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RESUMEN

El presente trabajo pertenece a la linea de investigacion en tecnologias de la
informacion y comunicaciones de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote (ULADECH) y busca
determinar en qué nivel de madurez se encuentran los Procesos de Gobierno,
Desempefio, Direccion Tecnoldgica, Recursos Humanos y Calidad de Tics en Rimac
Seguros Piura durante el Primer Semestre 2010 a manera comprobar la veracidad de

nuestra hipotesis planteada.

El estudio es de tipo no experimental, descriptivo y de corte transversal, y en él se
analiza la medicion de cinco variables: Gobierno, Desempefio, Direccion
Tecnoldgica, Recursos Humanos y Calidad de Tics. Para la medicion y control de las
variables de estudio se utilizacion encuestas, las cuales fueron remitidas a través de
documentos fisicos al area como Jefatura de Operaciones, entrevistando al jefe,
ejecutivos, asistentes y todo el personal que tenga que ver con tecnologias de

informacion y comunicacion.

Los resultados del estudio arrojan que el proceso de Gobierno de Tics reporta un 55%
corresponde a un nivel de madurez Repetible (nivel de madurez: 2) con respecto a
los niveles de madurez de COBIT, en el proceso de Desempefio de Tics reporta un
65% corresponde a un nivel de madurez Repetible (nivel de madurez: 2) con respecto
a los niveles de madurez de COBIT, en el proceso de Direccién Tecnoldgica de Tics
reporta un 70% corresponde a un nivel de madurez Repetible (nivel de madurez: 2)
con respecto a los niveles de madurez de COBIT, en el proceso de Recursos Humanos
de Tics reporta un 50% corresponde a un nivel de madurez No Existe (nivel de
madurez: 0) con respecto a los niveles de madurez de COBIT y en el proceso de
Calidad de Tics reporta un 60% corresponde a un nivel de madurez Repetible (nivel

de madurez: 2) con respecto a los niveles de madurez de COBIT.



ABSTRACT

This work belongs to the line of research in information technology and
communications at the Professional School of Systems Engineering at
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote (ULADECH) and seeks to
determine which level of maturity have the processes of government Performance,
Technology Management, Human Resources and Quality of Rimac Insurance Tics

in Piura during the first half of 2010 to verify the accuracy of our hypothesis.

The study is non-experimental, descriptive, cross sectional, and it is discussed the
measurement of five variables: Government, Performance, Technology
Management, Human Resources and Quality of TIC. To measure and control
variables study using surveys, which were submitted via paper documents, the
area as Head of Operations, the chief executives, assistants and staff who have to

do with information technology and communication were interviewed.

The study results show that the process of government of Tics reports that a 55%
represents a level of Repeatable maturity (level of maturity: 2) with respect to the
COBIT maturity levels in the process of Tics Performance reported a 65 %
corresponds to a Repeatable maturity level (maturity level: 2) with respect to the
COBIT maturity levels in the process of Technology Management of Tics reports
a 70% corresponds to a Repeatable maturity level (maturity level: 2 ) with regard
to the COBIT maturity levels in Human Resources of Tics process reported a 50%
corresponds to a level of maturity which it is Non-existent (level of maturity: 0)
with respect to the COBIT maturity levels and Tics quality process reports a 60%
corresponds to a Repeatable maturity level (maturity level: 2) with respect to the
COBIT maturity levels.



INTRODUCCION

Las tecnologias de informacién son el punto de referencia desde el siglo XX y de
mucha importancia en el inicio del Siglo XXI. Las herramientas como las
computadoras, comunicacién mévil e internet han permitido que la comunidad en que
nos desarrollamos tenga acceso libre e inmediato el conocimiento a las masas, siendo
importante recalcar el aumento de la productividad en la industria, agricultura,
servicios y la expansion Cultural. La tecnologia de la informacion es una poderosa
herramienta para el desarrollo de una nueva conciencia critica y de participacion

ciudadana.

Mientras nos ponemos inmersos en los avances tecnoldgicos, llegamos a comprender
que el mas grande desafio de los mismos, son la reduccion de la “brecha digital” en la
cual nos ha dado que existan personas preparadas para su Uso Yy personas no preparadas
para su uso. Llegando a nuevas terminologias como las sociedades de la informacion

las cuales permiten el crecimiento y desarrollo a través de las TICS.

Si nosotros damos una rapida mirada podemos ver que las tics puede ser usadas para
prestar servicios al publico, para obtener documentos personales, comerciales,
transferencias, contratos, notariales, pagos de impuestos etc. En la seguridad publica
podemos ver el aporte de las tics donde pueden ser Utiles para soluciones de
equipamiento y personal; por ultimo podemos apreciarlo en la construccion de una red

para la seguridad de la informacion financiera en un banco, caja, etc.

Podemos decir que las tic permiten la creaciébn de mecanismos y politicas para el

aprendizaje, la cual ayude a las soluciones en todos los niveles de la poblacion.

Para nuestro caso podemos decir que el crecimiento tecnoldgico, ayuda al crecimiento
de la organizacion, sustentada en la aplicacion de tics en la empresa, siendo por defecto

una ayuda en la toma de decisiones y en el incremento de la productividad.
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El estudio tiene un caracter descriptivo, ya que busca examinar y describir el nivel de
madurez del proceso de Gobierno, Desempefio, Direccion Tecnoldgica, Recursos
Humanos y Calidad de Tics. Se utilizd un disefio de investigacién de una sola casilla,
con una muestra de 20 empleados por variable. El instrumento metodologico que se
utiliz6 para medir el nivel de estas variables fue en un cuestionario semi estructurado.
En la primera parte del trabajo se caracteriza la situacion problematica y se plantea la
pregunta de investigacion. Asimismo se menciona las investigaciones previas que se
han realizado relacionadas con el tema, y se describe las bases tedricas que sustentan
el estudio. Posteriormente se justifica la investigacion, formulando los objetivos

generales y especificos de la misma, defendiendo asi la hipdtesis de investigacion.

En la segunda parte se explica la metodologia que se siguié en la investigacion,
describiendo el tipo, nivel y disefio de la misma. Se define la poblacion y muestra,
realizando la Operacionalizacion de las variables y definiendo las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, para finalmente describir el procedimiento de

recoleccion y analisis de datos utilizado.

En la tercera parte, se presentan los resultados de la investigacion, en forma de gréaficos

y cuadros estadisticos.

En la cuarta parte, se realiza la discusion de los resultados obtenidos en la etapa
anterior, comparandolos con los antecedentes y las bases tedricas de la investigacion.
Por ultimo se presentan las conclusiones a los que llego el estudio y se enuncian las
recomendaciones generadas como resultado de la investigacion y que la empresa
deberia tener en cuenta. Asimismo, se cita las referencias bibliograficas utilizadas en
el estudio, siguiendo las normas de Vancouver, concluyendo el informe con los anexos

que le sirven de complemento.
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1. MARCO REFERENCIAL

11

Planteamiento del problema

Actualmente, el desarrollo de las tecnologias de informacion y comunicacion (Tics) esta
transformando paulatinamente la forma de actuar y relacionarnos en los ambitos
econdmico, social, politico y educativo. Este impacto es claramente visible en el mundo
empresarial, donde Internet y las demés Tics estdn configurando un nuevo entorno
competitivo en el que las barreras geograficas desaparecen, facilitando el acceso a un
mercado mas amplio pero favoreciendo también una mayor presion competitiva, los
clientes son cada vez mas exigentes y esperan un producto/servicio mas personalizado, los
tiempos de respuesta se acortan, lo que hace necesario contar con una mayor capacidad y
velocidad en el procesamiento de la informacion y en la generacion y comparticion de
conocimiento, la posibilidad y necesidad de colaborar con otros agentes econdmicos se

acrecienta (1).

