochta. I ngeilleagar digiteach an lae inniu, is minic go mbíonn infhaighteacht agus iontaofacht seirbhísí TF ina fhachtóir 

ríthábhachtach maidir le rathúlacht eagraíochta. Trí sheirbhísí TF ardchaighdeáin a sholáthar, is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú leis an eagraíocht oibriú ar bhealach níos éifeachtaí agus níos éifeachtúla, agus 

freastal níos fearr ar riachtanais a custaiméirí agus a geallsealbhóirí. 

Ar deireadh, is féidir le deasc seirbhíse feidhmiú mar acmhainn luachmhar d'fhostaithe na heagraíochta. Trí phointe teagmhála amháin a sholáthar le haghaidh fiosrúcháin agus iarratais a bhaineann le seirbhís TF, 

is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú le fostaithe rochtain níos éasca a fháil ar an tacaíocht TF a theastaíonn uathu chun a gcuid oibre a dhéanamh. Féadann sé seo sásamh agus rannpháirtíocht fostaithe a fheabhsú, 
agus féadann sé cabhrú le láimhdeachas fostaithe a laghdú. 

I mbeagán focal, is féidir leis tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú, feidhmíocht na seirbhísí sin a rianú agus a thomhas, agus fónamh mar 

acmhainn d’fhostaithe, féadfaidh an deasc seirbhíse cur le feidhmíocht agus iomaíochas iomlán na heagraíochta. 

Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 

agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 

Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a rangú 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí uirlisí agus próisis a úsáid. 

Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 

agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 
Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a thriáiseáil 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí úsáid a bhaint as uirlisí agus próisis uathoibrithe. D’fhéadfadh amanna réitigh níos tapúla a bheith mar thoradh air seo maidir le saincheisteanna TF, rud a 

d’fhéadfadh táirgiúlacht fhostaithe d’eagraíochta a fheabhsú agus costas iomlán na tacaíochta TF a laghdú. 

Chomh maith le héifeachtúlacht fabhtcheartaithe TF a fheabhsú, féadann sé éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú freisin. Trí na próisis agus na nósanna imeachta a úsáidtear chun saincheisteanna TF a réiteach a 

chaighdeánú agus a dhoiciméadú, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go gcuirtear seirbhísí TF ar fáil go comhsheasmhach agus de réir dea-chleachtais bhunaithe. Féadfaidh sé seo cáilíocht na seirbhísí TF a 

fheabhsú chomh maith le sástacht úsáideoirí leis na seirbhísí seo a mhéadú. 

Buntáiste eile a bhaineann le deasc seirbhíse ITIL ná an cumas feidhmíocht seirbhísí a rianú agus a thomhas. Tá an deasc seirbhíse freagrach as sonraí a bhailiú agus a anailísiú ar fhiosrúcháin agus iarratais a 

bhaineann le seirbhís TF, chomh maith le hamanna réitigh agus rátaí ratha na n-iarratas seo. Is féidir na sonraí seo a úsáid chun treochtaí agus patrúin in úsáid agus feidhmíocht seirbhísí TF a aithint, agus is féidir 

iad a úsáid chun deiseanna feabhsúcháin a aithint. Trí fhaireachán agus feabhsú leanúnach a dhéanamh ar fheidhmíocht na seirbhísí TF, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go bhfaigheann an eagraíocht an 

luach is fearr as a cuid infheistíochtaí TF. 
Chomh maith leis na buntáistí a bhaineann leis an bhfeidhm TF, is féidir leis tionchar níos leithne a bheith aige ar an eagraíocht ina hiomláine. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht na seirbhísí TF a fheabhsú, 

féadfaidh an deasc seirbhíse rannchuidiú le hiomaíochas agus feidhmíocht iomlán na heagraíochta. I ngeilleagar digiteach an lae inniu, is minic go mbíonn infhaighteacht agus iontaofacht seirbhísí TF ina fhachtóir 

ríthábhachtach maidir le rathúlacht eagraíochta. Trí sheirbhísí TF ardchaighdeáin a sholáthar, is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú leis an eagraíocht oibriú ar bhealach níos éifeachtaí agus níos éifeachtúla, agus 

freastal níos fearr ar riachtanais a custaiméirí agus a geallsealbhóirí. 

Ar deireadh, is féidir le deasc seirbhíse feidhmiú mar acmhainn luachmhar d'fhostaithe na heagraíochta. Trí phointe teagmhála amháin a sholáthar le haghaidh fiosrúcháin agus iarratais a bhaineann le seirbhís TF, 

is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú le fostaithe rochtain níos éasca a fháil ar an tacaíocht TF a theastaíonn uathu chun a gcuid oibre a dhéanamh. Féadann sé seo sásamh agus rannpháirtíocht fostaithe a fheabhsú, 

agus féadann sé cabhrú le láimhdeachas fostaithe a laghdú. 

I mbeagán focal, is féidir leis tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú, feidhmíocht na seirbhísí sin a rianú agus a thomhas, agus fónamh mar 

acmhainn d’fhostaithe, féadfaidh an deasc seirbhíse cur le feidhmíocht agus iomaíochas iomlán na heagraíochta. 

Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 

agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 
Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a rangú 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí uirlisí agus próisis a úsáid. 

Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 

agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 

Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a thriáiseáil 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí úsáid a bhaint as uirlisí agus próisis uathoibrithe. D’fhéadfadh amanna réitigh níos tapúla a bheith mar thoradh air seo maidir le saincheisteanna TF, rud a 

d’fhéadfadh táirgiúlacht fhostaithe d’eagraíochta a fheabhsú agus costas iomlán na tacaíochta TF a laghdú. 

Chomh maith le héifeachtúlacht fabhtcheartaithe TF a fheabhsú, féadann sé éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú freisin. Trí na próisis agus na nósanna imeachta a úsáidtear chun saincheisteanna TF a réiteach a 
chaighdeánú agus a dhoiciméadú, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go gcuirtear seirbhísí TF ar fáil go comhsheasmhach agus de réir dea-chleachtais bhunaithe. Féadfaidh sé seo cáilíocht na seirbhísí TF a 

fheabhsú chomh maith le sástacht úsáideoirí leis na seirbhísí seo a mhéadú. 

Buntáiste eile a bhaineann le deasc seirbhíse ITIL ná an cumas feidhmíocht seirbhísí a rianú agus a thomhas. Tá an deasc seirbhíse freagrach as sonraí a bhailiú agus a anailísiú ar fhiosrúcháin agus iarratais a 

bhaineann le seirbhís TF, chomh maith le hamanna réitigh agus rátaí ratha na n-iarratas seo. Is féidir na sonraí seo a úsáid chun treochtaí agus patrúin in úsáid agus feidhmíocht seirbhísí TF a aithint, agus is féidir 

iad a úsáid chun deiseanna feabhsúcháin a aithint. Trí fhaireachán agus feabhsú leanúnach a dhéanamh ar fheidhmíocht na seirbhísí TF, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go bhfaigheann an eagraíocht an 

luach is fearr as a cuid infheistíochtaí TF. 

Chomh maith leis na buntáistí a bhaineann leis an bhfeidhm TF, is féidir leis tionchar níos leithne a bheith aige ar an eagraíocht ina hiomláine. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht na seirbhísí TF a fheabhsú, 

féadfaidh an deasc seirbhíse rannchuidiú le hiomaíochas agus feidhmíocht iomlán na heagraíochta. I ngeilleagar digiteach an lae inniu, is minic go mbíonn infhaighteacht agus iontaofacht seirbhísí TF ina fhachtóir 

ríthábhachtach maidir le rathúlacht eagraíochta. Trí sheirbhísí TF ardchaighdeáin a sholáthar, is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú leis an eagraíocht oibriú ar bhealach níos éifeachtaí agus níos éifeachtúla, agus 

freastal níos fearr ar riachtanais a custaiméirí agus a geallsealbhóirí. 

Ar deireadh, is féidir le deasc seirbhíse feidhmiú mar acmhainn luachmhar d'fhostaithe na heagraíochta. Trí phointe teagmhála amháin a sholáthar le haghaidh fiosrúcháin agus iarratais a bhaineann le seirbhís TF, 

is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú le fostaithe rochtain níos éasca a fháil ar an tacaíocht TF a theastaíonn uathu chun a gcuid oibre a dhéanamh. Féadann sé seo sásamh agus rannpháirtíocht fostaithe a fheabhsú, 
agus féadann sé cabhrú le láimhdeachas fostaithe a laghdú. 

I mbeagán focal, is féidir leis tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú, feidhmíocht na seirbhísí sin a rianú agus a thomhas, agus fónamh mar 

acmhainn d’fhostaithe, féadfaidh an deasc seirbhíse cur le feidhmíocht agus iomaíochas iomlán na heagraíochta. 

Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 

agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 

Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a rangú 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí uirlisí agus próisis a úsáid. 

Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 
agus éifeachtacht a seirbhísí agus ó thaobh feidhmíochta foriomlán na heagraíochta de. 

Ceann de na príomhbhuntáistí a bhaineann le deasc seirbhíse ná éifeachtúlacht fheabhsaithe maidir le fabhtcheartú, tá sé deartha chun gach fiosrúchán agus iarratas a bhaineann le seirbhís TF a láimhseáil, lena n-

áirítear iad siúd a bhaineann le saincheisteanna crua-earraí agus bogearraí, saincheisteanna líonra, agus briseadh córais. Trí na fiosrúcháin agus na hiarratais seo a lárú, is féidir leis an deasc seirbhíse iad a thriáiseáil 

agus a réiteach ar bhealach níos éifeachtaí, go minic trí úsáid a bhaint as uirlisí agus próisis uathoibrithe. D’fhéadfadh amanna réitigh níos tapúla a bheith mar thoradh air seo maidir le saincheisteanna TF, rud a 

d’fhéadfadh táirgiúlacht fhostaithe d’eagraíochta a fheabhsú agus costas iomlán na tacaíochta TF a laghdú. 

Chomh maith le héifeachtúlacht fabhtcheartaithe TF a fheabhsú, féadann sé éifeachtacht seirbhísí TF a fheabhsú freisin. Trí na próisis agus na nósanna imeachta a úsáidtear chun saincheisteanna TF a réiteach a 

chaighdeánú agus a dhoiciméadú, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go gcuirtear seirbhísí TF ar fáil go comhsheasmhach agus de réir dea-chleachtais bhunaithe. Féadfaidh sé seo cáilíocht na seirbhísí TF a 

fheabhsú chomh maith le sástacht úsáideoirí leis na seirbhísí seo a mhéadú. 

Buntáiste eile a bhaineann le deasc seirbhíse ITIL ná an cumas feidhmíocht seirbhísí a rianú agus a thomhas. Tá an deasc seirbhíse freagrach as sonraí a bhailiú agus a anailísiú ar fhiosrúcháin agus iarratais a 

bhaineann le seirbhís TF, chomh maith le hamanna réitigh agus rátaí ratha na n-iarratas seo. Is féidir na sonraí seo a úsáid chun treochtaí agus patrúin in úsáid agus feidhmíocht seirbhísí TF a aithint, agus is féidir 

iad a úsáid chun deiseanna feabhsúcháin a aithint. Trí fhaireachán agus feabhsú leanúnach a dhéanamh ar fheidhmíocht na seirbhísí TF, is féidir leis an deasc seirbhíse a chinntiú go bhfaigheann an eagraíocht an 

luach is fearr as a cuid infheistíochtaí TF. 
Chomh maith leis na buntáistí a bhaineann leis an bhfeidhm TF, is féidir leis tionchar níos leithne a bheith aige ar an eagraíocht ina hiomláine. Trí éifeachtúlacht agus éifeachtacht na seirbhísí TF a fheabhsú, 

féadfaidh an deasc seirbhíse rannchuidiú le hiomaíochas agus feidhmíocht iomlán na heagraíochta. I ngeilleagar digiteach an lae inniu, is minic go mbíonn infhaighteacht agus iontaofacht seirbhísí TF ina fhachtóir 

ríthábhachtach maidir le rathúlacht eagraíochta. Trí sheirbhísí TF ardchaighdeáin a sholáthar, is féidir leis an deasc seirbhíse cabhrú leis an eagraíocht oibriú ar bhealach níos éifeachtaí agus níos éifeachtúla, agus 

freastal níos fearr ar riachtanais a custaiméirí agus a geallsealbhóirí. 
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Is príomh-chomhpháirt é Deasc Seirbhíse Leabharlann Bhonneagair Theicneolaíochta Faisnéise (ITIL) a nglactar go forleathan leis chun riarachán seirbhíse a bhainistiú agus a eagrú. Is é an deasc seirbhíse an 

pointe aonair teagmhála idir eagraíocht agus a cuid úsáideoirí chun fadhbanna a bhaineann le seirbhís a réiteach. Is féidir le deasc seirbhíse ITIL tionchar suntasach a bheith aige ar institiúid, ó thaobh éifeachtúlacht 
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Az Information Technology Infrastructure Library (ITIL) Service Desk a szolgáltatási adminisztráció kezelésének és szervezésének kulcsfontosságú összetevője, széles körben elfogadott keretrendszer. A service 

desk az egyetlen kapcsolattartási pont a szervezet és a felhasználók között a szolgáltatással kapcsolatos problémák megoldása érdekében. Az ITIL service desk jelentős hatással lehet egy intézményre, mind 

szolgáltatásainak hatékonysága és eredményessége, mind pedig az általános szervezeti teljesítmény szempontjából. 

A szervizpult egyik fő előnye a hibaelhárítás hatékonyságának javítása, az IT-szolgáltatással kapcsolatos összes megkeresés és kérés kezelésére szolgál, beleértve a hardver- és szoftverproblémákkal, hálózati 

problémákkal és rendszerkimaradásokkal kapcsolatosakat is. Ezeknek a kérdéseknek és kéréseknek a központosításával a szervizek hatékonyabban kategorizálhatják és megoldhatják azokat, gyakran automatizált 

eszközök és folyamatok használatával. Ez gyorsabb megoldást eredményezhet az IT-problémáknál, ami javíthatja a szervezet alkalmazottainak termelékenységét és csökkentheti az IT-támogatás összköltségét. 

Az informatikai hibaelhárítás hatékonyságának javítása mellett az IT-szolgáltatások hatékonyságát is javíthatja. Az IT-problémák megoldására használt folyamatok és eljárások szabványosításával és 

dokumentálásával a service desk biztosíthatja, hogy az IT-szolgáltatásokat következetesen és a bevált gyakorlatoknak megfelelően nyújtsák. Ez javíthatja az IT-szolgáltatások minőségét, valamint növelheti a 

felhasználók elégedettségét ezekkel a szolgáltatásokkal. 
Az ITIL szervizpult másik előnye a szolgáltatások teljesítményének nyomon követése és mérése. A service desk feladata az informatikai szolgáltatásokkal kapcsolatos megkeresések és kérések adatainak 

összegyűjtése és elemzése, valamint ezen kérések megoldási ideje és sikeraránya. Ezek az adatok felhasználhatók az IT-szolgáltatások használatának és teljesítményének trendjei és mintáinak azonosítására, 

valamint a fejlesztési lehetőségek azonosítására. Az IT-szolgáltatások teljesítményének folyamatos nyomon követésével és javításával a service desk segíthet abban, hogy a szervezet a legtöbb értéket hozza ki 

informatikai beruházásaiból. 