Rimac Seguros no son ajenas a las oportunidades y retos que las Tics generan; sin embargo,
cada empresa, en funcion de su tamafio y actividad, debera adoptar soluciones diferentes en
este campo. La falta de acceso a las Tics limita la disponibilidad de informacion de
relevancia para el mejor funcionamiento de esta compafia de seguros, asi como el

crecimiento y desarrollo de sus mercados.

En ello podemos comentar los siguientes problemas presentados en la empresa:

Falta de gestion en la toma de decisiones

La calidad solo recae en la persona, y no hay ayuda en los procesos los cuales tienen
que estar bien definidos y estandarizados y descentralizados en los jefes operativos de
cada provincia

El servicio es deficiente de cara a que muchos de los procesos estan centralizados y las
provincias se ven afectadas en el servicio

La contratacion de personal, no es equilibrada debido a que: por un lado si existe un

puesto; si no conoces a nadie en la compariia serés evaluado y tendran mayor posibilidad
12



de ingresar las personas que vienen referidas de algin gerente o persona de la empresa,
lo cual trae problemas, por el riesgo de no ser la persona idonea o preparada para el
puesto

La tecnologia existe y crece pero no como columna vertebral de la empresa, sino como
un soporte para tecnologizar procesos, los cuales tienen una deficiente comunicacion e
impacto con el resto de la agencia

La calidad de desempefio, estd sujeta a la vision de la jefatura inmediata, la cual se
resume a tener suerte en que jefe le toco al trabajador, por lo tanto se aprecia una
evaluacion deficiente.

La creacion de cadenas de comunicacion, son deficientes de cara al gobierno de tics
dentro de la empresa, en la cual se aprecia que los procesos aun no se encuentran
trabajando paralelamente con los objetivos del negocio.

La seguridad de la informacion en las agencias (provincias) esta sujeta a perfiles que
afectan el nivel de servicio, ademas de que todo se encuentra centralizado.

No hay un andlisis ni evaluacion de puesto, tanto en el personal y sobre todo en las
jefaturas las cuales tienen carencias en los cargos por su falta de gestion, de manejo de
personal, falta de conocimiento en los productos de la agencia

No existe capacitacion sobre los cambios en la empresa

No existe innovacion de sistemas y/o procesos ya que involucra costos y las gerencias
no brindan apoyo a los mismos, se asume la idea de ganar lo mismo con los sistemas
actuales, cuando la realidad refleja que solo el deficiente servicio es pérdida de clientes
y por ende de productividad.

Debido a estos problemas comentados, el presente investigacion, pretende sustentar que
en la opinidn del trabajador con respecto al proceso de gobierno, desempefio, direccion
tecnoldgica, recursos humanos y calidad de tics serdn una evidencia para hacer una

evaluacion interna y asi mejore la toma de decisiones.

A la fecha no existen estudios sobre el estudio de los procesos de gobierno, desemperio,
direccion tecnoldgica, recursos humanos y calidad de las Tics en Rimac Seguros vy

menos en aquellas aseguradoras que se ubican en la Provincia de Piura, por lo que éste
13



proyecto permitird actualizar dichas estadisticas y tener una idea clara de la situacion
de la Compafiia Rimac Seguros en cuanto a estudio de procesos de Tics se refiere.
Tampoco existen estudios sobre el nivel de madurez sobre el proceso de Gobierno,
Desempefio, Direccion Tecnoldgica, Recursos Humanos y Calidad de tics de los

empleados de estas Compafias de Seguros.

Nuestro trabajo presenta a Rimac Seguros como la compariia de seguros que cuenta con
mas de 100 afios de experiencia y solidez. Es la compafiia de seguros de més larga
trayectoria del mercado asegurador peruano, con amplia experiencia en todos los ramos
de seguros y reaseguros. Se encuentran comprometidos con sus afiliados y se esfuerzan
cada dia para servir mejor.

Es parte del grupo econémico méas solido del pais, con inversiones en empresas lideres

como: BBVA Banco Continental, AFP Horizonte, Rimac EPS, Min sur, entre otras.

Cuentan con el respaldo de las reaseguradoras mas grandes e importantes del mundo
como la Swiss Reinsurance Co, la cual ha sido calificada por la mas grande clasificadora

de riesgos, Standard Poor’s, como una compafia AA.

A través de los afios han logrado alcanzar el liderazgo en el mercado asegurador
peruano. Hoy, gracias a la confianza de sus clientes cuentan con el 35% de participacion
y es por ello que pueden decirnos que trabajan dia a dia para ofrecernos la tranquilidad
que necesitamos para salir adelante (2).

Rimac Seguros, 110 afios de tranquilidad

Son 110 afios asegurando la tranquilidad de miles de empresas y familias en el Perd,
que confian en nosotros y por los cuales asumimos el compromiso de evolucionar afio
a afio y esforzamos cada dia en servirlo mejor. Por eso nuestra vision es convertirnos en

la compafia mas importante que brinda bienestar y proteccion a todos los peruanos.

Maxima categoria mundial: "Al1" (3).

14
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Antecedentes.

121

1.2.2

Antecedentes Internacionales

El marco tedrico estara organizado y orientado a los Procesos de Negocios
(4). El modelado de procesos es usado para capturar, documentar y redisefiar
procesos de negocio. Podemos definir también a las nuevas (Tics) de los
Ultimos  afios, entre ellas el Workflow (5,6), definido como ‘“Automatizacion
de un proceso de negocios en la cual ha contribuido a facilitar el crecimiento
y mejora de las organizaciones”.

En ello haremos énfasis en las Tics. La introduccion masiva de las nuevas
tecnologias de la informacion y las comunicaciones (Tics), esta
influenciando  fuertemente la estructura y dinamica de los procesos
econdmicos y sociales, redefiniendo aceleradamente las formas de producir,
vender y competir, en préacticamente todos los sectores productivos de bienes
y servicios; “Las Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones
(TIC) se han convertido actualmente en una herramienta importante para las
organizaciones de todo tamano”  Chile, analizo la formacion de una
compariia de Seguros a traves de la tesis de Compafiia de Seguros (7) en la
cual se analiza el mercado, se realiza un andlisis foda de lo que existe en el
mercado chileno con respecto a seguros, sin embargo cabe indicar que adn
no se plasman los estudios internos de una compafiia, como son sus Procesos,
recursos humanos, enfoque tecnoldgico, calidad de servicio que son parte

del giro del negocio en una compafiia de seguros.

Antecedentes nacionales

Lima, 1998 el tesista Luis Alberto Lujan Campos, manifiesta en su
investigacion de ‘Reingenieria de Procesos Corporativos para una compaiia
de seguros ‘(8), en ella fundamentalmente considera el redisefio de los
principales procesos enmarcados dentro de la actividad tipica de una
comparfiia de seguros (procesos estratégicos). Estos procesos a ser

considerados en la reingenieria de procesos son: Emision de pélizas,

15



atencion y pago de siniestros y pago de comisiones a los corredores o broker
de seguros. Los cuales son redisefiados y puestos en funcionamiento con
apoyo de la cultura organizacional de la empresa y de la tecnologia de
informacion, logrando consolidar sus clientes, ampliar el mercado cautivo y

optimizar continuamente la atenciéon a los clientes.

Es importante recalcar que en esta tesis se toma como referencia los
problemas que existen en la compafiia de seguros que demanda un mal
servicio y una pérdida de tiempo en los procesos, de cara a nuestra

investigacion a la centralizacion de los mismos.

Piura, el tesista Miguel Seminario investiga el impacto de la poblacion de
Parachique con respecto a la mala informacion que se brinda con respecto a
seguros, sustentada en la Tesis “Deficiente informacion que brindan los
asesores de seguros de vehiculos y su influencia negativa en los ciudadanos
del distrito de Parachique, Sechura-Piura afio 2009” (9) en ello queremos
enfocar la calidad de servicio de nuestros colabores externos, la cual influye
en la produccion para el caso de Rimac Seguros. Esta tesis solo permite
sustentar que la falta de conocimiento en profesionales de seguros influye en
la poblacién y sus decisiones, lo cual a la larga el mal servicio produce
perdida de produccién a la compafiia de seguros. Esto nos servira de
referencia en los estudios de nuestras variables donde enfocamos, calidad,

recursos humanos de las tics en Rimac seguros.

Es asi como en el afio 2004 se publica un reportaje en la Web “Las Tics
toman la riendas del sector Seguros, donde hacemos énfasis que no solo en
red de redes se aprecia la implantacion de las nuevas tecnologias, sino que
el sector asegurador subid al carro de las nuevas tecnologias en todas sus
vertientes, desde la contratacion de una pdliza hasta la relacion con
proveedores y clientes. Mapfre, la primera aseguradora espafiola, tiene a las

tecnologias de la informacion como uno de sus baluartes, entre ellas se
16



1.3.

encuentran las herramientas de data minining para el control de fraude, o el

portal del empleado (10).

Bases Teodricas

1.3.1 Empresas Aseguradoras

Rimac seguros es una de las empresas con mayor presencia aseguradora en
el Pais, en ello cuenta con agencias en Lima (agencias en San lIsidro y

Miraflores), Arequipa, Cusco, Iquitos, Trujillo, Chiclayo, Piura.

La empresa se encarga de la seguridad de las personas y sus bienes con
seguros de Salud, seguros Vida Ley, Seguro Complementario de Trabajo de
Riesgo, Seguros de Vida Ahorro, seguros contra Accidentes, Seguros de
Accidentes de Transito, Seguros Multiriesgo, Seguros Vehiculares, etc.

En cada agencia cuenta con aéreas de siniestros, plataforma de atencion al
cliente, area comercial, caja, Jefatura de Operaciones, Fuerza de Ventas
Multiproducto y Fuerza de Ventas de Vida con un promedio de 200
trabajadores solo en Provincias. En el caso de la capital 300 trabajadores por

agencia.

Las plataformas de las provincias abarcan la venta de los productos en
distintos casos como accidentes, soat, vehiculos, seguros de salud y para
empresas las polizas multiriesgo. En ello el mayor margen de utilidad lo

genera el area de Vida, siendo el area indice de la empresa.

17



El organigrama de Rimac Seguros
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Conceptos del Giro del Negocio:

¢(QUE ES EL SEGUROQO?

Es un contrato por el cual en razén de un pago son indemnizados los dafios sufridos en nuestro

patrimonio o persona.

Clasificacion

1.- Patrimoniales

2.- Personales (Seguros de Salud) 3.- Obligatorios

Elementos del Seguro

1.- Contratante:

Es la persona que toma el seguro.

Persona: juridica o natural con quien se celebra el contrato del seguro.
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2.- Asegurador:

3.- Asegurado:

4.- Broker

Terminologia

Péliza

Cobertura

Prima

Deducible

Coaseguro

Es la entidad juridica que suscribe la pdliza
y asume el riesgo.

Es el beneficiario del seguro.
Intermediario entre el contratante y el

asegurador. Como: Marsh, Rehder, FBA,
Delphos, etc.

Es el contrato de seguro

proteccion de una contingencia; de un dafio o pérdida.

Es el monto que el asegurado tiene que pagar por contratar una

poliza, precio a pagar por contar con el seguro.

Conocido como copago fijo, es la porcion fija inicial por derecho a la

consulta segun el plan de beneficios.

Conocido como copago variable, es la porcion variable que en exceso

del deducible es aplicado al gasto médico.

Porcentaje que asume el asegurado en cada siniestro.

Condiciones Generales: (Condicionado)

Conjunto de disposiciones impresas en la poliza sefialando las obligaciones y derechos que tiene

el asegurado.
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Condiciones Particulares: (Clausulas)
Conjunto de disposiciones que se sefialan en la poliza para aclarar, especificar o modificar a las

condiciones generales. Recogen las coberturas adicionales o complementarias a las obligatorias.

Condiciones Especiales: Es la descripcion de un acuerdo especial con el cliente y la forma como

debe otorgarse. Se brinda especificamente en una determinada cobertura.

Declaracién de salud: declaracion de los afiliados en donde se describe su estado de salud.

Vigencia: duracion o plazo del seguro (Gral. 12 meses).

Renovacion: puesta en vigencia de un seguro vencido en las mismas o diferentes condiciones de

la vigencia anterior.

Exclusiones: gastos o actividades que el seguro no reconoce.

Gastos no cubiertos: los que no estan de acuerdo al diagnéstico o al procedimiento.

Endoso:
Documento escrito que emite el asegurador que modifica, amplia, restringe o suprime alguna

condicion en la poliza, el cual puede generar un costo o no.

Accidente:
Toda lesién corporal producida por una accién imprevista ocasional de una fuerza externa,

repentina y violenta.

Siniestro:

Es la materializacion del riesgo.

20



Riesgo:
Es un fendmeno aleatorio capaz de producirse 0 no en un determinado momento o espacio en el

tiempo.

Siniestralidad: Apreciacién técnica que resulta de comparar los siniestros pagados contra las

primas cobradas durante un mismo periodo.

Carencia: periodo por el cual el asegurado no puede hacer uso de sus coberturas.

Enfermedades preexistentes: toda enfermedad que inicie su evolucion antes de iniciarse la

cobertura.

Derechohabiente : el conyuge o concubina a que se refiere el art. 326 del Cddigo Civil, asi como
los hijos menores de edad o mayores incapacitados en forma total y permanente para el trabajo, de
acuerdo a la calificacion que efectia ESSALUD.

Beneficio maximo por ocurrencia: limite maximo disponible para la suma de todos los gastos por
una misma enfermedad (ocurrencia) durante la vigencia del Plan.

Superintendencia de Banca y seguros (SBS):

Organo regulador del sector banca y seguros, que tiene como funcion supervisar el buen
funcionamiento de las entidades involucradas de acuerdo a ley.

Auto seguro:

Es la determinacion tomada por una persona, natural o juridica, de soportar con su propio
patrimonio las consecuencias econdémicas de sus propios riesgos, sin la intervencion de ninguna
compafiia aseguradora.

En Rimac Internacional: Se administra los gastos que solventa la misma empresa asegurada.
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CONCEPTOS DEL GIRO DEL NEGOCIO:

¢QUE ES EL SEGURO?
Es un contrato por el cual en razon de un pago son indemnizados los dafios sufridos en nuestro

patrimonio 0 persona.
Clasificacion
1.- Patrimoniales

2.- Personales (Seguros de Salud) 3.- Obligatorios

Elementos del Seguro

1.- Contratante: Es la persona que toma el seguro.
Persona: juridica o natural con quien se celebra el contrato del seguro.
2.- Asegurador: Es la entidad juridica que suscribe la péliza y

asume el riesgo.