Az informatikai funkció előnyein túlmenően a szervezet egészére is kiterjedtebb hatással lehet. Az IT-szolgáltatások hatékonyságának és eredményességének javításával a service desk hozzájárulhat a szervezet 

általános versenyképességéhez és teljesítményéhez. A mai digitális gazdaságban az IT-szolgáltatások elérhetősége és megbízhatósága gyakran kritikus tényező a szervezet sikerében. Magas színvonalú informatikai 

szolgáltatások nyújtásával a service desk segítheti a szervezet hatékonyabb és eredményesebb működését, valamint abban, hogy jobban megfeleljen ügyfelei és érintettjei igényeinek. 

Végül egy szervizpult értékes erőforrásként is szolgálhat a szervezet alkalmazottai számára. Azáltal, hogy az IT-szolgáltatással kapcsolatos kérdéseket és kéréseket egyablakos kapcsolattartási ponttal látja el, a 

service desk abban segíthet, hogy az alkalmazottak könnyebben hozzáférjenek a munkájukhoz szükséges informatikai támogatáshoz. Ez javíthatja az alkalmazottak elégedettségét és elkötelezettségét, és segíthet 

csökkenteni a fluktuációt. 

Röviden: jelentős hatással lehet egy intézményre. Az IT-szolgáltatások hatékonyságának és eredményességének javításával, e szolgáltatások teljesítményének nyomon követésével és mérésével, valamint az 
alkalmazottak erőforrásaként szolgálva a service desk hozzájárulhat a szervezet általános teljesítményéhez és versenyképességéhez. 
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A szervizpult egyik fő előnye a hibaelhárítás hatékonyságának javítása, az IT-szolgáltatással kapcsolatos összes megkeresés és kérés kezelésére szolgál, beleértve a hardver- és szoftverproblémákkal, hálózati 

problémákkal és rendszerkimaradásokkal kapcsolatosakat is. Ezen megkeresések és kérések központosításával a service desk hatékonyabban tudja osztályozni és megoldani azokat, gyakran eszközök és folyamatok 

használatával. 
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desk az egyetlen kapcsolattartási pont a szervezet és a felhasználók között a szolgáltatással kapcsolatos problémák megoldása érdekében. Az ITIL service desk jelentős hatással lehet egy intézményre, mind 

szolgáltatásainak hatékonysága és eredményessége, mind pedig az általános szervezeti teljesítmény szempontjából. 
A szervizpult egyik fő előnye a hibaelhárítás hatékonyságának javítása, az IT-szolgáltatással kapcsolatos összes megkeresés és kérés kezelésére szolgál, beleértve a hardver- és szoftverproblémákkal, hálózati 

problémákkal és rendszerkimaradásokkal kapcsolatosakat is. Ezen megkeresések és kérések központosításával a service desk hatékonyabban tudja osztályozni és megoldani azokat, gyakran eszközök és folyamatok 

használatával. 

Az Information Technology Infrastructure Library (ITIL) Service Desk a szolgáltatási adminisztráció kezelésének és szervezésének kulcsfontosságú összetevője, széles körben elfogadott keretrendszer. A service 

desk az egyetlen kapcsolattartási pont a szervezet és a felhasználók között a szolgáltatással kapcsolatos problémák megoldása érdekében. Az ITIL service desk jelentős hatással lehet egy intézményre, mind 

szolgáltatásainak hatékonysága és eredményessége, mind pedig az általános szervezeti teljesítmény szempontjából. 

A szervizpult egyik fő előnye a hibaelhárítás hatékonyságának javítása, az IT-szolgáltatással kapcsolatos összes megkeresés és kérés kezelésére szolgál, beleértve a hardver- és szoftverproblémákkal, hálózati 

problémákkal és rendszerkimaradásokkal kapcsolatosakat is. Ezeknek a kérdéseknek és kéréseknek a központosításával a szervizek hatékonyabban kategorizálhatják és megoldhatják azokat, gyakran automatizált 

eszközök és folyamatok használatával. Ez gyorsabb megoldást eredményezhet az IT-problémáknál, ami javíthatja a szervezet alkalmazottainak termelékenységét és csökkentheti az IT-támogatás összköltségét. 

Az informatikai hibaelhárítás hatékonyságának javítása mellett az IT-szolgáltatások hatékonyságát is javíthatja. Az IT-problémák megoldására használt folyamatok és eljárások szabványosításával és 

dokumentálásával a service desk biztosíthatja, hogy az IT-szolgáltatásokat következetesen és a bevált gyakorlatoknak megfelelően nyújtsák. Ez javíthatja az IT-szolgáltatások minőségét, valamint növelheti a 
felhasználók elégedettségét ezekkel a szolgáltatásokkal. 

Az ITIL szervizpult másik előnye a szolgáltatások teljesítményének nyomon követése és mérése. A service desk feladata az informatikai szolgáltatásokkal kapcsolatos megkeresések és kérések adatainak 

összegyűjtése és elemzése, valamint ezen kérések megoldási ideje és sikeraránya. Ezek az adatok felhasználhatók az IT-szolgáltatások használatának és teljesítményének trendjei és mintáinak azonosítására, 

valamint a fejlesztési lehetőségek azonosítására. Az IT-szolgáltatások teljesítményének folyamatos nyomon követésével és javításával a service desk segíthet abban, hogy a szervezet a legtöbb értéket hozza ki 

informatikai beruházásaiból. 

Az informatikai funkció előnyein túlmenően a szervezet egészére is kiterjedtebb hatással lehet. Az IT-szolgáltatások hatékonyságának és eredményességének javításával a service desk hozzájárulhat a szervezet 

általános versenyképességéhez és teljesítményéhez. A mai digitális gazdaságban az IT-szolgáltatások elérhetősége és megbízhatósága gyakran kritikus tényező a szervezet sikerében. Magas színvonalú informatikai 

szolgáltatások nyújtásával a service desk segítheti a szervezet hatékonyabb és eredményesebb működését, valamint abban, hogy jobban megfeleljen ügyfelei és érintettjei igényeinek. 

Végül egy szervizpult értékes erőforrásként is szolgálhat a szervezet alkalmazottai számára. Azáltal, hogy az IT-szolgáltatással kapcsolatos kérdéseket és kéréseket egyablakos kapcsolattartási ponttal látja el, a 

service desk abban segíthet, hogy az alkalmazottak könnyebben hozzáférjenek a munkájukhoz szükséges informatikai támogatáshoz. Ez javíthatja az alkalmazottak elégedettségét és elkötelezettségét, és segíthet 

csökkenteni a fluktuációt. 

Röviden: jelentős hatással lehet egy intézményre. Az IT-szolgáltatások hatékonyságának és eredményességének javításával, e szolgáltatások teljesítményének nyomon követésével és mérésével, valamint az 
alkalmazottak erőforrásaként szolgálva a service desk hozzájárulhat a szervezet általános teljesítményéhez és versenyképességéhez. 
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Ақпараттық технологиялар инфрақұрылымының кітапханасы (ITIL) қызмет көрсету үстелі қызмет әкімшілігін басқару және ұйымдастыру үшін кеңінен қабылданған негізгі құрамдас бөлік болып 

табылады. Қызмет көрсету үстелі қызметке қатысты мәселелерді шешу үшін ұйым мен оның пайдаланушылары арасындағы жалғыз байланыс нүктесі болып табылады. ITIL қызмет көрсету үстелі 

мекемеге оның қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігі тұрғысынан да, жалпы ұйымдық өнімділігі тұрғысынан да айтарлықтай әсер етуі мүмкін. 

Қызмет көрсету үстелінің негізгі артықшылықтарының бірі ақауларды жою тиімділігін арттыру болып табылады, ол АТ қызметіне қатысты барлық сұраулар мен сұрауларды өңдеуге арналған, соның 

ішінде аппараттық және бағдарламалық қамтамасыз ету мәселелеріне, желі мәселелеріне және жүйе үзілістеріне қатысты. Осы сұраулар мен сұрауларды орталықтандыру арқылы қызмет көрсету 

үстелі көбінесе автоматтандырылған құралдар мен процестерді пайдалану арқылы оларды тиімдірек тексеріп, шеше алады. Бұл ұйымыңыздың қызметкерлерінің өнімділігін арттыратын және АТ 

қолдауының жалпы құнын төмендететін АТ мәселелерін жылдам шешуге әкелуі мүмкін. 

АТ ақауларын жою тиімділігін арттырумен қатар, ол АТ қызметтерінің тиімділігін де жақсарта алады. АТ мәселелерін шешу үшін қолданылатын процестер мен процедураларды стандарттау және 

құжаттау арқылы қызмет көрсету орталығы АТ қызметтерінің тұрақты және белгіленген озық тәжірибелерге сәйкес жеткізілуін қамтамасыз ете алады. Бұл АТ қызметтерінің сапасын жақсартуға, 
сондай-ақ пайдаланушылардың осы қызметтерге қанағаттануын арттыруға мүмкіндік береді. 

ITIL қызмет көрсету үстелінің тағы бір артықшылығы - қызметтердің өнімділігін бақылау және өлшеу мүмкіндігі. Қызмет көрсету үстелі АТ қызметіне қатысты сұраулар мен сұраулар, сондай-ақ осы 

сұраулардың шешу уақыты мен сәтті жылдамдығы туралы деректерді жинауға және талдауға жауапты. Бұл деректер АТ қызметтерін пайдалану мен өнімділігіндегі үрдістер мен үлгілерді анықтау 

үшін пайдаланылуы мүмкін және жақсарту мүмкіндіктерін анықтау үшін пайдаланылуы мүмкін. АТ қызметтерінің өнімділігін ұдайы бақылау және жақсарту арқылы қызмет көрсету үстелі ұйымның 

АТ инвестицияларынан ең көп пайда алуын қамтамасыз етуге көмектеседі. 

АТ функциясының артықшылықтарынан басқа, ол жалпы ұйымға кеңірек әсер етуі мүмкін. АТ қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігін арттыру арқылы сервистік үстел ұйымның жалпы бәсекеге 

қабілеттілігі мен өнімділігіне ықпал ете алады. Қазіргі цифрлық экономикада IT-қызметтердің қолжетімділігі мен сенімділігі көбінесе ұйым табысының маңызды факторы болып табылады. Жоғары 

сапалы АТ қызметтерін ұсына отырып, қызмет көрсету үстелі ұйымға тиімдірек және тиімдірек жұмыс істеуге және тұтынушылар мен мүдделі тараптардың қажеттіліктерін жақсырақ 

қанағаттандыруға көмектеседі. 

Ақырында, қызмет көрсету үстелі ұйым қызметкерлері үшін құнды ресурс бола алады. АТ қызметіне қатысты сұраулар мен сұраулар үшін бір байланыс нүктесін қамтамасыз ету арқылы қызмет 

көрсету үстелі қызметкерлерге жұмыстарын орындау үшін қажет АТ қолдауына оңай қол жеткізуге көмектесе алады. Бұл қызметкерлердің қанағаттануын және жұмысқа қатысуын жақсарта алады 
және қызметкерлердің айналымын азайтуға көмектеседі. 

Бір сөзбен айтқанда, бұл мекемеге айтарлықтай әсер етуі мүмкін. АТ қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігін арттыру, осы қызметтердің өнімділігін қадағалау және өлшеу және қызметкерлер үшін 

ресурс ретінде қызмет көрсету үстелі ұйымның жалпы өнімділігі мен бәсекеге қабілеттілігіне үлес қоса алады. 
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ішінде аппараттық және бағдарламалық қамтамасыз ету мәселелеріне, желі мәселелеріне және жүйе үзілістеріне қатысты. Осы сұраулар мен сұрауларды орталықтандыру арқылы қызмет көрсету 

үстелі көбінесе құралдар мен процестерді пайдалану арқылы оларды тиімдірек жіктеп, шеше алады. 

Ақпараттық технологиялар инфрақұрылымының кітапханасы (ITIL) қызмет көрсету үстелі қызмет әкімшілігін басқару және ұйымдастыру үшін кеңінен қабылданған негізгі құрамдас бөлік болып 

табылады. Қызмет көрсету үстелі қызметке қатысты мәселелерді шешу үшін ұйым мен оның пайдаланушылары арасындағы жалғыз байланыс нүктесі болып табылады. ITIL қызмет көрсету үстелі 

мекемеге оның қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігі тұрғысынан да, жалпы ұйымдық өнімділігі тұрғысынан да айтарлықтай әсер етуі мүмкін. 
Қызмет көрсету үстелінің негізгі артықшылықтарының бірі ақауларды жою тиімділігін арттыру болып табылады, ол АТ қызметіне қатысты барлық сұраулар мен сұрауларды өңдеуге арналған, соның 

ішінде аппараттық және бағдарламалық қамтамасыз ету мәселелеріне, желі мәселелеріне және жүйе үзілістеріне қатысты. Осы сұраулар мен сұрауларды орталықтандыру арқылы қызмет көрсету 

үстелі көбінесе автоматтандырылған құралдар мен процестерді пайдалану арқылы оларды тиімдірек тексеріп, шеше алады. Бұл ұйымыңыздың қызметкерлерінің өнімділігін арттыратын және АТ 

қолдауының жалпы құнын төмендететін АТ мәселелерін жылдам шешуге әкелуі мүмкін. 

АТ ақауларын жою тиімділігін арттырумен қатар, ол АТ қызметтерінің тиімділігін де жақсарта алады. АТ мәселелерін шешу үшін қолданылатын процестер мен процедураларды стандарттау және 

құжаттау арқылы қызмет көрсету орталығы АТ қызметтерінің тұрақты және белгіленген озық тәжірибелерге сәйкес жеткізілуін қамтамасыз ете алады. Бұл АТ қызметтерінің сапасын жақсартуға, 

сондай-ақ пайдаланушылардың осы қызметтерге қанағаттануын арттыруға мүмкіндік береді. 