3.- Asegurado: Es el beneficiario del seguro.

4.- Broker : Intermediario entre el contratante y el

asegurador. Como: Marsh, Rehder, FBA, Delphos, etc.

Terminologia

Pdliza : Es el contrato de seguro

Cobertura : proteccion de una contingencia; de un dafio o pérdida.

Prima : Es el monto que el asegurado tiene que pagar por contratar una péliza, precio a pagar por

contar con el seguro.
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Deducible : Conocido como copago fijo, es la porcion fija inicial por derecho a la consulta

segun el plan de beneficios.
Coaseguro : Conocido como copago Vvariable, es la porcion variable que en exceso del deducible

es aplicado al gasto médico.

Porcentaje que asume el asegurado en cada siniestro.

Condiciones Generales: (Condicionado)

Conjunto de disposiciones impresas en la pdliza sefialando las obligaciones y derechos que tiene
el asegurado.

Condiciones Particulares: (Clausulas)

Conjunto de disposiciones que se sefialan en la pdliza para aclarar, especificar o modificar a las

condiciones generales. Recogen las coberturas adicionales o complementarias a las obligatorias.

Condiciones Especiales: Es la descripcion de un acuerdo especial con el cliente y la forma como
debe otorgarse. Se brinda especificamente en una determinada cobertura.

Declaracién de salud: declaracion de los afiliados en donde se describe su estado de salud.

Vigencia: duracion o plazo del seguro (Gral. 12 meses).

Renovacion: puesta en vigencia de un seguro vencido en las mismas o diferentes condiciones de

la vigencia anterior.

Exclusiones: gastos o actividades que el seguro no reconoce.
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Gastos no cubiertos: los que no estan de acuerdo al diagnostico o al procedimiento.

Endoso:
Documento escrito que emite el asegurador que modifica, amplia, restringe o suprime alguna

condicion en la poliza, el cual puede generar un costo o no.

Accidente:
Toda lesién corporal producida por una accién imprevista ocasional de una fuerza externa,

repentina y violenta.

Siniestro:

Es la materializacion del riesgo.

Riesgo:
Es un fenomeno aleatorio capaz de producirse 0 no en un determinado momento o espacio en el
tiempo.

Siniestralidad: Apreciacién técnica que resulta de comparar los siniestros pagados contra las

primas cobradas durante un mismo periodo.

Carencia: periodo por el cual el asegurado no puede hacer uso de sus coberturas.

Enfermedades preexistentes: toda enfermedad que inicie su evolucion antes de iniciarse la

cobertura.

Derechohabiente : el conyuge o concubina a que se refiere el art. 326 del Cddigo Civil, asi como
los hijos menores de edad o mayores incapacitados en forma total y permanente para el trabajo, de

acuerdo a la calificacion que efectia ESSALUD.
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Beneficio maximo por ocurrencia: limite maximo disponible para la suma de todos los gastos por

una misma enfermedad (ocurrencia) durante la vigencia del Plan.

Superintendencia de Banca y seguros (SBS):
Organo regulador del sector banca y seguros, que tiene como funcion supervisar el buen

funcionamiento de las entidades involucradas de acuerdo a ley.

Auto seguro:

Es la determinacion tomada por una persona, natural o juridica, de soportar con su propio
patrimonio las consecuencias econdémicas de sus propios riesgos, sin la intervencion de ninguna
compafiia aseguradora.

En Rimac Internacional: Se administra los gastos que solventa la misma empresa asegurada.

1.3.2 Las Tecnologias de informacion y comunicacion (Tics).

1.3.2.1. Definicion.
Las Tics abarcan las tecnologias de la informacion, las actividades de equipos y

servicios de comunicaciones Y las personas (11).

1.3.2.2. Areas de aplicacion de las Tics.
Administrativa, procesos productivos, relaciones externas, control y Evaluacion
Gerencial (12).

1.3.2.3. Beneficios que aportan las Tics.
= Crear el sitio web de empresa.
= Desarrollar una oferta de servicios y aplicaciones electrdnicas.
= Convencer a las personas de que el uso de las Tics no sélo sera inevitable,

sino también beneficioso.
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1.3.2.4. Principales Tics utilizadas en las empresas.
Internet, comercio electrdnico, telecomunicaciones basicas, aplicacion de las Tics

en la industria.

1.3.2.5. Niveles de uso de las Tics en las empresas
Segun la Sociedad de la Promocion y Reconversion Industrial SPRI, las empresas
presentan los siguientes niveles de uso de las Tics: Ofiméatica, Informacion,

Interaccién, Transaccion, Digitalizacion.

1.3.3 Software Libre.

1.3.3.1 Definicion.

El concepto de software va més alla de los programas de computo en sus distintas
formas: cddigo fuente, binario o codigo ejecutable, ademéas de su documentacion.
Es decir, el software es todo lo intangible. Software es tambien conocido como
programatico o equipamiento l6gico, esto es el conjunto de programas que puede
ejecutar el hardware para la realizacion de las tareas de computacion a las que se
destina. Se trata del conjunto de instrucciones que permite la utilizacion del
ordenador o computador (PC, personal computer). El software es la parte intangible
de la computadora, es decir, programas, aplicaciones, etc. El software libre se refiere
a la libertad de los usuarios para ejecutar, copiar, distribuir, estudiar, cambiar y

mejorar el software (13).

1.3.3.2 Software libre

El software libre es aquel que puede ser distribuido, modificado, copiado y usado;
por lo tanto, debe venir acompafiado del codigo fuente para hacer efectivas las

libertades que lo caracterizan. Dentro de software libre hay, a su vez, matices que
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es necesario tener en cuenta. Por ejemplo, el software de dominio publico significa
que no esta protegido por el copyright, por lo tanto, podrian generarse versiones no
libres del mismo, en cambio el software libre protegido con copyleft impide a los
redistribuidores incluir algin tipo de restriccion a las libertades propias del software
a si concebido, es decir, garantiza que las modificaciones seguirdn siendo software
libre. También es conveniente no confundir el software libre con el software
gratuito, este no cuesta nada, hecho que no lo convierte en software libre, porque no

es una cuestion de precio, sino de libertad (13).

1.3.3.3 Software Propietario

El software no libre también es llamado software propietario, software privativo, software
privado o Software con propietario. Se refiere a cualquier programa informatico en el que
los usuarios tienen limitadas las posibilidades de usarlo, modificarlo o redistribuirlo (con o
sin modificaciones), o que su cAdigo fuente no esta disponible o el acceso a este se encuentra
restringido. En el software no libre una persona fisica o juridica (por nombrar algunos:
compafiia, corporacion, fundacion) posee los derechos de autor sobre un software negando
0 no otorgando, al mismo tiempo, los derechos de usar el programa con cualquier propdsito;
de estudiar como funciona el programa y adaptarlo a las propias necesidades (donde el
acceso al codigo fuente es una condicion previa); de distribuir copias; o de mejorar el
programa y hacer publicas las mejoras (para esto el acceso al codigo fuente es un requisito
previo) (13).