ITIL қызмет көрсету үстелінің тағы бір артықшылығы - қызметтердің өнімділігін бақылау және өлшеу мүмкіндігі. Қызмет көрсету үстелі АТ қызметіне қатысты сұраулар мен сұраулар, сондай-ақ осы 

сұраулардың шешу уақыты мен сәтті жылдамдығы туралы деректерді жинауға және талдауға жауапты. Бұл деректер АТ қызметтерін пайдалану мен өнімділігіндегі үрдістер мен үлгілерді анықтау 

үшін пайдаланылуы мүмкін және жақсарту мүмкіндіктерін анықтау үшін пайдаланылуы мүмкін. АТ қызметтерінің өнімділігін ұдайы бақылау және жақсарту арқылы қызмет көрсету үстелі ұйымның 

АТ инвестицияларынан ең көп пайда алуын қамтамасыз етуге көмектеседі. 
АТ функциясының артықшылықтарынан басқа, ол жалпы ұйымға кеңірек әсер етуі мүмкін. АТ қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігін арттыру арқылы сервистік үстел ұйымның жалпы бәсекеге 

қабілеттілігі мен өнімділігіне ықпал ете алады. Қазіргі цифрлық экономикада IT-қызметтердің қолжетімділігі мен сенімділігі көбінесе ұйым табысының маңызды факторы болып табылады. Жоғары 

сапалы АТ қызметтерін ұсына отырып, қызмет көрсету үстелі ұйымға тиімдірек және тиімдірек жұмыс істеуге және тұтынушылар мен мүдделі тараптардың қажеттіліктерін жақсырақ 

қанағаттандыруға көмектеседі. 

Ақырында, қызмет көрсету үстелі ұйым қызметкерлері үшін құнды ресурс бола алады. АТ қызметіне қатысты сұраулар мен сұраулар үшін бір байланыс нүктесін қамтамасыз ету арқылы қызмет 

көрсету үстелі қызметкерлерге жұмыстарын орындау үшін қажет АТ қолдауына оңай қол жеткізуге көмектесе алады. Бұл қызметкерлердің қанағаттануын және жұмысқа қатысуын жақсарта алады 

және қызметкерлердің айналымын азайтуға көмектеседі. 

Бір сөзбен айтқанда, бұл мекемеге айтарлықтай әсер етуі мүмкін. АТ қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігін арттыру, осы қызметтердің өнімділігін қадағалау және өлшеу және қызметкерлер үшін 

ресурс ретінде қызмет көрсету үстелі ұйымның жалпы өнімділігі мен бәсекеге қабілеттілігіне үлес қоса алады. 

Ақпараттық технологиялар инфрақұрылымының кітапханасы (ITIL) қызмет көрсету үстелі қызмет әкімшілігін басқару және ұйымдастыру үшін кеңінен қабылданған негізгі құрамдас бөлік болып 

табылады. Қызмет көрсету үстелі қызметке қатысты мәселелерді шешу үшін ұйым мен оның пайдаланушылары арасындағы жалғыз байланыс нүктесі болып табылады. ITIL қызмет көрсету үстелі 

мекемеге оның қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігі тұрғысынан да, жалпы ұйымдық өнімділігі тұрғысынан да айтарлықтай әсер етуі мүмкін. 
Қызмет көрсету үстелінің негізгі артықшылықтарының бірі ақауларды жою тиімділігін арттыру болып табылады, ол АТ қызметіне қатысты барлық сұраулар мен сұрауларды өңдеуге арналған, соның 

ішінде аппараттық және бағдарламалық қамтамасыз ету мәселелеріне, желі мәселелеріне және жүйе үзілістеріне қатысты. Осы сұраулар мен сұрауларды орталықтандыру арқылы қызмет көрсету 

үстелі көбінесе құралдар мен процестерді пайдалану арқылы оларды тиімдірек жіктеп, шеше алады. 

Ақпараттық технологиялар инфрақұрылымының кітапханасы (ITIL) қызмет көрсету үстелі қызмет әкімшілігін басқару және ұйымдастыру үшін кеңінен қабылданған негізгі құрамдас бөлік болып 

табылады. Қызмет көрсету үстелі қызметке қатысты мәселелерді шешу үшін ұйым мен оның пайдаланушылары арасындағы жалғыз байланыс нүктесі болып табылады. ITIL қызмет көрсету үстелі 

мекемеге оның қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігі тұрғысынан да, жалпы ұйымдық өнімділігі тұрғысынан да айтарлықтай әсер етуі мүмкін. 

Қызмет көрсету үстелінің негізгі артықшылықтарының бірі ақауларды жою тиімділігін арттыру болып табылады, ол АТ қызметіне қатысты барлық сұраулар мен сұрауларды өңдеуге арналған, соның 

ішінде аппараттық және бағдарламалық қамтамасыз ету мәселелеріне, желі мәселелеріне және жүйе үзілістеріне қатысты. Осы сұраулар мен сұрауларды орталықтандыру арқылы қызмет көрсету 

үстелі көбінесе автоматтандырылған құралдар мен процестерді пайдалану арқылы оларды тиімдірек тексеріп, шеше алады. Бұл ұйымыңыздың қызметкерлерінің өнімділігін арттыратын және АТ 

қолдауының жалпы құнын төмендететін АТ мәселелерін жылдам шешуге әкелуі мүмкін. 

АТ ақауларын жою тиімділігін арттырумен қатар, ол АТ қызметтерінің тиімділігін де жақсарта алады. АТ мәселелерін шешу үшін қолданылатын процестер мен процедураларды стандарттау және 
құжаттау арқылы қызмет көрсету орталығы АТ қызметтерінің тұрақты және белгіленген озық тәжірибелерге сәйкес жеткізілуін қамтамасыз ете алады. Бұл АТ қызметтерінің сапасын жақсартуға, 

сондай-ақ пайдаланушылардың осы қызметтерге қанағаттануын арттыруға мүмкіндік береді. 

ITIL қызмет көрсету үстелінің тағы бір артықшылығы - қызметтердің өнімділігін бақылау және өлшеу мүмкіндігі. Қызмет көрсету үстелі АТ қызметіне қатысты сұраулар мен сұраулар, сондай-ақ осы 

сұраулардың шешу уақыты мен сәтті жылдамдығы туралы деректерді жинауға және талдауға жауапты. Бұл деректер АТ қызметтерін пайдалану мен өнімділігіндегі үрдістер мен үлгілерді анықтау 

үшін пайдаланылуы мүмкін және жақсарту мүмкіндіктерін анықтау үшін пайдаланылуы мүмкін. АТ қызметтерінің өнімділігін ұдайы бақылау және жақсарту арқылы қызмет көрсету үстелі ұйымның 

АТ инвестицияларынан ең көп пайда алуын қамтамасыз етуге көмектеседі. 

АТ функциясының артықшылықтарынан басқа, ол жалпы ұйымға кеңірек әсер етуі мүмкін. АТ қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігін арттыру арқылы сервистік үстел ұйымның жалпы бәсекеге 

қабілеттілігі мен өнімділігіне ықпал ете алады. Қазіргі цифрлық экономикада IT-қызметтердің қолжетімділігі мен сенімділігі көбінесе ұйым табысының маңызды факторы болып табылады. Жоғары 

сапалы АТ қызметтерін ұсына отырып, қызмет көрсету үстелі ұйымға тиімдірек және тиімдірек жұмыс істеуге және тұтынушылар мен мүдделі тараптардың қажеттіліктерін жақсырақ 

қанағаттандыруға көмектеседі. 

Ақырында, қызмет көрсету үстелі ұйым қызметкерлері үшін құнды ресурс бола алады. АТ қызметіне қатысты сұраулар мен сұраулар үшін бір байланыс нүктесін қамтамасыз ету арқылы қызмет 

көрсету үстелі қызметкерлерге жұмыстарын орындау үшін қажет АТ қолдауына оңай қол жеткізуге көмектесе алады. Бұл қызметкерлердің қанағаттануын және жұмысқа қатысуын жақсарта алады 
және қызметкерлердің айналымын азайтуға көмектеседі. 

Бір сөзбен айтқанда, бұл мекемеге айтарлықтай әсер етуі мүмкін. АТ қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігін арттыру, осы қызметтердің өнімділігін қадағалау және өлшеу және қызметкерлер үшін 

ресурс ретінде қызмет көрсету үстелі ұйымның жалпы өнімділігі мен бәсекеге қабілеттілігіне үлес қоса алады. 

Ақпараттық технологиялар инфрақұрылымының кітапханасы (ITIL) қызмет көрсету үстелі қызмет әкімшілігін басқару және ұйымдастыру үшін кеңінен қабылданған негізгі құрамдас бөлік болып 

табылады. Қызмет көрсету үстелі қызметке қатысты мәселелерді шешу үшін ұйым мен оның пайдаланушылары арасындағы жалғыз байланыс нүктесі болып табылады. ITIL қызмет көрсету үстелі 

мекемеге оның қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігі тұрғысынан да, жалпы ұйымдық өнімділігі тұрғысынан да айтарлықтай әсер етуі мүмкін. 

Қызмет көрсету үстелінің негізгі артықшылықтарының бірі ақауларды жою тиімділігін арттыру болып табылады, ол АТ қызметіне қатысты барлық сұраулар мен сұрауларды өңдеуге арналған, соның 

ішінде аппараттық және бағдарламалық қамтамасыз ету мәселелеріне, желі мәселелеріне және жүйе үзілістеріне қатысты. Осы сұраулар мен сұрауларды орталықтандыру арқылы қызмет көрсету 

үстелі көбінесе құралдар мен процестерді пайдалану арқылы оларды тиімдірек жіктеп, шеше алады. 

Ақпараттық технологиялар инфрақұрылымының кітапханасы (ITIL) қызмет көрсету үстелі қызмет әкімшілігін басқару және ұйымдастыру үшін кеңінен қабылданған негізгі құрамдас бөлік болып 

табылады. Қызмет көрсету үстелі қызметке қатысты мәселелерді шешу үшін ұйым мен оның пайдаланушылары арасындағы жалғыз байланыс нүктесі болып табылады. ITIL қызмет көрсету үстелі 
мекемеге оның қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігі тұрғысынан да, жалпы ұйымдық өнімділігі тұрғысынан да айтарлықтай әсер етуі мүмкін. 

Қызмет көрсету үстелінің негізгі артықшылықтарының бірі ақауларды жою тиімділігін арттыру болып табылады, ол АТ қызметіне қатысты барлық сұраулар мен сұрауларды өңдеуге арналған, соның 

ішінде аппараттық және бағдарламалық қамтамасыз ету мәселелеріне, желі мәселелеріне және жүйе үзілістеріне қатысты. Осы сұраулар мен сұрауларды орталықтандыру арқылы қызмет көрсету 

үстелі көбінесе автоматтандырылған құралдар мен процестерді пайдалану арқылы оларды тиімдірек тексеріп, шеше алады. Бұл ұйымыңыздың қызметкерлерінің өнімділігін арттыратын және АТ 

қолдауының жалпы құнын төмендететін АТ мәселелерін жылдам шешуге әкелуі мүмкін. 

АТ ақауларын жою тиімділігін арттырумен қатар, ол АТ қызметтерінің тиімділігін де жақсарта алады. АТ мәселелерін шешу үшін қолданылатын процестер мен процедураларды стандарттау және 

құжаттау арқылы қызмет көрсету орталығы АТ қызметтерінің тұрақты және белгіленген озық тәжірибелерге сәйкес жеткізілуін қамтамасыз ете алады. Бұл АТ қызметтерінің сапасын жақсартуға, 

сондай-ақ пайдаланушылардың осы қызметтерге қанағаттануын арттыруға мүмкіндік береді. 

ITIL қызмет көрсету үстелінің тағы бір артықшылығы - қызметтердің өнімділігін бақылау және өлшеу мүмкіндігі. Қызмет көрсету үстелі АТ қызметіне қатысты сұраулар мен сұраулар, сондай-ақ осы 

сұраулардың шешу уақыты мен сәтті жылдамдығы туралы деректерді жинауға және талдауға жауапты. Бұл деректер АТ қызметтерін пайдалану мен өнімділігіндегі үрдістер мен үлгілерді анықтау 

үшін пайдаланылуы мүмкін және жақсарту мүмкіндіктерін анықтау үшін пайдаланылуы мүмкін. АТ қызметтерінің өнімділігін ұдайы бақылау және жақсарту арқылы қызмет көрсету үстелі ұйымның 

АТ инвестицияларынан ең көп пайда алуын қамтамасыз етуге көмектеседі. 
АТ функциясының артықшылықтарынан басқа, ол жалпы ұйымға кеңірек әсер етуі мүмкін. АТ қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігін арттыру арқылы сервистік үстел ұйымның жалпы бәсекеге 

қабілеттілігі мен өнімділігіне ықпал ете алады. Қазіргі цифрлық экономикада IT-қызметтердің қолжетімділігі мен сенімділігі көбінесе ұйым табысының маңызды факторы болып табылады. Жоғары 

сапалы АТ қызметтерін ұсына отырып, қызмет көрсету үстелі ұйымға тиімдірек және тиімдірек жұмыс істеуге және тұтынушылар мен мүдделі тараптардың қажеттіліктерін жақсырақ 

қанағаттандыруға көмектеседі. 

Ақырында, қызмет көрсету үстелі ұйым қызметкерлері үшін құнды ресурс бола алады. АТ қызметіне қатысты сұраулар мен сұраулар үшін бір байланыс нүктесін қамтамасыз ету арқылы қызмет 

көрсету үстелі қызметкерлерге жұмыстарын орындау үшін қажет АТ қолдауына оңай қол жеткізуге көмектесе алады. Бұл қызметкерлердің қанағаттануын және жұмысқа қатысуын жақсарта алады 

және қызметкерлердің айналымын азайтуға көмектеседі. 

Бір сөзбен айтқанда, бұл мекемеге айтарлықтай әсер етуі мүмкін. АТ қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігін арттыру, осы қызметтердің өнімділігін қадағалау және өлшеу және қызметкерлер үшін 

ресурс ретінде қызмет көрсету үстелі ұйымның жалпы өнімділігі мен бәсекеге қабілеттілігіне үлес қоса алады. 

Ақпараттық технологиялар инфрақұрылымының кітапханасы (ITIL) қызмет көрсету үстелі қызмет әкімшілігін басқару және ұйымдастыру үшін кеңінен қабылданған негізгі құрамдас бөлік болып 

табылады. Қызмет көрсету үстелі қызметке қатысты мәселелерді шешу үшін ұйым мен оның пайдаланушылары арасындағы жалғыз байланыс нүктесі болып табылады. ITIL қызмет көрсету үстелі 
мекемеге оның қызметтерінің тиімділігі мен тиімділігі тұрғысынан да, жалпы ұйымдық өнімділігі тұрғысынан да айтарлықтай әсер етуі мүмкін. 