1.3.3.4 Software Semilibre
Es aquel que mantiene las mismas caracteristicas que el software libre para los usuarios

individuales, entidades educativas o sin animo de lucro, sin embargo prohibe esas libertades

para su uso comercial o empresarial (13).
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1.3.4 COBIT (Objetivos de Control para la Informacion y Tecnologias)
Es un marco de referencia y un juego de herramientas de soporte que permiten a la gerencia
cerrar la brecha con respecto a los requerimientos de control, temas técnicos y riesgos de
negocio, y comunicar ese nivel de control a los participantes. COBIT permite el desarrollo
de politicas claras y de buenas préacticas para control de Tl a través de las empresas. COBIT
constantemente se actualiza y armoniza con otros estandares. Por lo tanto, COBIT se ha
convertido en el integrador de las mejores practicas de Tl y el marco de referencia general
para el gobierno de TI que ayuda a comprender y administrar los riesgos y beneficios
asociados con TI. La estructura de procesos de COBIT y su enfoque de alto nivel orientado

al negocio brindan una vision completa de TI y de las decisiones a tomar acerca de TI (13).

1.3.4.1 Modelo de Madurez de Cobit

El modelo de madurez de COBIT, es usado mas frecuentemente por los directivos de
empresas corporativas y publicas para poder determinar qué tan bien se esta administrando
las TI (13). Como respuesta a esto, se debe desarrollar un plan de negocio para mejorar y
alcanzar el nivel apropiado de Administracion y control sobre la infraestructura de
informacion. COBIT es un marco de referencia desarrollado para la administracion de
procesos de Tl con un fuerte enfoque en el control. Estas escalas deben ser practicas en su
aplicacion y razonablemente ficiles de entender. El tema de procesos de TI es
esencialmente complejo y subjetivo, por lo tanto, es mas facil abordarlo por medio de
evaluaciones faciles que aumenten la conciencia, que logren un consenso amplio y que

motiven la mejora.

Estas evaluaciones se pueden realizar ya sea contra las descripciones del modelo de
madurez como un todo o con mayor rigor, en cada una de las afirmaciones individuales de
las descripciones. De cualquier manera, se requiere experiencia en el proceso de la empresa
que se estd revisando. La ventaja de un modelo de madurez es que es relativamente facil
para la direccion ubicarse a si misma en la escala y evaluar qué se debe hacer si se requiere

desarrollar una mejora. La escala incluye al 0 ya que es muy posible que no existan procesos
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en lo absoluto. La escala del 0-5 se basa en una escala de madurez simple que muestra como
un proceso evoluciona desde una capacidad no existente hasta una capacidad optimizada.
Sin embargo, la capacidad administrativa de un proceso no es lo mismo que el desempefio.
La capacidad requerida, como se determina en el negocio y en las metas de TI, puede no
requerir aplicarse al mismo nivel en todo el ambiente de TI, es decir, de forma inconsistente
0 solo a un nimero limitado de sistemas o unidades. La medicion del desempefio, como se
cubre en los proximos parrafos, es esencial para determinar cual es el desempefio real de
la empresa en sus procesos de Tl (13). El modelado de la madurez para la administracion y
el control de los procesos de Tl se basan en un método de evaluacion de la organizacion,
de tal forma que se pueda evaluar a si misma desde un nivel de no-existente 0 hasta un

nivel de optimizado 5.

0 = No existente.
Carencia completa de cualquier proceso reconocible. La empresa no ha reconocido siquiera que

existe un problema a resolver.

1 = Inicial.

Existe evidencia que la empresa ha reconocido que los problemas existen y requieren ser resueltos.
Sin embargo; no existen procesos estandar en su lugar existen enfoques ad hoc que tienden a ser
aplicados de forma individual o caso por caso. El enfoque general hacia la administracion es
desorganizado.

2 = Repetible.

Se han desarrollado los procesos hasta el punto en que se siguen procedimientos similares en
diferentes areas que realizan la misma tarea. No hay entrenamiento o comunicacion formal de los
procedimientos estandar, y se deja la responsabilidad al individuo. Existe un alto grado de

confianza en el conocimiento de los individuos Y, por lo tanto, los errores son muy probables.
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3 = Definido.

Los procedimientos se han estandarizado y documentado, y se han difundido a través de
entrenamiento. Sin embargo, se deja que el individuo decida utilizar estos procesos, y es poco
probable que se detecten desviaciones. Los procedimientos en si no son sofisticados pero

formalizan las précticas existentes.

4 = Administrado.

Es posible monitorear y medir el cumplimiento de los procedimientos y tomar medidas cuando los
procesos no estén trabajando de forma efectiva. Los procesos estan bajo constante mejora y
proporcionan buenas préacticas. Se usa la automatizacion y herramientas de una manera limitada o

fragmentada.

5 = Optimizado.

Los procesos se han refinado hasta un nivel de mejor préctica, se basan en los resultados de mejoras
continuas y en un modelo de madurez con otras empresas. Tl se usa de forma integrada para

automatizar el flujo de trabajo, brindando herramientas para mejorar la calidad y la efectividad,

haciendo que la empresa se adapte de manera rapida (13).
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1.3.4.2 Variables de Investigacion segun Cobit

Gobierno de Tecnologias de Informacion:

El establecimiento de un marco de trabajo de gobierno efectivo, incluye la definicion de
estructuras, procesos, liderazgo, roles y responsabilidades organizacionales para garantizar
asi que las inversiones empresariales en Tl estén alineadas y de acuerdo con las estrategias

y objetivos empresariales.

Desempefio de Tecnologias de Informacion:

Una efectiva administracion del desempefio de TI requiere un proceso de monitoreo. El
proceso incluye la definicion de indicadores de desempefio relevantes, reportes sistematicos
y oportunos de desempefio y tomar medidas expeditas cuando existan desviaciones. El
monitoreo se requiere para garantizar que las cosas correctas se hagan y que estén de

acuerdo con el conjunto de direcciones 'y politicas.

Direccion Tecnoldgica de Tecnologias de Informacion:

La funcion de servicios de informacion debe determinar la direccion tecnologica para dar
soporte al negocio. Esto requiere de la creacion de un plan de infraestructura tecnoldgica y
de un consejo de arquitectura que establezca y administre expectativas realistas y claras de
lo que la tecnologia puede ofrecer en términos de productos, servicios y mecanismos de
aplicacion. El plan se debe actualizar de forma regular y abarca aspectos tales como
arquitectura de sistemas, direccién tecnoldgica, planes de adquisicion, estandares,
estrategias de migracion y contingencias. Esto permite contar con respuestas oportunas a
cambios en el ambiente competitivo, economias de escala para consecucion de personal de
sistemas de informacién e inversiones, asi como una interoperabilidad mejorada de las

plataformas y de las aplicaciones.
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1.35

Recursos Humanos de Tecnologias de Informacion:

Adquirir, mantener y motivar una fuerza de trabajo para la creacion y entrega de servicios
de TI para el negocio. Esto se logra siguiendo practicas definidas y aprobadas que apoyan
el reclutamiento, entrenamiento, la evaluacion del desempefio, la promocion y la
terminacion. Este proceso es critico, ya que las personas son activos importantes, y el
ambiente de gobierno y de control interno depende fuertemente de la motivacion y

competencia del personal.

Calidad de Tecnologias de Informacion:

Se debe elaborar y mantener un sistema de administracion de calidad, el cual incluya
procesos Yy estandares probados de desarrollo y de adquisicion. Esto se facilita por medio
de la planeacion, implantacion y mantenimiento del sistema de administracion de calidad,
proporcionando requerimientos, procedimientos y politicas claras de calidad. Los
requerimientos de calidad se deben manifestar y documentar con indicadores cuantificables
y alcanzables. La mejora continua se logra por medio del constante monitoreo, correccion
de desviaciones y la comunicacion de los resultados a los interesados. La administracion de
calidad es esencial para garantizar que Tl esta dando valor al negocio, mejora continua y
transparencia para los interesados.

Relacion entre las empresas y las Tics.

El papel de las TIC en la empresa del S XXI La constante evolucion de la tecnologia, junto
a la aparicion de nuevas y mas complejas formas de utilizacion de la misma y a la completa
interconexion y globalizacion de la economia, y los sistemas, implican que, mas que nunca,
las Tecnologias de la Informacion (TIC) ofrecen extraordinarias oportunidades, a la vez que

elevados costes e importantes riesgos.

Costes, riesgos y oportunidades hacen de las TIC un elemento estratégico para el
crecimiento, maduracion y transformacién de las organizaciones, pero, ademas, las

convierte en factor critico de éxito y de supervivencia de la empresa. Existe una corriente
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1.4.

de pensamiento que considera las TIC como el principal impulsor de la economia en el siglo
XXI.

Aunque esto puede ser objeto de debate, existe un completo acuerdo en que las futuras
necesidades de negocio y ventajas competitivas estardn soportadas por el uso intensivo de
las TIC.

Aquellas organizaciones que no presten a las TIC al menos el mismo grado de atencién que
tradicionalmente se ha prestado a otras funciones como la productiva o la financiera,
perderan su ventaja competitiva y seran, finalmente, expulsadas del mercado. Por el
contrario, las organizaciones que concentren sus esfuerzos en el Gobierno de las TIC, veran
como sus inversiones en TIC retornan valor a la compafiia, potencian el negocio y conocen

y mantienen controlados los riesgos inherentes a la utilizacion de la tecnologia (14).

Justificacion de la Investigacion.

Esta investigacion es importante y necesaria para la comunidad empresarial de Piura en
general y particularmente para la Compafiia de Seguros Rimac; ya que permitird determinar

el nivel de gestién de las Tics que presentan dar soporte a sus actividades diarias.

Cabe indicar que para Rimac Seguros serd muy importante la investigacion, ya que
permitird ser el sustento de toma de decisiones para la reingenieria en sus planes estratégico
de tics que permitan un trabajo conjunto con el plan estratégico de la empresa y asi lograr
los objetivos de la misma, lo cual ocasionara: Mejorar los tiempos de respuesta, calidad en
el servicio, la descentralizacion de procesos, traera fluidez y liderazgo a nivel de todo el
Per( con referencia a seguros.

Es importante indicar que la investigacion se realiza gracias a la factibilidad de encontrar
las variables dentro de la empresa con respecto a la facilidad para la recoleccién de los

datos, la misma que permitird realizar una buena investigacion.
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1.5.

Al realizar una busqueda por internet no se encontré estudios para determinacion del nivel
de madurez de los procesos de Gobierno, desempefio, direccion tecnoldgica, recursos
humanos y calidad de las Tics en empresas de la ciudad de Piura, ni de la Region Norte, por
lo que éste proyecto contribuira a tener estadisticas sobre estas variables en las Compafiias
de Seguros de la Provincia de Piura, lo cual servira de base para el desarrollo de futuros

proyectos de investigacion al respecto.

Asimismo éste proyecto es un primer paso importante para la comunidad de ingenieria de
sistemas de la localidad y la region, ya que caracteriza los niveles de madurez de los
procesos gobierno, desempefio, Direccion tecnoldgica, recursos humanos y calidad de Tics,
permitiendo realizar un diagnéstico de la situacion actual de las Compafiias de Seguros de
la Provincia de Piura y elaborar una propuesta ad hoc de uso de software libre en estas

empresas.

Formulacion de Objetivos.

1.5.1 Objetivo General
. Determinar el nivel de madurez de los procesos de gobierno, desemperio,
direccion tecnoldgica, recursos humanos y calidad de las tecnologias de
informacion y comunicaciones en su relacion con los clientes, proveedores,

empleados, broker en Rimac Seguros durante el primer Semestre 2010.

1.5.2 Objetivos Especificos

. Determinar el nivel de madurez del proceso de Gobierno de las tics en Rimac
Seqguros.

. Describir el nivel de madurez del proceso de Desempefio de las tics en Rimac
Seguros

. Determinar el nivel de madurez del proceso de Direccion Tecnologica de las

tics en Rimac seguros
. Describir el nivel de madurez del proceso de Recursos Humanos de las tics

en Rimac Seguros
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. Describir el nivel de madurez del proceso de Calidad de las tics en Rimac

Segquros.

1.6. Hipotesis.
Los Niveles de madurez de gobierno, desempefio, direccion tecnoldgica, recursos humanos

y calidad de tics medidos a través de Cobit estan en el nivel 2 (repetible).

2. METODOLOGIA.

2.1 Disefio de la investigacion.

El tipo de estudio es no experimental, descriptivo y de corte transversal. El estudio es
descriptivo porgue el objetivo es examinar y describir las variables nivel de madurez de los
procesos de Gobierno, Desempefio, Direccion Tecnoldgica, Recursos Humanos y Calidad
de las Tics en la Compania de Seguros Rimac de la Provincia de Piura, durante el primer
semestre 2010(15).

Disefio no experimental, de tipo descriptivo, de corte transversal.

M —— O

Ddnde: M = Muestra O = Observacién

2.2 Poblacion y Muestra.

La poblacion: Estard compuesta por 50 trabajadores

La muestra: El criterio de eleccion es un muestreo no probabilistico, por conveniencia de la
investigacion de los 50 trabajadores de la empresa, se trabajara un tamafio de muestra de 20

trabajadores para cada una de las variables en estudio del manual de Cobit 4.0 (16) tal y como

vemos a continuacion:
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Para la variable Nivel de Madurez del Proceso de Gobierno de las Tics:
Poblacion: 50 trabajadores de Rimac Seguros

Muestra: 20 trabajadores

Para la variable Nivel de Madurez del Proceso de Desempefio de las Tics:
Poblacion: 50 trabajadores de Rimac Seguros

Muestra: 20 trabajadores

Para la variable Nivel de Madurez del Proceso de Direccion Tecnoldgica de las Tics:

Poblacion: 50 trabajadores de Rimac Seguros

Muestra: 20 trabajadores

Para la variable Nivel de Madurez del Proceso de Recursos Humanos de las Tics:
Poblacion: 50 trabajadores de Rimac Seguros

Muestra: 20 trabajadores

Para la variable Nivel de Madurez del Proceso de Calidad de las Tics:
Poblacién: 50 trabajadores de Rimac Seguros

Muestra: 20 trabajadores
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2.3. Definicion y Operacionalizacion de variables.