Қызмет көрсету үстелінің негізгі артықшылықтарының бірі ақауларды жою тиімділігін арттыру болып табылады, ол АТ қызметіне қатысты барлық сұраулар мен сұрауларды өңдеуге арналған, соның 

ішінде аппараттық және бағдарламалық қамтамасыз ету мәселелеріне, желі мәселелеріне және жүйе үзілістеріне қатысты. Осы сұраулар мен сұрауларды орталықтандыру арқылы қызмет көрсету 

үстелі көбінесе құралдар мен процестерді пайдалану арқылы оларды тиімдірек жіктеп, шеше алады. 
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Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 

de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 

se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 
aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 

folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 

competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 

IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 
angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 

probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 

de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 
instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 

se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 

aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 

folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 

competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 
IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 

angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 

probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 
punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 

de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 

se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 

aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 
folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 

competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 

IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 

angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 
Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 

probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 

de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 
se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 

aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 

folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 

competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 

IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 
angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 

probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui birou de service este o eficiență îmbunătățită în depanarea, acesta fiind conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate 
de probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de asistență le poate tria și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 

instrumentelor și proceselor automate. Acest lucru poate duce la timpi mai rapidi de rezolvare a problemelor IT, ceea ce poate îmbunătăți productivitatea angajaților organizației dumneavoastră și poate reduce 

costul total al suportului IT. 

Pe lângă îmbunătățirea eficienței depanării IT, poate îmbunătăți și eficiența serviciilor IT. Prin standardizarea și documentarea proceselor și procedurilor utilizate pentru rezolvarea problemelor IT, biroul de service 

se poate asigura că serviciile IT sunt furnizate în mod consecvent și în conformitate cu cele mai bune practici stabilite. Acest lucru poate îmbunătăți calitatea serviciilor IT și poate crește satisfacția utilizatorilor cu 

aceste servicii. 

Un alt beneficiu al unui service desk ITIL este capacitatea de a urmări și măsura performanța serviciilor. Biroul de service este responsabil pentru colectarea și analizarea datelor privind solicitările și solicitările 

legate de serviciile IT, precum și timpii de rezolvare și ratele de succes ale acestor solicitări. Aceste date pot fi folosite pentru a identifica tendințele și modelele în utilizarea și performanța serviciilor IT și pot fi 

folosite pentru a identifica oportunități de îmbunătățire. Prin monitorizarea și îmbunătățirea continuă a performanței serviciilor IT, biroul de service poate ajuta la asigurarea că organizația obține cea mai mare 

valoare din investițiile sale IT. 

Pe lângă beneficiile aduse funcției IT, aceasta poate avea și un impact mai larg asupra organizației în ansamblu. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, biroul de servicii poate contribui la 
competitivitatea și performanța generală a organizației. În economia digitală de astăzi, disponibilitatea și fiabilitatea serviciilor IT este adesea un factor critic în succesul unei organizații. Prin furnizarea de servicii 

IT de înaltă calitate, biroul de service poate ajuta organizația să funcționeze mai eficient și mai eficient și să răspundă mai bine nevoilor clienților și părților interesate. 

În cele din urmă, un birou de servicii poate servi și ca o resursă valoroasă pentru angajații organizației. Oferind un singur punct de contact pentru întrebările și solicitările legate de serviciile IT, biroul de service 

poate ajuta angajații să acceseze mai ușor suportul IT de care au nevoie pentru a-și face treaba. Acest lucru poate îmbunătăți satisfacția și implicarea angajaților și poate ajuta la reducerea fluctuației angajaților. 

Pe scurt, poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții. Prin îmbunătățirea eficienței și eficacității serviciilor IT, urmărirea și măsurarea performanței acestor servicii și servind drept resursă pentru 

angajați, biroul de service poate contribui la performanța generală și competitivitatea organizației. 

Serviciul Bibliotecii de infrastructură a tehnologiei informației (ITIL) este o componentă cheie, cadru adoptat pe scară largă pentru gestionarea și organizarea administrării serviciilor. Biroul de service este singurul 

punct de contact dintre o organizație și utilizatorii săi pentru rezolvarea problemelor legate de servicii. Un service desk ITIL poate avea un impact semnificativ asupra unei instituții, atât în ceea ce privește eficiența 

și eficacitatea serviciilor sale, cât și în ceea ce privește performanța organizațională generală a acesteia. 

Unul dintre principalele beneficii ale unui service desk este eficiența îmbunătățită în depanarea, acesta este conceput pentru a gestiona toate întrebările și solicitările legate de serviciile IT, inclusiv cele legate de 

probleme hardware și software, probleme de rețea și întreruperi ale sistemului. Prin centralizarea acestor întrebări și solicitări, biroul de service le poate clasifica și rezolva mai eficient, adesea prin utilizarea 
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Análisis. –  

Al no existir funciones detallas mediante el uso de un Service Desk en la Escuela de 

Conducción, se encuentran las siguientes consecuencias en su trabajo:  

 No se tiene un detalle exacto de las incidencias, problemas, reportes o peticiones que 

realizan los usuarios. 

 No se tiene información que pueda ayudar a resolver problemas basándose en 

problemas que ya han sido presentados. 

 Al realizar los trabajos o peticiones de requerimientos por parte de los usuarios no se 

tiene un detalle exacto de la petición o problema presentado, el problema suscitado, y 

como se encuentra la petición a la incidencia encontrada.  

 En el caso administrativo no se presentan formalmente peticiones de cambios 

(instalación/desinstalación de equipos, software o afines) existiendo un documento 

físico de petición mas no un control digital de las incidencias en los servicios.  

 No existen datos ni estadísticas de los soportes que se efectúan, por lo cual no se puede 

realizar reportes, estadísticas ni informes en los servicios TI para el trabajo 
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administrativo y respuesta a los usuarios. 

 La carga de trabajo es redireccionada a una sola persona en el departamento informático 

lo cual no permite que su labor sea eficiente por que existen varias disposiciones de 

peticiones en curso, entre ellas (reseteo de contraseñas, problemas de ingreso a 

plataformas virtuales, control académico sustentable) 

3.2.2. Resultados de encuesta aplicada al personal administrativo y docente de la escuela 

de conducción ULEAM EP 

Se efectuó la aplicación de la encuesta (cuestionario) mediante un estudio de campo 

aplicado durante 4 días, permitiendo conocer la perspectiva del servicio actual que recibe la 

parte administrativa y cuerpo docente de la Escuela de Conducción.  
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Pregunta 1. ¿El tiempo de respuesta para su requerimiento o incidencia fue el esperado? 

Tabla 2: Tiempo de respuesta  

 

Gráfico 1: Tiempo de respuesta 

 

Fuente: Personal administrativo y docente de la Escuela de Conducción ULEAM EP 

Elaborado por: Héctor Solórzano Zambrano 

Análisis. –  

Se constata que el 61% del personal encuestado afirma estar en desacuerdo en el tiempo de 

respuesta para el requerimiento o incidencia, mientras que el 31% expresan estar totalmente en 

desacuerdo. Esta acción comprende que es deficiente el proceso de respuesta en cuanto al 

servicio que presta el área informática ante los requerimientos o problemas que puedan 

presentarse. 
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Pregunta 2. ¿Considera usted que el tiempo de atención a sus requerimientos 

informáticos ha disminuido? 

Tabla 3: Tiempo de atención    

 

Gráfico 2: Tiempo de atención    

 

Fuente: Personal administrativo y docente de la Escuela de Conducción ULEAM EP 

Elaborado por: Héctor Solórzano Zambrano 

Análisis. –  

El 54% del personal encuestado expresa estar totalmente en desacuerdo con el tiempo de 

atención en sus requerimientos informáticos puesto que no han disminuido, mientras que un 

38% afirman estar en desacuerdo con el tiempo de atención a los requerimientos. La falta de 

existencia de procesos internos en el área de informática, la falta de capacitaciones, y la falta 

de SLA en la Escuela de Conducción incrementan la baja capacidad de respuesta a 

requerimientos.  
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Pregunta 3. ¿En caso que su atención tome en ser resuelta más tiempo de lo acordado, 

recibe algún correo que informe el estado en el que se encuentra su incidencia o petición 

al área informática? 

Tabla 4: Tiempo de incidencia o petición  

 

Gráfico 3: Tiempo de incidencia o petición 

 

Fuente: Personal administrativo y docente de la Escuela de Conducción ULEAM EP 

Elaborado por: Héctor Solórzano Zambrano 

Análisis. –  

Se observó que un 61% del personal encuestado afirma estar en desacuerdo que en los casos 

de la atención tome en ser resulta más del tiempo acordado no reciben algún correo que informe 

estado en el que se encuentra la incidencia o petición al área de informática, mientras que un 

23% están totalmente en desacuerdo. Esto es debido a la falta de procedimientos puesto que 

internamente se manejan con memos que tardan en dar respuesta o solución a los problemas 

presentados.  
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Pregunta 4. ¿Cree usted que el personal del área de informática está capacitado para 

brindar ayuda en los requerimientos informáticos? 

Tabla 5: Tiempo de respuesta  

 

Gráfico 4: Tiempo de respuesta 

 

Fuente: Personal administrativo y docente de la Escuela de Conducción ULEAM EP 

Elaborado por: Héctor Solórzano Zambrano 

Análisis. –  

Se evidencia que un 62% del personal encuestado afirma estar en desacuerdo que el personal 

de informática está capacitado para brindar ayuda en los requerimientos informáticos, mientras 

que un 23% aseguran estar totalmente en desacuerdo. El personal del área de informática se 

encuentra capacitado, pero no pueden dar respuesta debido a la inexistencia de procesos 

basados en TI como una mesa de servicios definida que permita establecer parámetros a los 

requerimientos y respuestas inmediatas.  
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Pregunta 5. ¿Recibe usted la información, soporte y ayuda en los procesos informáticos 

para brindar un mejor servicio en la Escuela de Conducción? 

Tabla 6: Tiempo de respuesta  

 

Gráfico 5: Tiempo de respuesta 

 

Fuente: Personal administrativo y docente de la Escuela de Conducción ULEAM EP 

Elaborado por: Héctor Solórzano Zambrano 

Análisis. –  

Se evidencia que un 62% del personal encuestado expresa estar en desacuerdo que recibe la 

información, soporte y ayuda en los procesos informáticos para brindar un mejor servicio al 

usuario en la Escuela de Conducción, mientras que un 15% afirman estar de acuerdo y un 15% 

están totalmente en desacuerdo. Debido a la falta del diseño de la arquitectura y las políticas 

de TI para el desarrollo de los servicios tienen deficiencias en el soporte y ayuda que bridan al 

personal administrativo y docente.  
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Pregunta 6. ¿Considera usted que los procesos de atención del área de informática 

puedan mejorar mediante una mesa de servicios ITIL? 

Tabla 7: Tiempo de respuesta  

 

Gráfico 6: Tiempo de respuesta 

 

Fuente: Personal administrativo y docente de la Escuela de Conducción ULEAM EP 

Elaborado por: Héctor Solórzano Zambrano 

Análisis. –  

El 54% del personal encuestado expresan estar totalmente de acuerdo que se deba implementar 

una mesa de servicios ITIL basada en los procesos, planificación y estrategias que debe brindar 

el área de informática, y un 46% afirman estar de acuerdo. Debido a la inexistencia de un 

Service Desk es necesario el proceso, nuevas estrategias con entradas, herramientas, 

procedimientos y salidas para optimizar el servicio que brinda el área de informática.  
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3.2.3. Desarrollo de un modelo de infraestructura tecnológica para la Escuela de 

Conducción ULEAM EP basado en ITIL. 
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3.2.3.1. Modelo propuesto y proceso de gestión para la Escuela de Conducción ULEAM EP 

La Escuela de Conducción deberá tener procesos propios y que serán utilizados por la parte administrativa e informática. 
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a) Mapa de los procesos del modelo para la Escuela de Conducción ULEAM EP 
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b) Implementación de los procesos que debe disponer la Escuela de Conducción ULEAM EP  
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3.2.4. PLANEAR Y ORGANIZAR 

a) Proceso – planear y organizar con entradas, herramientas, procedimientos y salidos en la Escuela de Conducción  
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Desde el inicio del ciclo de vida empieza desde la primera fase, planear y organizad 

donde se muestran los siguientes procesos:  

PO1: Plan estratégico de TI 

Un plan estratégico de TI describe las metas y los objetivos específicos que el 

departamento de tecnología de la información (TI) de la Escuela de Conducción pretende lograr 

durante un cierto período de tiempo, alineado con la estrategia comercial general de la 

institución y debe revisarse y actualizarse regularmente para garantizar que siga siendo 

relevante y efectivo.  

Los componentes clave de un plan estratégico de TI incluyen la identificación y 

priorización de proyectos de TI, la implementación de infraestructura tecnológica y el 

desarrollo y mantenimiento de políticas y procedimientos de TI, desde el plan operativo anual. 

El plan estratégico de TI ayuda a la institución a mantenerse competitiva en el mercado, 

mejorar la eficiencia e impulsar el crecimiento del negocio. 

El plan operativo anual debe estar alineado con la estrategia comercial general de la 

organización y debe revisarse y actualizarse periódicamente para garantizar que siga siendo 

relevante y eficaz. El plan debe incluir detalles como el presupuesto, el cronograma y los 

recursos necesarios para lograr las metas descritas en el plan. Un plan operativo anual efectivo 

puede ayudar a una organización a mejorar la eficiencia, reducir costos e impulsar el 

crecimiento del negocio. 
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Plan operativo Anual de la Escuela de Conducción  

 

Elaborado por: Ing. Héctor Fernando Solórzano Zambrano 

PO2: Determinar la dirección tecnológica  

La dirección de la tecnología para los servicios de TI dentro de una organización es un 

aspecto importante de la gestión de servicios de TI. El proceso implica identificar las 

necesidades actuales y futuras de la organización, analizar las opciones tecnológicas 

disponibles y seleccionar las soluciones más adecuadas.  

La dirección de la tecnología estará alineada con la estrategia comercial general de la 

organización y debe considerar factores como el costo, la compatibilidad con los sistemas 

existentes, la escalabilidad y la seguridad.  

Para determinar la dirección de la tecnología, las organizaciones pueden usar 

herramientas como la cartera de servicios de ITIL, que describe los servicios que se ofrecen 

actualmente y los que se planean para el futuro. Es importante revisar y actualizar 
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periódicamente la dirección de la tecnología para garantizar que siga siendo relevante y eficaz. 

Dirección Tecnológica  

 

Elaborado por: Ing. Héctor Fernando Solórzano Zambrano 

PO3: Definir los procesos, organización y relaciones de TI. 

Los procesos de TI se encuentran enlazados a las actividades y tareas específicas que 

lleva a cabo el departamento de TI de la Escuela de Conducción, para respaldar los objetivos 

comerciales generales de la institución. Estos procesos pueden incluir actividades como la 

gestión de proyectos, la resolución de problemas y la prestación de servicios.  

La organización del departamento de TI se refiere a la forma en que está estructurado 

y alineado con el resto de la organización. Esto puede incluir las funciones y responsabilidades 

de diferentes miembros del personal de TI, así como las relaciones entre los diferentes equipos 

de TI.  

Las relaciones sólidas dentro del departamento de TI y con otras unidades comerciales 

son esenciales para una comunicación y colaboración efectivas, lo que puede ayudar a 

garantizar que los proyectos de TI se entreguen a tiempo y dentro del presupuesto. 
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Proceso, organización y relaciones TI 

 

Elaborado por: Ing. Héctor Fernando Solórzano Zambrano 

PO4: Comunicar las aspiraciones y la dirección a la administración  

Comunicar las aspiraciones y la dirección a la gerencia en los servicios de ITIL es 

importante para garantizar que las metas y los objetivos de la organización estén alineados con 

su estrategia de TI y la prestación de servicios. Esto puede implicar articular claramente los 

resultados deseados de los proyectos e iniciativas de TI, así como delinear los pasos y los 

recursos necesarios para lograr esos resultados. 

La comunicación efectiva con la gerencia también puede ayudar a garantizar que los 

servicios de TI estén alineados con la estrategia comercial general y que los recursos de TI se 

utilicen de manera eficiente y efectiva para respaldar las metas de la organización. 
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Comunicar aspiraciones y la dirección administrativa 

 

Elaborado por: Ing. Héctor Fernando Solórzano Zambrano 

PO5: Administrar calidad 

Gestionar la calidad en los servicios ITIL implica asegurar que el servicio satisfaga las 

necesidades y expectativas de los clientes, así como cumplir con los estándares y regulaciones 

pertinentes. Esto puede implicar establecer acuerdos claros de nivel de servicio (SLA) e 

indicadores clave de rendimiento (KPI), así como monitorear y medir el rendimiento del 

servicio para identificar y abordar cualquier problema o área de mejora.  

La gestión eficaz de la calidad puede ayudar a garantizar que los servicios de TI se 

entreguen de manera consistente y confiable, y que los clientes estén satisfechos con el servicio 

que reciben. 
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Administrar calidad 

 

Elaborado por: Ing. Héctor Fernando Solórzano Zambrano 

PO6: Evaluar y administrar riesgos de TI 

Evaluar y administrar el riesgo de TI implica identificar, analizar y mitigar los riesgos 

potenciales que podrían afectar la disponibilidad, confidencialidad o integridad de los sistemas 

y datos de TI. Esto puede implicar identificar la probabilidad y el impacto de los riesgos 

potenciales, implementar controles para prevenir o minimizar los riesgos y monitorear y revisar 

la efectividad de esos controles.  

La gestión de riesgos eficaz puede ayudar a garantizar que los sistemas y datos de TI 

estén protegidos contra amenazas y vulnerabilidades, y que la organización pueda continuar 

operando sin problemas y de manera efectiva frente a posibles interrupciones.  
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Riesgos de TI 

 

Elaborado por: Ing. Héctor Fernando Solórzano Zambrano 

La aplicación de estrategias de ITIL en una mesa de servicio de TI implica el uso de los 

principios y mejores prácticas descritos en el marco de trabajo de ITIL para mejorar la 

eficiencia y la eficacia de la mesa de servicio. Esto puede implicar la adopción de procesos y 

procedimientos de ITIL, como la gestión de incidentes, la gestión de problemas y la gestión de 

cambios, así como la implementación de herramientas y tecnologías para respaldar esos 

procesos. Al aplicar estrategias de ITIL, una mesa de servicio de TI puede administrar y 

resolver mejor los incidentes, mejorar los niveles de servicio y mejorar la experiencia general 

del cliente.
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3.2.4.1. Implementación de nuevas estrategias para la Escuela de Conducción ULEAM EP 
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Definición de nuevas estrategias bajo ITIL  

Una de las estrategias clave de ITIL es la adopción de un enfoque orientado a los 

servicios, donde los servicios de TI se diseñan y entregan de manera que satisfagan las 

necesidades del negocio. Esto significa que los servicios de TI deben ser flexibles, escalables 

y confiables, y deben poder adaptarse a las cambiantes necesidades comerciales. 

Otra estrategia importante bajo ITIL es el uso de principios de diseño de servicios, que 

se enfocan en diseñar servicios de TI que sean adecuados para su propósito, rentables y 

alineados con las necesidades del negocio. Esto implica comprender las necesidades del 

negocio e identificar las soluciones de TI más adecuadas para satisfacer esas necesidades. 

Otra estrategia clave de ITIL es la adopción de metodologías ágiles, que permiten a las 

organizaciones responder rápidamente a las cambiantes necesidades comerciales y brindar 

servicios de TI de alta calidad. Esto implica el uso de enfoques de desarrollo iterativos e 

incrementales, y trabajar en estrecha colaboración con las partes interesadas para garantizar 

que los servicios de TI se entreguen de manera oportuna y eficaz. 

En general, las nuevas estrategias de servicio de ITIL se centran en brindar valor al 

negocio a través de la administración y entrega efectivas de servicios de TI. Al alinear los 

servicios de TI con las necesidades comerciales, utilizando principios de diseño de servicios y 

adoptando metodologías ágiles, las organizaciones pueden mejorar sus procesos de gestión de 

servicios de TI y respaldar mejor las necesidades de sus usuarios. 

La gestión del portafolio de servicios implica la creación, el mantenimiento y la 

optimización de una cartera de servicios de TI que se alineen con los objetivos estratégicos de 

la empresa. Esto incluye identificar qué servicios se deben ofrecer, determinar el valor de cada 

servicio y garantizar que los servicios se entreguen de manera eficiente y efectiva. 

La gestión de la demanda, por otro lado, implica pronosticar y gestionar la demanda de 
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servicios de TI, incluida la identificación de las necesidades de las diferentes unidades de 

negocio y garantizar que se asignen los recursos adecuados para satisfacer esas necesidades. 

Esto puede implicar priorizar solicitudes, negociar niveles de servicio y monitorear el 

desempeño para garantizar que la demanda se satisfaga de manera oportuna y rentable. 

Nuevas estrategias 

 

Elaborado por: Ing. Héctor Fernando Solórzano Zambrano 

Juntas, estas estrategias ayudan a garantizar que los servicios de TI que se brindan estén 

alineados con las necesidades del negocio y se entreguen de una manera que maximice el valor 

y la eficiencia. 
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3.2.4.2. Diseño de nuevos servicios  
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Diseño de nuevos servicios  

El diseño de nuevos servicios de TI bajo una mesa de servicio ITIL (Biblioteca de 

Infraestructura de Tecnología de la Información) debe considerar los siguientes factores: 

 Objetivos de nivel de servicio: es importante establecer objetivos claros de nivel de 

servicio para el nuevo servicio de TI, incluidos los objetivos de tiempos de respuesta, 

tiempos de resolución y disponibilidad.  

 Catálogo de servicios: el catálogo de servicios debe describir claramente los servicios 

de TI que se ofrecen, así como los costos asociados y los acuerdos de nivel de servicio. 

Esto ayudará a garantizar que los usuarios tengan una comprensión clara de los 

servicios disponibles para ellos y puedan solicitar fácilmente los servicios que 

necesitan. 

 Gestión del nivel de servicio: la gestión del nivel de servicio es responsable de 

garantizar que el servicio de TI cumpla con los objetivos de nivel de servicio acordados. 

Esto incluye monitorear el servicio, identificar y abordar cualquier problema y mejorar 

continuamente el servicio. 

 Gestión de incidentes: la gestión de incidentes es responsable de abordar de inmediato 

cualquier problema que surja con el servicio de TI. Esto incluye identificar la causa raíz 

del problema e implementar una solución lo más rápido posible. 

 Gestión de problemas: la gestión de problemas es responsable de identificar y abordar 

los problemas subyacentes que pueden estar causando problemas con el servicio de TI. 

Esto incluye el análisis de tendencias y patrones, la implementación de soluciones 

permanentes y la prevención de problemas futuros. 

En general, el diseño de nuevos servicios de TI bajo una mesa de servicio de ITIL debe 
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considerar estos factores clave para garantizar que el servicio se entregue de manera efectiva y 

eficiente, con un enfoque en cumplir los objetivos de nivel de servicio y abordar cualquier 

problema que pueda surgir. 

El diseño de nuevos servicios de TI bajo un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) debe 

considerar las cuatro P: personas, procesos, productos y socios. 

 Personas: las personas involucradas en el diseño y la entrega del servicio de TI son 

cruciales para su éxito. Esto incluye el equipo interno responsable de la gestión del 

servicio, así como socios y proveedores externos. Es importante considerar 

cuidadosamente las habilidades y la experiencia de estas personas y asegurarse de que 

estén bien equipados para manejar las demandas del servicio. 

 Procesos: Los procesos involucrados en el diseño y entrega del servicio de TI también 

son cruciales para su éxito. Esto incluye los procesos para desarrollar y probar el 

servicio, así como aquellos para administrarlo y mantenerlo.  

 Productos: Los productos y tecnologías utilizados para entregar el servicio de TI son 

un aspecto importante de su diseño. Esto incluye tanto el hardware como el software, 

así como cualquier servicio asociado, como capacitación o soporte.  

 Socios: los socios involucrados en el diseño y la entrega del servicio de TI pueden 

desempeñar un papel clave en su éxito. Esto incluye proveedores y vendedores 

externos, así como cualquier socio estratégico o alianza que pueda formarse.  

En general, el diseño de nuevos servicios de TI bajo un SLA requiere una consideración 

cuidadosa de las cuatro P para garantizar que el servicio sea entregado de manera efectiva y 

eficiente por las personas adecuadas, utilizando los procesos y productos correctos, con el 

apoyo de los socios correctos.
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3.2.4.3. Implementación de nuevas soluciones informáticas  



 

73 

Nuevas soluciones informáticas  

A1: Identificar soluciones automatizadas  

La identificación de soluciones automatizadas de TI utilizando ITIL implica una serie 

de pasos: 

 Identifique el problema: el primer paso para identificar una solución automatizada es 

definir claramente el problema que debe abordarse.  

 Realizar una evaluación de necesidades: una vez que se ha identificado el problema, 

se debe realizar una evaluación de necesidades para determinar los requisitos 

específicos de la solución.  

 Evaluar posibles soluciones: en función de la evaluación de necesidades, se debe 

evaluar una gama de posibles soluciones para identificar la opción más adecuada.  

 Implementar y monitorear la solución: una vez que se ha seleccionado una solución, 

debe implementarse y monitorearse de cerca para garantizar que satisfaga las 

necesidades de la organización y aborde el problema identificado.  

En general, el proceso de identificación de soluciones automatizadas de TI utilizando 

ITIL implica un análisis exhaustivo del problema y las necesidades de la organización, seguido 

de una evaluación cuidadosa de las posibles soluciones y un seguimiento continuo para 

garantizar que la solución elegida sea eficaz. 

A2: Adquirir y mantener la infraestructura tecnológica 

Adquirir y mantener una infraestructura de TI utilizando ITIL implica una serie de 

pasos: 

 Definir los requisitos: el primer paso para adquirir y mantener la infraestructura de TI 

es definir los requisitos específicos de la organización.  
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 Evaluar posibles soluciones: en función de los requisitos definidos, se debe evaluar 

una gama de posibles soluciones para identificar la opción más adecuada.  

 Seleccionar y adquirir la infraestructura: Una vez seleccionada una solución, se 

debe adquirir e implementar la infraestructura necesaria.  

 Monitorear y mantener la infraestructura: La infraestructura adquirida debe ser 

monitoreada y mantenida de cerca para garantizar que funcione de manera efectiva y 

satisfaga las necesidades de la organización.  

En general, el proceso de adquisición y mantenimiento de la infraestructura de TI 

mediante ITIL implica un análisis exhaustivo de las necesidades de la organización, seguido 

de una cuidadosa evaluación y selección de soluciones apropiadas, y un seguimiento y 

mantenimiento continuos para garantizar que la infraestructura sea eficaz. 

A3: Facilitar la operación y el uso de TI 

Hacer que la TI sea fácil de operar y usar a través de ITIL implica implementar una 

serie de mejores prácticas y procesos: 

 Defina las necesidades de los usuarios: el primer paso para hacer que la TI sea fácil 

de operar y usar es definir las necesidades específicas de los usuarios.  

 Implementar el diseño centrado en el usuario: el diseño centrado en el usuario 

implica el diseño de sistemas y procesos que se adaptan a las necesidades y capacidades 

de los usuarios.  

 Proporcione capacitación y soporte: Garantizar que los usuarios tengan la 

capacitación y el soporte necesarios para usar los sistemas de TI de manera efectiva es 

crucial para que sean fáciles de operar.  

 Monitorear y mejorar la usabilidad: la usabilidad de los sistemas de TI debe 
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monitorearse de cerca y se deben realizar las mejoras necesarias.  

En general, hacer que la TI sea fácil de operar y usar a través de ITIL implica definir 

las necesidades específicas de los usuarios, implementar un diseño centrado en el usuario, 

brindar capacitación y soporte, y monitorear y mejorar continuamente la usabilidad de los 

sistemas. 

A4: Adquirir recursos de TI 

La adquisición de recursos de TI para el desarrollo de una mesa de servicio ITIL 

(Biblioteca de Infraestructura de Tecnología de la Información) implica una serie de pasos: 

 Definir los requisitos: el primer paso para adquirir recursos de TI es definir los 

requisitos específicos de la mesa de servicio.  

 Evaluar posibles soluciones: en función de los requisitos definidos, se debe evaluar 

una gama de posibles soluciones para identificar la opción más adecuada.  

 Seleccionar y adquirir los recursos: Una vez seleccionada una solución, se deben 

adquirir e implementar los recursos necesarios.  

 Monitorear y mantener los recursos: los recursos adquiridos deben monitorearse y 

mantenerse de cerca para garantizar que funcionen de manera efectiva y satisfagan las 

necesidades de la mesa de servicio.  

En general, el proceso de adquisición de recursos de TI para el desarrollo de una mesa 

de servicio de ITIL implica un análisis exhaustivo de las necesidades de la organización, 

seguido de una cuidadosa evaluación y selección de soluciones apropiadas, y monitoreo y 

mantenimiento continuos para garantizar que los recursos sean efectivos. 
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3.2.4.4. Administración de los niveles de servicio  

a) Entregar y soportar 
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b) Administrar niveles de servicios  
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3.2.5. MONITOREAR, EVALUAR Y MEJORAR EL DESEMPEÑO DE TI EN LA ESCUELA DE CONDUCCIÓN ULEAM EP 
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Supervisar y evaluar el rendimiento de TI en una institución que utiliza el marco de la 

Biblioteca de infraestructura de tecnología de la información (ITIL) implica recopilar y analizar 

periódicamente datos sobre indicadores clave de rendimiento (KPI) relacionados con los 

sistemas y servicios de TI de la organización.  