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONA
L
Nivel de madurez de | El establecimiento de un | Dirigido: Nivel de madurez |« % de equipo
. . . . . entrenado  en
Gobierno  de las | marco de trabajo de |+ Consejo de gobierno de tics gobierno.
tecnologias de | gobierno efectivo, incluye la Directivo medidos a través de
. ., N . e & de
informacion y | definicion de estructuras, | « Jefe de | Cobit y los miembros  del
comunicacién por procesos, Operaciones resultados posibles. consejo
; q | lid | . Eiecuti del directivo  con
parte e os | liderazgo, roles y jecutivo e entrenamiento
empleados. responsabilidades negocio experiencia en
. gobierno de ti.
organizacionales para
garantizar asi que las » Frecuencia de
. . il Reportes al
inversiones  empresariales consejo
en Tl estén alineadas y de directivo  sobre
acuerdo con las estrategias las encuestas de
g satisfaccion  a
y objetivos las terceras
. personas
empresariales interesadas
Nivel de madurez de Enfocado:
Desempefio de las e Satisfaccion
tecnologias de Una efectiva e Satisfaccion de dela Gerencia
informacion y gerencias Nivel de madurez en los reportes

comunicacion por

parte de la empresa

del
desempefio de TI requiere

administracion

un proceso de monitoreo. El
proceso incluye la
definicion de indicadores de
desempefio relevantes,
reportes  sistematicos y

oportunos de desempefio y

tomar medidas expeditas
cuando existan
desviaciones.

e Reportes a

consejo directivo

de desempefio tics
medidos a través de
Cobit y los

resultados posibles.

de desempefio

e Reducido

ndmero de
deficiencias de
los  procesos

sobresalientes
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Nivel de madurez de
Direccion

Tecnologica de las
tecnologias de
informacion y
comunicacion por

parte de la empresa

Nivel de madurez de
Direccion

Tecnologica de las
tecnologias de

informacion y

El monitoreo se requiere
para garantizar que las cosas
correctas se hagan y que
estén de acuerdo con el
conjunto de direcciones y

politicas

La funcion de servicios de
debe
direccion

informacion
determinar  la
tecnoldgica para dar soporte
al negocio. Esto requiere de
la creacién de un plan de
infraestructura tecnoldgica
y de un consejo de
arquitectura que establezca
y administre expectativas
realistas y claras de lo que
la tecnologia puede ofrecer
en términos de productos,
servicios y mecanismos de
aplicacién. El plan se debe
actualizar de forma regular

y abarca aspectos tales

como arquitectura  de
sistemas, direccion
tecnoldgica, planes de
adquisicion, estandares,

estrategias de migracion y
contingencias.

Esto permite contar con
respuestas oportunas a

cambios en el ambiente

Dirigido:

- Consejo

Directivo
- Ejecutivos
- Clientes

Nivel de madurez
de desempefio tics
medidos a través de
Cobit y los
resultados posibles

NUmero vy
tipo de
desviaciones
con respecto al
plan de
infraestructura

tecnoldgica

Numero y tipode
desviaciones  con
respecto al plan de
infraestructura

tecnologica.
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comunicacion por

parte de la empresa.

competitivo, economias
deescala para consecucion
de personal de sistemas de
informacion e inversiones,
asi como una
interoperabilidad mejorada
de las plataformas y

de las aplicaciones.

La funcion de servicios de
informacion debe
determinar la  direccion
tecnoldgica para dar soporte
al negocio. Esto requiere de
la creacion de un plan de
infraestructura tecnoldgica
y de un consejo de
arquitectura que establezca
y administre expectativas
realistas y claras de lo que
la tecnologia puede ofrecer
en términos de productos,
servicios y mecanismos de

aplicacion. El plan se debe
actualizar de forma regular
y abarca aspectos tales

como arquitectura  de

sistemas, direccion
tecnologica, planes de
adquisicion, estandares,

estrategias de migracion y

contingencias.

Dirigido:

Consejo Directivo
Ejecutivos
Clientes

Nivel de madurez
de Direccion
Tecnoldgica de tics
medidos a través de
Cobit y los

resultados posibles.

39




Esto permite contar con
respuestas oportunas a
cambios en el ambiente
competitivo, economias de
escala para consecucion de
personal de sistemas de
informacién e inversiones,
asi como una
interoperabilidad mejorada

de las plataformas y de las

aplicaciones.

. Nivelde madurezde | Adquirir,  mantener vy Tipo de Nivel de madurez Nivel de
Recursos Humanos | motivar una fuerza de Recursos de Recursos satisfaccion de
de las tecnologias de | trabajo para la creacion y Humanos : Humanos de tics participantes
informacion y | entrega de servicios de TI Consejo medidos a través de respecto a Ila
comunicacion por | para el negocio. Esto se Directivo Cobit y los experiencia y
parte de los | logra siguiendo précticas Ejecutivos resultados posibles. habilidades del
empleados. definidas y aprobadas que personal

apoyan el reclutamiento,
entrenamiento, la

evaluacion del desemperfio,
la  promocibn y la
terminacion. Este proceso es
critico, ya que las personas
son activos importantes, y el
ambiente de gobierno y de
control interno  depende
fuertemente de la
motivacion y competencia

del personal.

% de personal
de TI
satisfecho.

Rotacion de
Personal de TI
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Nivel de madurez de | Se debe elaborar y mantener | Dirigido: Nivel de madurez % de
. . Consejo Directivo de calidad de tics Interesados
Calidad de las | un SIStEMa de Ejecutivos medidos a través de satisfechos con
tecnologias de administracion de calidad, | - Cobit y los la calidad de
resultados posibles. TI.

informacion y
comunicacion por
parte de los

empleados.

el cual incluya procesos y
estdndares probados de
desarrollo y de adquisicion.
Esto se facilita por medio de
la planeacion, implantacion
y  mantenimiento  del
sistema de administracion
de calidad, proporcionando
requerimientos,
procedimientos y politicas
claras de calidad.

Los requerimientos  de
calidad se deben manifestar
y documentar con

indicadores cuantificables

2.4. Técnicas e instrumentos.

Para determinar el nivel de madurez en el proceso de gobierno de tics de los trabajadores,

se utilizara la técnica de la entrevista, Ademas para determinar el nivel de madurez de los

procesos de desempefio, direccidon tecnoldgica, recursos humanos y calidad de las Tics por

parte de la empresa, se utilizara la técnica de la entrevista (17), para aplicar como

instrumento un cuestionario semiestructurado de 20 preguntas, en donde cada pregunta

tiene alternativas medidas a través del manual de Cobit.

2.5. Procedimientos de recoleccion de datos.

- Se realizd una charla informativa con los encargados de la empresa.

- La recoleccion de datos se realizara con apuntes para las entrevistas a los trabajadores

involucrados en el proceso de investigacion vy asi analizar cada una de las variables.

- Visitas a las instalaciones de la empresa a fin de dar a conocer la finalidad de la

investigacion vy realizar las observaciones (18).
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2.6 Plan de analisis de datos
Terminada la recoleccion de los datos, se realiza el procesamiento de los mismos y asi
poder obtener los resultados de los niveles de madurez de los procesos de Gobierno,
Desempefio, Direccion Tecnoldgica, Recursos Humanos y Calidad de Tics, de Rimac
Seguros - Piura, a partir esos datos obtenidos en nuestro estudio se creara una base de
datos temporal en el programa Open Office.org Calc version 2.2(herramienta libre de

ofimatica de codigo abierto(19,20)), procediéndose a la tabulacién de los mismos.