Esto puede incluir métricas como el tiempo de actividad, los tiempos de respuesta y la 

cantidad de incidentes y problemas relacionados con TI. Los datos recopilados se pueden 

utilizar para identificar tendencias y áreas de mejora, así como para determinar la eficacia de 

los procesos y prácticas de TI actuales. Para garantizar una evaluación completa y precisa, es 

importante involucrar a las partes interesadas de toda la organización, incluido el personal de 

TI, los usuarios comerciales y la alta dirección.  

Al monitorear y evaluar regularmente el desempeño de TI, las organizaciones pueden 

asegurarse de que sus sistemas y servicios de TI satisfagan las necesidades del negocio y sus 

usuarios. 

Monitorear y evaluar el desempeño TI – garantizar el cumplimiento regulatorio 

 

Elaborado por: Ing. Héctor Fernando Solórzano Zambrano 
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3.2.6. Propuesta de actividades a cumplir 

Al proponer actividades a cumplir en la aplicación de la Biblioteca de Infraestructura 

de Tecnologías de la Información (ITIL), es importante considerar las necesidades y objetivos 

específicos de la organización. Algunas actividades potenciales para incluir en la propuesta 

pueden incluir: 

 Implementar procesos y prácticas de ITIL, como la gestión de incidentes y la gestión 

de problemas, para mejorar la eficiencia y la eficacia de las operaciones de TI. 

 Llevar a cabo un análisis de brechas para identificar las áreas en las que faltan los 

procesos y prácticas de TI actuales y proponer cambios para abordar estas brechas. 

 Brindar capacitación y soporte al personal de TI para garantizar que estén 

familiarizados con las mejores prácticas de ITIL y puedan implementarlas de manera 

efectiva. 

 Establecer métricas e indicadores clave de rendimiento (KPI) para medir la eficacia de 

los procesos y prácticas de ITIL, y recopilar y analizar datos periódicamente para 

identificar áreas de mejora. 

 Revisar y actualizar los procesos y prácticas de ITIL de manera regular para garantizar 

que sigan siendo relevantes y efectivos. 

En general, las actividades propuestas deben apuntar a ayudar a la organización a 

optimizar sus operaciones de TI y alinearlas mejor con las necesidades y objetivos comerciales. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conclusiones  

 La Escuela de Conducción presenta diversas necesidades alineadas a los tiempos de 

atención y servicios que prestan, donde el encuestado afirma estar en desacuerdo en el 

tiempo de respuesta para el requerimiento o incidencia, además en la observación se 

pudo determinar que al realizar las peticiones de requerimientos por parte de los 

usuarios no se tiene un detalle exacto de la petición o problema presentado, el problema 

suscitado, y como se encuentra la petición a la incidencia encontrada, debido a la falta 

de existencia de procesos internos en el área de informática, la falta de capacitaciones, 

y la falta de SLA en la Escuela de Conducción incrementan la baja capacidad de 

respuesta a requerimientos.  

 Se logro evidenciar en cuanto a la situación actual en la gestión de servicios que efectúa 

la Escuela de Conducción el personal de informática no está capacitado para brindar 

ayuda en los requerimientos informáticos, además de no brindar la información, soporte 

y ayuda en los procesos informáticos para brindar un mejor servicio al usuario puesto 

que no se tiene un detalle exacto de las incidencias, problemas, reportes o peticiones 

que realizan los usuarios que pueda ayudar a resolver problemas y en el caso 

administrativo no se presentan formalmente peticiones de cambios 

(instalación/desinstalación de equipos, software o afines) existiendo un documento 

físico de petición mas no un control digital de las incidencias en los servicios.  

 Los servicios que presta el área de informática son deficientes debido a que la carga de 

trabajo es redireccionada a una sola persona en el departamento informático lo cual no 

permite que su labor sea eficiente porque existen varias disposiciones de peticiones en 

curso, entre ellas (reseteo de contraseñas, problemas de ingreso a plataformas virtuales, 
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control académico sustentable), además no se cuenta con datos ni estadísticas de los 

soportes que se efectúan, por lo cual no se puede realizar reportes, estadísticas ni 

informes en los servicios TI para el trabajo administrativo y respuesta a los usuarios, en 

donde el personal encuestado expresan estar totalmente de acuerdo que se deba 

implementar una mesa de servicios ITIL basada en los procesos, planificación y 

estrategias que debe brindar el área de informática, debido a la inexistencia de un 

Service Desk siendo necesario el proceso, nuevas estrategias con entradas, 

herramientas, procedimientos y salidas para optimizar el servicio que brinda el área de 

informática.  
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Recomendaciones  

 Es necesario establecer procedimientos operativos estándar para garantizar que la 

implementación de mejoras y actividades estrategias en una mesa de servicio funcione 

de manera eficiente y efectiva, es importante contar con procedimientos operativos 

estándar claros y concisos de una forma efectiva de estructurar un servicio de atención 

al cliente usando un modelo de soporte por niveles, donde se brindan diferentes niveles 

de soporte según la complejidad y la urgencia del problema.  

 Es importante supervisar y medir el periódicamente el rendimiento en las actividades 

que se realizan por parte del departamento de informática para asegurarse de que 

satisface las necesidades de la organización. Esto podría implicar el seguimiento de 

indicadores clave de rendimiento (KPI), como la cantidad de problemas resueltos, el 

tiempo promedio que se tarda en resolver un problema y la satisfacción de los usuarios, 

mediante una mejora continua ITIL, lo que significa que la mesa de servicio siempre 

debe estar buscando formas de optimizar sus procesos y mejorar su rendimiento.  

 Se debe fomentar la colaboración y la comunicación para la comunicación y la 

colaboración relacionadas con TI dentro de la organización, mediante una capacitación 

y soporte para el personal de la mesa de servicio para garantizar que pueda brindar un 

soporte de alta calidad, siendo importante proporcionar capacitación y soporte 

continuos para el personal sobre las mejores prácticas de ITIL 
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Информационные технологии оказали значительное влияние на то, как организации ведут бизнес и управляют своими внутренними процессами. Одна из ключевых областей, где это оказало большое 

влияние, — это виртуальные бизнес-процессы. Виртуальные бизнес-процессы относятся к использованию технологий для облегчения потока информации и выполнения задач внутри организации без 

необходимости личного взаимодействия или физического обмена документами. Эти процессы могут включать все, от электронной почты и обмена мгновенными сообщениями до программного 

обеспечения для совместной работы и онлайн-инструментов управления проектами. Использование его для поддержки виртуальных бизнес-процессов оказало ряд положительных эффектов на 

организации. Одним из основных преимуществ является повышение эффективности. Используя технологии для оптимизации коммуникации и автоматизации определенных задач, организации могут 
сократить количество времени и усилий, необходимых для выполнения задач, высвобождая ресурсы, чтобы сосредоточиться на деятельности с более высокой добавленной стоимостью. Еще одно 

преимущество виртуальных бизнес-процессов — возможность работать удаленно. С помощью правильной технологии сотрудники могут сотрудничать и выполнять задачи из любого места, что может 

привести к большей гибкости и производительности. Это особенно полезно для организаций, сотрудники которых находятся в разных частях мира или которым необходимо работать в нерабочее время. 

Помимо повышения эффективности и возможности удаленной работы, он также может повысить точность и согласованность организационных процессов. Используя автоматизированные системы для 

сбора и хранения данных, организации могут снизить риск ошибок и убедиться, что все сотрудники следуют одним и тем же процессам. Однако внедрение виртуальных бизнес-процессов не обходится 

без проблем. Одной из основных проблем является потребность в надежной инфраструктуре и правильных технологических инструментах. Это может быть дорогостоящим и трудоемким для реализации 

и может потребовать постоянного обслуживания и поддержки. Кроме того, у сотрудников может возникнуть кривая обучения, поскольку они приспосабливаются к новым технологиям и методам работы. 

Еще одна проблема — потенциальные риски безопасности, такие как угроза утечки данных или кибератак. Организации должны предпринять шаги для защиты своих систем и данных, а также 

обеспечить, чтобы их сотрудники были осведомлены о передовых методах обеспечения безопасности конфиденциальной информации. Несмотря на эти проблемы, важность поддержки виртуальных 

бизнес-процессов, вероятно, будет продолжать расти, поскольку организации стремятся повысить эффективность и гибкость, а также оставаться конкурентоспособными во все более глобальной и 

цифровой бизнес-среде. 

Виртуальные помощники, также известные как интеллектуальные помощники или цифровые помощники, представляют собой программы, которые помогают пользователям управлять различными 
задачами и получать доступ к информации с помощью голосовых или текстовых команд. В институциональной среде, такой как служба поддержки, виртуальные помощники могут использоваться для 

поддержки сотрудников, клиентов и других заинтересованных сторон. Одним из основных преимуществ использования виртуальных помощников в службе поддержки является повышение 

эффективности. Автоматизируя определенные задачи и предоставляя мгновенный доступ к информации, виртуальные помощники могут помочь снизить нагрузку на сотрудников службы поддержки и 

повысить скорость обработки запросов. Это может привести к повышению производительности и улучшению качества обслуживания клиентов. Виртуальные помощники также могут использоваться для 

оказания поддержки в нерабочее время, что позволяет организациям предлагать своим клиентам более полный уровень обслуживания. Это может быть особенно полезно для организаций с глобальной 

клиентской базой, поскольку виртуальные помощники могут оказывать поддержку 24 часа в сутки. Помимо поддержки клиентов, виртуальных помощников также можно использовать для помощи 

сотрудникам внутри организации. Например, виртуального помощника можно использовать для предоставления быстрых ответов на распространенные вопросы, например, как сбросить пароль или 

получить доступ к определенной системе. Это может помочь высвободить время сотрудников службы поддержки, чтобы сосредоточиться на более сложных или срочных запросах. Существует несколько 

различных типов виртуальных помощников, которые можно использовать в службе поддержки, включая автономные программы, устанавливаемые на компьютер или мобильное устройство, и облачные 

сервисы, доступ к которым можно получить через веб-браузер. Один из первых 

Информационные технологии оказали значительное влияние на то, как организации ведут бизнес и управляют своими внутренними процессами. Одна из ключевых областей, где это оказало большое 
влияние, — это виртуальные бизнес-процессы. Виртуальные бизнес-процессы относятся к использованию технологий для облегчения потока информации и выполнения задач внутри организации без 

необходимости личного взаимодействия или физического обмена документами. Эти процессы могут включать все, от электронной почты и обмена мгновенными сообщениями до программного 

обеспечения для совместной работы и онлайн-инструментов управления проектами. Использование его для поддержки виртуальных бизнес-процессов оказало ряд положительных эффектов на 

организации. Одним из основных преимуществ является повышение эффективности. Используя технологии для оптимизации коммуникации и автоматизации определенных задач, организации могут 

сократить количество времени и усилий, необходимых для выполнения задач, высвобождая ресурсы, чтобы сосредоточиться на деятельности с более высокой добавленной стоимостью. Еще одно 

преимущество виртуальных бизнес-процессов — возможность работать удаленно. С помощью правильной технологии сотрудники могут сотрудничать и выполнять задачи из любого места, что может 

привести к большей гибкости и производительности. Это особенно полезно для организаций, сотрудники которых находятся в разных частях мира или которым необходимо работать в нерабочее время. 

Помимо повышения эффективности и возможности удаленной работы, он также может повысить точность и согласованность организационных процессов. Используя автоматизированные системы для 

сбора и хранения данных, организации могут снизить риск ошибок и убедиться, что все сотрудники следуют одним и тем же процессам. Однако внедрение виртуальных бизнес-процессов не обходится 

без проблем. Одной из основных проблем является потребность в надежной инфраструктуре и правильных технологических инструментах. Это может быть дорогостоящим и трудоемким для реализации 

и может потребовать постоянного обслуживания и поддержки. Кроме того, у сотрудников может возникнуть кривая обучения, поскольку они приспосабливаются к новым технологиям и методам работы. 

Еще одна проблема — потенциальные риски безопасности, такие как угроза утечки данных или кибератак. Организации должны предпринять шаги для защиты своих систем и данных, а также 
обеспечить, чтобы их сотрудники были осведомлены о передовых методах обеспечения безопасности конфиденциальной информации. Несмотря на эти проблемы, важность поддержки виртуальных 

бизнес-процессов, вероятно, будет продолжать расти, поскольку организации стремятся повысить эффективность и гибкость, а также оставаться конкурентоспособными во все более глобальной и 

цифровой бизнес-среде. 

Виртуальные помощники, также известные как интеллектуальные помощники или цифровые помощники, представляют собой программы, которые помогают пользователям управлять различными 

задачами и получать доступ к информации с помощью голосовых или текстовых команд. В институциональной среде, такой как служба поддержки, виртуальные помощники могут использоваться для 

поддержки сотрудников, клиентов и других заинтересованных сторон. Одним из основных преимуществ использования виртуальных помощников в службе поддержки является повышение 

эффективности. Автоматизируя определенные задачи и предоставляя мгновенный доступ к информации, виртуальные помощники могут помочь снизить нагрузку на сотрудников службы поддержки и 

повысить скорость обработки запросов. Это может привести к повышению производительности и улучшению качества обслуживания клиентов. Виртуальные помощники также могут использоваться для 

оказания поддержки в нерабочее время, что позволяет организациям предлагать своим клиентам более полный уровень обслуживания. Это может быть особенно полезно для организаций с глобальной 

клиентской базой, поскольку виртуальные помощники могут оказывать поддержку 24 часа в сутки. Помимо поддержки клиентов, виртуальных помощников также можно использовать для помощи 

сотрудникам внутри организации. Например, виртуального помощника можно использовать для предоставления быстрых ответов на распространенные вопросы, например, как сбросить пароль или 
получить доступ к определенной системе. Это может помочь высвободить время сотрудников службы поддержки, чтобы сосредоточиться на более сложных или срочных запросах. Существует несколько 

различных типов виртуальных помощников, которые можно использовать в службе поддержки, включая автономные программы, устанавливаемые на компьютер или мобильное устройство, и облачные 

сервисы, доступ к которым можно получить через веб-браузер. Один из первых 

Информационные технологии оказали значительное влияние на то, как организации ведут бизнес и управляют своими внутренними процессами. Одна из ключевых областей, где это оказало большое 

влияние, — это виртуальные бизнес-процессы. Виртуальные бизнес-процессы относятся к использованию технологий для облегчения потока информации и выполнения задач внутри организации без 

необходимости личного взаимодействия или физического обмена документами. Эти процессы могут включать все, от электронной почты и обмена мгновенными сообщениями до программного 

обеспечения для совместной работы и онлайн-инструментов управления проектами. Использование его для поддержки виртуальных бизнес-процессов оказало ряд положительных эффектов на 

организации. Одним из основных преимуществ является повышение эффективности. Используя технологии для оптимизации коммуникации и автоматизации определенных задач, организации могут 

сократить количество времени и усилий, необходимых для выполнения задач, высвобождая ресурсы, чтобы сосредоточиться на деятельности с более высокой добавленной стоимостью. Еще одно 

преимущество виртуальных бизнес-процессов — возможность работать удаленно. С помощью правильной технологии сотрудники могут сотрудничать и выполнять задачи из любого места, что может 

привести к большей гибкости и производительности. Это особенно полезно для организаций, сотрудники которых находятся в разных частях мира или которым необходимо работать в нерабочее время. 
Помимо повышения эффективности и возможности удаленной работы, он также может повысить точность и согласованность организационных процессов. Используя автоматизированные системы для 

сбора и хранения данных, организации могут снизить риск ошибок и убедиться, что все сотрудники следуют одним и тем же процессам. Однако внедрение виртуальных бизнес-процессов не обходится 

без проблем. Одной из основных проблем является потребность в надежной инфраструктуре и правильных технологических инструментах. Это может быть дорогостоящим и трудоемким для реализации 

и может потребовать постоянного обслуживания и поддержки. Кроме того, у сотрудников может возникнуть кривая обучения, поскольку они приспосабливаются к новым технологиям и методам работы. 

Еще одна проблема — потенциальные риски безопасности, такие как угроза утечки данных или кибератак. Организации должны предпринять шаги для защиты своих систем и данных, а также 

обеспечить, чтобы их сотрудники были осведомлены о передовых методах обеспечения безопасности конфиденциальной информации. Несмотря на эти проблемы, важность поддержки виртуальных 

бизнес-процессов, вероятно, будет продолжать расти, поскольку организации стремятся повысить эффективность и гибкость, а также оставаться конкурентоспособными во все более глобальной и 

цифровой бизнес-среде. 

Виртуальные помощники, также известные как интеллектуальные помощники или цифровые помощники, представляют собой программы, которые помогают пользователям управлять различными 

задачами и получать доступ к информации с помощью голосовых или текстовых команд. В институциональной среде, такой как служба поддержки, виртуальные помощники могут использоваться для 

поддержки сотрудников, клиентов и других заинтересованных сторон. Одним из основных преимуществ использования виртуальных помощников в службе поддержки является повышение 

эффективности. Автоматизируя определенные задачи и предоставляя мгновенный доступ к информации, виртуальные помощники могут помочь снизить нагрузку на сотрудников службы поддержки и 
повысить скорость обработки запросов. Это может привести к повышению производительности и улучшению качества обслуживания клиентов. Виртуальные помощники также могут использоваться для 

оказания поддержки в нерабочее время, что позволяет организациям предлагать своим клиентам более полный уровень обслуживания. Это может быть особенно полезно для организаций с глобальной 

клиентской базой, поскольку виртуальные помощники могут оказывать поддержку 24 часа в сутки. Помимо поддержки клиентов, виртуальных помощников также можно использовать для помощи 

сотрудникам внутри организации. Например, виртуального помощника можно использовать для предоставления быстрых ответов на распространенные вопросы, например, как сбросить пароль или 

получить доступ к определенной системе. Это может помочь высвободить время сотрудников службы поддержки, чтобы сосредоточиться на более сложных или срочных запросах. Существует несколько 

различных типов виртуальных помощников, которые можно использовать в службе поддержки, включая автономные программы, устанавливаемые на компьютер или мобильное устройство, и облачные 

сервисы, доступ к которым можно получить через веб-браузер. Один из первых 

Информационные технологии оказали значительное влияние на то, как организации ведут бизнес и управляют своими внутренними процессами. Одна из ключевых областей, где это оказало большое 

влияние, — это виртуальные бизнес-процессы. Виртуальные бизнес-процессы относятся к использованию технологий для облегчения потока информации и выполнения задач внутри организации без 

необходимости личного взаимодействия или физического обмена документами. Эти процессы могут включать все, от электронной почты и обмена мгновенными сообщениями до программного 

обеспечения для совместной работы и онлайн-инструментов управления проектами. Использование его для поддержки виртуальных бизнес-процессов оказало ряд положительных эффектов на 
организации. Одним из основных преимуществ является повышение эффективности. Используя технологии для оптимизации коммуникации и автоматизации определенных задач, организации могут 

сократить количество времени и усилий, необходимых для выполнения задач, высвобождая ресурсы, чтобы сосредоточиться на деятельности с более высокой добавленной стоимостью. Еще одно 

преимущество виртуальных бизнес-процессов — возможность работать удаленно. С помощью правильной технологии сотрудники могут сотрудничать и выполнять задачи из любого места, что может 

привести к большей гибкости и производительности. Это особенно полезно для организаций, сотрудники которых находятся в разных частях мира или которым необходимо работать в нерабочее время. 

Помимо повышения эффективности и возможности удаленной работы, он также может повысить точность и согласованность организационных процессов. Используя автоматизированные системы для 

сбора и хранения данных, организации могут снизить риск ошибок и убедиться, что все сотрудники следуют одним и тем же процессам. Однако внедрение виртуальных бизнес-процессов не обходится 

без проблем. Одной из основных проблем является потребность в надежной инфраструктуре и правильных технологических инструментах. Это может быть дорогостоящим и трудоемким для реализации 

и может потребовать постоянного обслуживания и поддержки. Кроме того, у сотрудников может возникнуть кривая обучения, поскольку они приспосабливаются к новым технологиям и методам работы. 

Еще одна проблема — потенциальные риски безопасности, такие как угроза утечки данных или кибератак. Организации должны предпринять шаги для защиты своих систем и данных, а также 

обеспечить, чтобы их сотрудники были осведомлены о передовых методах обеспечения безопасности конфиденциальной информации. Несмотря на эти проблемы, важность поддержки виртуальных 

бизнес-процессов, вероятно, будет продолжать расти, поскольку организации стремятся повысить эффективность и гибкость, а также оставаться конкурентоспособными во все более глобальной и 
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Виртуальные помощники, также известные как интеллектуальные помощники или цифровые помощники, представляют собой программы, которые помогают пользователям управлять различными 

задачами и получать доступ к информации с помощью голосовых или текстовых команд. В институциональной среде, такой как служба поддержки, виртуальные помощники могут использоваться для 

поддержки сотрудников, клиентов и других заинтересованных сторон. Одним из основных преимуществ использования виртуальных помощников в службе поддержки является повышение 

эффективности. Автоматизируя определенные задачи и предоставляя мгновенный доступ к информации, виртуальные помощники могут помочь снизить нагрузку на сотрудников службы поддержки и 

повысить скорость обработки запросов. Это может привести к повышению производительности и улучшению качества обслуживания клиентов. Виртуальные помощники также могут использоваться для 

оказания поддержки в нерабочее время, что позволяет организациям предлагать своим клиентам более полный уровень обслуживания. Это может быть особенно полезно для организаций с глобальной 

клиентской базой, поскольку виртуальные помощники могут оказывать поддержку 24 часа в сутки. Помимо поддержки клиентов, виртуальных помощников также можно использовать для помощи 

сотрудникам внутри организации. Например, виртуального помощника можно использовать для предоставления быстрых ответов на распространенные вопросы, например, как сбросить пароль или 

получить доступ к определенной системе. Это может помочь высвободить время сотрудников службы поддержки, чтобы сосредоточиться на более сложных или срочных запросах. Существует несколько 

различных типов виртуальных помощников, которые можно использовать в службе поддержки, включая автономные программы, устанавливаемые на компьютер или мобильное устройство, и облачные 

сервисы, доступ к которым можно получить через веб-браузер. Один из первых 
Информационные технологии оказали значительное влияние на то, как организации ведут бизнес и управляют своими внутренними процессами. Одна из ключевых областей, где это оказало большое 

влияние, — это виртуальные бизнес-процессы. Виртуальные бизнес-процессы относятся к использованию технологий для облегчения потока информации и выполнения задач внутри организации без 

необходимости личного взаимодействия или физического обмена документами. Эти процессы могут включать все, от электронной почты и обмена мгновенными сообщениями до программного 

обеспечения для совместной работы и онлайн-инструментов управления проектами. Использование его для поддержки виртуальных бизнес-процессов оказало ряд положительных эффектов на 

организации. Одним из основных преимуществ является повышение эффективности. Используя технологии для оптимизации коммуникации и автоматизации определенных задач, организации могут 

сократить количество времени и усилий, необходимых для выполнения задач, высвобождая ресурсы, чтобы сосредоточиться на деятельности с более высокой добавленной стоимостью. Еще одно 

преимущество виртуальных бизнес-процессов — возможность работать удаленно. С помощью правильной технологии сотрудники могут сотрудничать и выполнять задачи из любого места, что может 

привести к большей гибкости и производительности. Это особенно полезно для организаций, сотрудники которых находятся в разных частях мира или которым необходимо работать в нерабочее время. 

Помимо повышения эффективности и возможности удаленной работы, он также может повысить точность и согласованность организационных процессов. Используя автоматизированные системы для 

сбора и хранения данных, организации могут снизить риск ошибок и убедиться, что все сотрудники следуют одним и тем же процессам. Однако внедрение виртуальных бизнес-процессов не обходится 

без проблем. Одной из основных проблем является потребность в надежной инфраструктуре и правильных технологических инструментах. Это может быть дорогостоящим и трудоемким для реализации 

и может потребовать постоянного обслуживания и поддержки. Кроме того, у сотрудников может возникнуть кривая обучения, поскольку они приспосабливаются к новым технологиям и методам работы. 
Еще одна проблема — потенциальные риски безопасности, такие как угроза утечки данных или кибератак. Организации должны предпринять шаги для защиты своих систем и данных, а также 

обеспечить, чтобы их сотрудники были осведомлены о передовых методах обеспечения безопасности конфиденциальной информации. Несмотря на эти проблемы, важность поддержки виртуальных 

бизнес-процессов, вероятно, будет продолжать расти, поскольку организации стремятся повысить эффективность и гибкость, а также оставаться конкурентоспособными во все более глобальной и 

цифровой бизнес-среде. 

Виртуальные помощники, также известные как интеллектуальные помощники или цифровые помощники, представляют собой программы, которые помогают пользователям управлять различными 

задачами и получать доступ к информации с помощью голосовых или текстовых команд. В институциональной среде, такой как служба поддержки, виртуальные помощники могут использоваться для 

поддержки сотрудников, клиентов и других заинтересованных сторон. Одним из основных преимуществ использования виртуальных помощников в службе поддержки является повышение 

эффективности. Автоматизируя определенные задачи и предоставляя мгновенный доступ к информации, виртуальные помощники могут помочь снизить нагрузку на сотрудников службы поддержки и 

повысить скорость обработки запросов. Это может привести к повышению производительности и улучшению качества обслуживания клиентов. Виртуальные помощники также могут использоваться для 

оказания поддержки в нерабочее время, что позволяет организациям предлагать своим клиентам более полный уровень обслуживания. Это может быть особенно полезно для организаций с глобальной 

клиентской базой, поскольку виртуальные помощники могут оказывать поддержку 24 часа в сутки. Помимо поддержки клиентов, виртуальных помощников также можно использовать для помощи 
сотрудникам внутри организации. Например, виртуального помощника можно использовать для предоставления быстрых ответов на распространенные вопросы, например, как сбросить пароль или 

получить доступ к определенной системе. Это может помочь высвободить время сотрудников службы поддержки, чтобы сосредоточиться на более сложных или срочных запросах. Существует несколько 
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Информационные технологии оказали значительное влияние на то, как организации ведут бизнес и управляют своими внутренними процессами. Одна из ключевых областей, где это оказало большое 

влияние, — это виртуальные бизнес-процессы. Виртуальные бизнес-процессы относятся к использованию технологий для облегчения потока информации и выполнения задач внутри организации без 

необходимости личного взаимодействия или физического обмена документами. Эти процессы могут включать все, от электронной почты и обмена мгновенными сообщениями до программного 

обеспечения для совместной работы и онлайн-инструментов управления проектами. Использование его для поддержки виртуальных бизнес-процессов оказало ряд положительных эффектов на 

организации. Одним из основных преимуществ является повышение эффективности. Используя технологии для оптимизации коммуникации и автоматизации определенных задач, организации могут 

сократить количество времени и усилий, необходимых для выполнения задач, высвобождая ресурсы, чтобы сосредоточиться на деятельности с более высокой добавленной стоимостью. Еще одно 

преимущество виртуальных бизнес-процессов — возможность работать удаленно. С помощью правильной технологии сотрудники могут сотрудничать и выполнять задачи из любого места, что может 

привести к большей гибкости и производительности. Это особенно полезно для организаций, сотрудники которых находятся в разных частях мира или которым необходимо работать в нерабочее время. 

Помимо повышения эффективности и возможности удаленной работы, он также может повысить точность и согласованность организационных процессов. Используя автоматизированные системы для 

сбора и хранения данных, организации могут снизить риск ошибок и убедиться, что все сотрудники следуют одним и тем же процессам. Однако внедрение виртуальных бизнес-процессов не обходится 

без проблем. Одной из основных проблем является потребность в надежной инфраструктуре и правильных технологических инструментах. Это может быть дорогостоящим и трудоемким для реализации 
и может потребовать постоянного обслуживания и поддержки. Кроме того, у сотрудников может возникнуть кривая обучения, поскольку они приспосабливаются к новым технологиям и методам работы. 

Еще одна проблема — потенциальные риски безопасности, такие как угроза утечки данных или кибератак. Организации должны предпринять шаги для защиты своих систем и данных, а также 

обеспечить, чтобы их сотрудники были осведомлены о передовых методах обеспечения безопасности конфиденциальной информации. Несмотря на эти проблемы, важность поддержки виртуальных 

бизнес-процессов, вероятно, будет продолжать расти, поскольку организации стремятся повысить эффективность и гибкость, а также оставаться конкурентоспособными во все более глобальной и 

цифровой бизнес-среде. 

Виртуальные помощники, также известные как интеллектуальные помощники или цифровые помощники, представляют собой программы, которые помогают пользователям управлять различными 

задачами и получать доступ к информации с помощью голосовых или текстовых команд. В институциональной среде, такой как служба поддержки, виртуальные помощники могут использоваться для 

поддержки сотрудников, клиентов и других заинтересованных сторон. Одним из основных преимуществ использования виртуальных помощников в службе поддержки является повышение 

эффективности. Автоматизируя определенные задачи и предоставляя мгновенный доступ к информации, виртуальные помощники могут помочь снизить нагрузку на сотрудников службы поддержки и 

повысить скорость обработки запросов. Это может привести к повышению производительности и улучшению качества обслуживания клиентов. Виртуальные помощники также могут использоваться для 

оказания поддержки в нерабочее время, что позволяет организациям предлагать своим клиентам более полный уровень обслуживания. Это может быть особенно полезно для организаций с глобальной 
клиентской базой, поскольку виртуальные помощники могут оказывать поддержку 24 часа в сутки. Помимо поддержки клиентов, виртуальных помощников также можно использовать для помощи 

сотрудникам внутри организации. Например, виртуального помощника можно использовать для предоставления быстрых ответов на распространенные вопросы, например, как сбросить пароль или 

получить доступ к определенной системе. Это может помочь высвободить время сотрудников службы поддержки, чтобы сосредоточиться на более сложных или срочных запросах. Существует несколько 

различных типов виртуальных помощников, которые можно использовать в службе поддержки, включая автономные программы, устанавливаемые на компьютер или мобильное устройство, и облачные 

сервисы, доступ к которым можно получить через веб-браузер. Один из первых 

Информационные технологии оказали значительное влияние на то, как организации ведут бизнес и управляют своими внутренними процессами. Одна из ключевых областей, где это оказало большое 

влияние, — это виртуальные бизнес-процессы. Виртуальные бизнес-процессы относятся к использованию технологий для облегчения потока информации и выполнения задач внутри организации без 

необходимости личного взаимодействия или физического обмена документами. Эти процессы могут включать все, от электронной почты и обмена мгновенными сообщениями до программного 

обеспечения для совместной работы и онлайн-инструментов управления проектами. Использование его для поддержки виртуальных бизнес-процессов оказало ряд положительных эффектов на 

организации. Одним из основных преимуществ является повышение эффективности. Используя технологии для оптимизации коммуникации и автоматизации определенных задач, организации могут 

сократить количество времени и усилий, необходимых для выполнения задач, высвобождая ресурсы, чтобы сосредоточиться на деятельности с более высокой добавленной стоимостью. Еще одно 

преимущество виртуальных бизнес-процессов — возможность работать удаленно. С помощью правильной технологии сотрудники могут сотрудничать и выполнять задачи из любого места, что может 
привести к большей гибкости и производительности. Это особенно полезно для организаций, сотрудники которых находятся в разных частях мира или которым необходимо работать в нерабочее время. 

Помимо повышения эффективности и возможности удаленной работы, он также может повысить точность и согласованность организационных процессов. Используя автоматизированные системы для 

сбора и хранения данных, организации могут снизить риск ошибок и убедиться, что все сотрудники следуют одним и тем же процессам. Однако внедрение виртуальных бизнес-процессов не обходится 

без проблем. Одной из основных проблем является потребность в надежной инфраструктуре и правильных технологических инструментах. Это может быть дорогостоящим и трудоемким для реализации 

и может потребовать постоянного обслуживания и поддержки. Кроме того, у сотрудников может возникнуть кривая обучения, поскольку они приспосабливаются к новым технологиям и методам работы. 

Еще одна проблема — потенциальные риски безопасности, такие как угроза утечки данных или кибератак. Организации должны предпринять шаги для защиты своих систем и данных, а также 

обеспечить, чтобы их сотрудники были осведомлены о передовых методах обеспечения безопасности конфиденциальной информации. Несмотря на эти проблемы, важность поддержки виртуальных 

бизнес-процессов, вероятно, будет продолжать расти, поскольку организации стремятся повысить эффективность и гибкость, а также оставаться конкурентоспособными во все более глобальной и 

цифровой бизнес-среде. 

Виртуальные помощники, также известные как интеллектуальные помощники или цифровые помощники, представляют собой программы, которые помогают пользователям управлять различными 

задачами и получать доступ к информации с помощью голосовых или текстовых команд. В институциональной среде, такой как служба поддержки, виртуальные помощники могут использоваться для 
поддержки сотрудников, клиентов и других заинтересованных сторон. Одним из основных преимуществ использования виртуальных помощников в службе поддержки является повышение 

эффективности. Автоматизируя определенные задачи и предоставляя мгновенный доступ к информации, виртуальные помощники могут помочь снизить нагрузку на сотрудников службы поддержки и 

повысить скорость обработки запросов. Это может привести к повышению производительности и улучшению качества обслуживания клиентов. Виртуальные помощники также могут использоваться для 
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клиентской базой, поскольку виртуальные помощники могут оказывать поддержку 24 часа в сутки. Помимо поддержки клиентов, виртуальных помощников также можно использовать для помощи 

сотрудникам внутри организации. Например, виртуального помощника можно использовать для предоставления быстрых ответов на распространенные вопросы, например, как сбросить пароль или 

получить доступ к определенной системе. Это может помочь высвободить время сотрудников службы поддержки, чтобы сосредоточиться на более сложных или срочных запросах. Существует несколько 

различных типов виртуальных помощников, которые можно использовать в службе поддержки, включая автономные программы, устанавливаемые на компьютер или мобильное устройство, и облачные 

сервисы, доступ к которым можно получить через веб-браузер. Один из первых 
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ANEXOS 

1. ¿El tiempo de respuesta para su requerimiento o incidencia fue el esperado? 

a) Totalmente de acuerdo 

b) De acuerdo  

c) En desacuerdo 

d) Totalmente en desacuerdo  

2. ¿Considera usted que el tiempo de atención a sus requerimientos informáticos ha 

disminuido? 

a) Totalmente de acuerdo 

b) De acuerdo  

c) En desacuerdo 

d) Totalmente en desacuerdo  

3. ¿En caso que su atención tome en ser resuelta más tiempo de lo acordado, recibe algún 

correo que informe el estado en el que se encuentra su incidencia o petición al área 

informática? 

a) Totalmente de acuerdo 

b) De acuerdo  

c) En desacuerdo 

d) Totalmente en desacuerdo  

4. ¿Cree usted que el personal del área de informática está capacitado para brindar ayuda 

en los requerimientos informáticos? 

a) Totalmente de acuerdo 
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Информационные технологии оказали значительное влияние на то, как организации ведут бизнес и управляют своими внутренними процессами. Одна из ключевых областей, где это оказало большое 

влияние, — это виртуальные бизнес-процессы. Виртуальные бизнес-процессы относятся к использованию технологий для облегчения потока информации и выполнения задач внутри организации без 

необходимости личного взаимодействия или физического обмена документами. Эти процессы могут включать все, от электронной почты и обмена мгновенными сообщениями до программного 

обеспечения для совместной работы и онлайн-инструментов управления проектами. Использование его для поддержки виртуальных бизнес-процессов оказало ряд положительных эффектов на 

организации. Одним из основных преимуществ является повышение эффективности. Используя технологии для оптимизации коммуникации и автоматизации определенных задач, организации могут 

сократить количество времени и усилий, необходимых для выполнения задач, высвобождая ресурсы, чтобы сосредоточиться на деятельности с более высокой добавленной стоимостью. Еще одно 

преимущество виртуальных бизнес-процессов — возможность работать удаленно. С помощью правильной технологии сотрудники могут сотрудничать и выполнять задачи из любого места, что может 

привести к большей гибкости и производительности. Это особенно полезно для организаций, сотрудники которых находятся в разных частях мира или которым необходимо работать в нерабочее время. 
Помимо повышения эффективности и возможности удаленной работы, он также может повысить точность и согласованность организационных процессов. Используя автоматизированные системы для 

сбора и хранения данных, организации могут снизить риск ошибок и убедиться, что все сотрудники следуют одним и тем же процессам. Однако внедрение виртуальных бизнес-процессов не обходится 

без проблем. Одной из основных проблем является потребность в надежной инфраструктуре и правильных технологических инструментах. Это может быть дорогостоящим и трудоемким для реализации 

и может потребовать постоянного обслуживания и поддержки. Кроме того, у сотрудников может возникнуть кривая обучения, поскольку они приспосабливаются к новым технологиям и методам работы. 

Еще одна проблема — потенциальные риски безопасности, такие как угроза утечки данных или кибератак. Организации должны предпринять шаги для защиты своих систем и данных, а также 

обеспечить, чтобы их сотрудники были осведомлены о передовых методах обеспечения безопасности конфиденциальной информации. Несмотря на эти проблемы, важность поддержки виртуальных 

бизнес-процессов, вероятно, будет продолжать расти, поскольку организации стремятся повысить эффективность и гибкость, а также оставаться конкурентоспособными во все более глобальной и 

цифровой бизнес-среде. 

Виртуальные помощники, также известные как интеллектуальные помощники или цифровые помощники, представляют собой программы, которые помогают пользователям управлять различными 

задачами и получать доступ к информации с помощью голосовых или текстовых команд. В институциональной среде, такой как служба поддержки, виртуальные помощники могут использоваться для 

поддержки сотрудников, клиентов и других заинтересованных сторон. Одним из основных преимуществ использования виртуальных помощников в службе поддержки является повышение 

эффективности. Автоматизируя определенные задачи и предоставляя мгновенный доступ к информации, виртуальные помощники могут помочь снизить нагрузку на сотрудников службы поддержки и 
повысить скорость обработки запросов. Это может привести к повышению производительности и улучшению качества обслуживания клиентов. Виртуальные помощники также могут использоваться для 

оказания поддержки в нерабочее время, что позволяет организациям предлагать своим клиентам более полный уровень обслуживания. Это может быть особенно полезно для организаций с глобальной 

клиентской базой, поскольку виртуальные помощники могут оказывать поддержку 24 часа в сутки. Помимо поддержки клиентов, виртуальных помощников также можно использовать для помощи 

сотрудникам внутри организации. Например, виртуального помощника можно использовать для предоставления быстрых ответов на распространенные вопросы, например, как сбросить пароль или 

получить доступ к определенной системе. Это может помочь высвободить время сотрудников службы поддержки, чтобы сосредоточиться на более сложных или срочных запросах. Существует несколько 

различных типов виртуальных помощников, которые можно использовать в службе поддержки, включая автономные программы, устанавливаемые на компьютер или мобильное устройство, и облачные 

сервисы, доступ к которым можно получить через веб-браузер. Один из первых 
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Информационные технологии оказали значительное влияние на то, как организации ведут бизнес и управляют своими внутренними процессами. Одна из ключевых областей, где это оказало большое 

влияние, — это виртуальные бизнес-процессы. Виртуальные бизнес-процессы относятся к использованию технологий для облегчения потока информации и выполнения задач внутри организации без 

необходимости личного взаимодействия или физического обмена документами. Эти процессы могут включать все, от электронной почты и обмена мгновенными сообщениями до программного 

обеспечения для совместной работы и онлайн-инструментов управления проектами. Использование его для поддержки виртуальных бизнес-процессов оказало ряд положительных эффектов на 

организации. Одним из основных преимуществ является повышение эффективности. Используя технологии для оптимизации коммуникации и автоматизации определенных задач, организации могут 

сократить количество времени и усилий, необходимых для выполнения задач, высвобождая ресурсы, чтобы сосредоточиться на деятельности с более высокой добавленной стоимостью. Еще одно 

преимущество виртуальных бизнес-процессов — возможность работать удаленно. С помощью правильной технологии сотрудники могут сотрудничать и выполнять задачи из любого места, что может 
привести к большей гибкости и производительности. Это особенно полезно для организаций, сотрудники которых находятся в разных частях мира или которым необходимо работать в нерабочее время. 

Помимо повышения эффективности и возможности удаленной работы, он также может повысить точность и согласованность организационных процессов. Используя автоматизированные системы для 

сбора и хранения данных, организации могут снизить риск ошибок и убедиться, что все сотрудники следуют одним и тем же процессам. Однако внедрение виртуальных бизнес-процессов не обходится 

без проблем. Одной из основных проблем является потребность в надежной инфраструктуре и правильных технологических инструментах. Это может быть дорогостоящим и трудоемким для реализации 

и может потребовать постоянного обслуживания и поддержки. Кроме того, у сотрудников может возникнуть кривая обучения, поскольку они приспосабливаются к новым технологиям и методам работы. 

Еще одна проблема — потенциальные риски безопасности, такие как угроза утечки данных или кибератак. Организации должны предпринять шаги для защиты своих систем и данных, а также 

обеспечить, чтобы их сотрудники были осведомлены о передовых методах обеспечения безопасности конфиденциальной информации. Несмотря на эти проблемы, важность поддержки виртуальных 

бизнес-процессов, вероятно, будет продолжать расти, поскольку организации стремятся повысить эффективность и гибкость, а также оставаться конкурентоспособными во все более глобальной и 

цифровой бизнес-среде. 

Виртуальные помощники, также известные как интеллектуальные помощники или цифровые помощники, представляют собой программы, которые помогают пользователям управлять различными 

задачами и получать доступ к информации с помощью голосовых или текстовых команд. В институциональной среде, такой как служба поддержки, виртуальные помощники могут использоваться для 

поддержки сотрудников, клиентов и других заинтересованных сторон. Одним из основных преимуществ использования виртуальных помощников в службе поддержки является повышение 
эффективности. Автоматизируя определенные задачи и предоставляя мгновенный доступ к информации, виртуальные помощники могут помочь снизить нагрузку на сотрудников службы поддержки и 

повысить скорость обработки запросов. Это может привести к повышению производительности и улучшению качества обслуживания клиентов. Виртуальные помощники также могут использоваться для 

оказания поддержки в нерабочее время, что позволяет организациям предлагать своим клиентам более полный уровень обслуживания. Это может быть особенно полезно для организаций с глобальной 

клиентской базой, поскольку виртуальные помощники могут оказывать поддержку 24 часа в сутки. Помимо поддержки клиентов, виртуальных помощников также можно использовать для помощи 

сотрудникам внутри организации. Например, виртуального помощника можно использовать для предоставления быстрых ответов на распространенные вопросы, например, как сбросить пароль или 

получить доступ к определенной системе. Это может помочь высвободить время сотрудников службы поддержки, чтобы сосредоточиться на более сложных или срочных запросах. Существует несколько 

различных типов виртуальных помощников, которые можно использовать в службе поддержки, включая автономные программы, устанавливаемые на компьютер или мобильное устройство, и облачные 
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b) De acuerdo  

c) En desacuerdo  

d) Totalmente en desacuerdo  

5. ¿Recibe usted la información, soporte y ayuda en los procesos informáticos para 

brindar un mejor servicio en la Escuela de Conducción? 

a) Totalmente de acuerdo 

b) De acuerdo  

c) En desacuerdo 

d) Totalmente en desacuerdo  

6. ¿Considera usted que los procesos de atención del área de informática puedan mejorar 

mediante una mesa de servicios ITIL? 

a)  Totalmente de acuerdo 

b) De acuerdo  

c) En desacuerdo 

d) Totalmente en desacuerdo  

 

 