3. RESULTADOS

TABLA N° 1 DISTRIBUCION DEL NIVEL DE MADUREZ DEL PROCESO GOBIERNO
DE TIC SEGUN COBIT RIMAC SEGUROS
PRIMER SEMESTRE 2010 - PIURA

NIVEL DE MADUREZ n %

No existe 0 0.00
Inicial 0 0.00
Repetible 11 55.00
Definido 8 40.00
Administrado 1 5.00
Optimizado 0 0

Total 20 100.00
FUENTE: Encuesta realizada en el mes de Noviembre
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No existente Inicial Repetible Definido Administrado Optimizado

? 1 2 3 4 5|

&
LEYENDA PARA SIMBOLOS USADOS LEYENDA PARA LA CALIFICACION USADA

; 0-No se aplican procesos administrativos en lo absoluto
' Estado actual de laempresa 1| o procesos son ad-hoc y desorganizados
2-Los procesos siguen un patron regular
' Promedio de la industria 3-Los procesos se documentan y se comunican
4-Los procesos se monitorean y se miden
Objetivo de la empresa 5-Las buenas practicas se siguen y se automatizan

La tabla N°1, reporta que el 55% corresponde a un nivel de madurez
Repetible en el proceso de Gobierno de TIC, mientras que el 5% representa
un nivel de madurez administrado.

GRAFICO N° 1 PORCENTAJES SEGUN PROCESOS DE GOBIERNO DEL TIC POR NIVEL
DE MADUREZ EN COBIT RIMAC SEGUROS EN PIURA PRIMER SEMESTRE 2010

W No existe

W Inicial

M Repetible

= Definido
Administrado

Optimizado

Fuente: De la tabla N° 01
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TABLA N°2 DISTRIB'UCION DEL NIVEL DE MADUREZ DEL PROCESO
DESEMPENO DE TIC SEGUN COBIT EN RIMAC SEGUROS PRIMER SEMESTRE -

2010-PIURA.

NIVEL DE MADUREZ n %
No existe 0 0.00
Inicial 1 5.00
Repetible 13 65.00
Definido 6 30.00

Administrado 0 0.00

Optimizado 0 0.00

Total 20 100.00

FUENTE: Encuesta realizada en el mes de Noviembre

No existente Inicial Repetible Definido Administrado Optimizado

0 1 2 3 4 5

LEYENDA PARA SIMBOLOS USADOS LEYENDA PARA LA CALIFICACION USADA

0-No se aplican procesos administrativos en lo absoluto
Estado actual de laempresa 1, o5 procesos son ad-hoc y desorganizados
. 2-Los procesos siguen un patrén regular
‘ Promedio de la industria 3-Los procesos se documentan y se comunican
4-Los procesos se monitorean y se miden
5-Las buenas practicas se siguen y se automatizan

Objetivo de la empresa

La tabla N° 2, reporta que el 65% corresponde a un nivel de madurez
Repetible en el proceso de Desempefio de TIC, mientras que el 5%
representa un nivel de madurez inicial.
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GRAFICO N° 2 PORCENTAJES SE@UN PROCESO DE DESEMPENO DE TIC. POR
NIVEL DE MADUREZ EN COBIT. RIMAC SEGUROS EN PIURA PRIMER SEMESTRE

2010

B No existe

® Inicial

m Repetible

W Definido
Administrado

M Optimizado

Fuente: De la tabla N° 02
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TABLA N°3 DISTRIBUCION DEL NIVEL DE MADUREZ DEL PROCESO
DIRECCION TECNOLOGICA DE TIC SEGUN COBIT EN RIMAC SEGUROS
PRIMER SEMESTRE 2010-PIURA.

NIVEL DE MADUREZ n %
No existe 0 0.00
Inicial 0 0.00

Repetible 14 70.00
Definido 6 30.00

Administrado 0 0.00

Optimizado 0 0.00
Total 20 100.00

FUENTE: Encuesta realizada en el mes de Noviembre
No existente Inicial Repetible Definido Administrado Optimizado

0 1 2 3 4 5

LEYENDA PARA SIMBOLOS USADOS LEYENDA PARA LA CALIFICACION USADA

£ | del 0-No se aplican procesos administrativos en lo absoluto
stado actual de laempresa 1| o5 procesos son ad-hoc y desorganizados

s 2-Los procesos siguen un patron regular
j Promedio de la industria 3-Los procesos se documentan y se comunican
‘ 4-Los procesos se monitorean y se miden
Objetivo de la empresa 5-Las buenas practicas se siguen y se automatizan

La tabla N° 3, reporta que el 70% corresponde a un nivel de madurez Repetible en el proceso
de Direccion Tecnologica de TIC, mientras que el 30% representa un nivel de madurez

Definido.
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GRAFICO N° 3 PORCENTAJES SEGUN PROCESO DE DIRECCION
TECNOLOGICA DE TIC. POR NIVEL DE MADUREZ EN COBIT. RIMAC
SEGUROS EN PIURA PRIMER SEMESTRE 2010

Titulo del grafico

0%

B No existe

® Inicial

W Repetible

m Definido
Administrado

Optimizado

Fuente: De la tabla N° 03

TABLA N° 4 DISTRIBUCION DEL NIVEL DE MADUREZ DEL PROCESO
RECURSOS HUMANOS DE TIC SEGUN COBIT EN RIMAC SEGUROS PRIMER

SEMESTRE -2010 PIURA

NIVEL DE MADUREZ n %
No existe 10 50.00
Inicial 3 15.00

Repetible 6 30.00
Definido 1 5.00

Administrado 0 0.00
Optimizado 0 0.00
Total 20 100.00

FUENTE: Encuesta realizada en el mes de Noviembre
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No existente Inicial Repetible Definido Administrado Optimizado

T 1 2 3 4 5

LEYENDA PARA SIMBOLOS USADOS LEYENDA PARA LA CALIFICACION USADA

0-No se aplican procesos administrativos en lo absoluto
1-Los procesos son ad-hoc y desorganizados

2-Los procesos siguen un patron regular

3-Los procesos se documentan y se comunican

4-Los procesos se monitorean y se miden

5-Las buenas practicas se siguen y se automatizan

La tabla N° 4, reporta que el 50% corresponde a un nivel de madurez No Existe en
el proceso de Recurso Humanos de TIC, mientras que el 5% representa un nivel de
madurez Definido

Estado actual de la empresa
‘ Promedio de la industria
Objetivo de la empresa

GRAFICO N° 4 PORCENTAJES SEGUN PROCESO DE RECURSOS HUMANOS DE
TIC PORNIVEL DE MADUREZ EN COBIT. RIMAC SEGUROS EN PIURA PRIMER

Titulo del grafico

0% 0%

B No existe

® Inicial

M Repetible

1 Definido
Administrado

' Optimizado

Fuente de la tabla N° 04
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Tabla N°5 DI§TRIBUCION DEL NIVEL DE MADUREZ DEL PROCESO CALIDAD
DE TIC SEGUN COBIT EN RIMAC SEGUROS PRIMER SEMESTRE - 2010-PIURA

NIVEL DE MADUREZ n %
No existe 0 0.00
Inicial 4 20.00

Repetible 12 60.00
Definido 4 20.00

Administrado 0 0.00

Optimizado 0 0.00

Total 20 100.00

FUENTE: Encuesta realizada en el mes de Noviembre

La tabla N°5, reporta que el 60% corresponde a un nivel de madurez Repetible en el proceso
de Recurso Humanos de TIC, mientras que el 20% se encuentra en un nivel de madurez
Definido e Inicial.

GRAFICO N° 5 PORCENTAIJES S'EGUN PROCESO DE CALIDAD DE TIC. POR
NIVEL DE MADUREZ EN COBIT. RIMAC SEGUROS EN PIURA PRIMER SEMESTRE
2010

0%
0% —0%

" No existe

B nicial

B Repetible

¥ Definido
Administradc

Optimizadc

Fuente De la tabla N°05
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Tabla N° 6 DISTRIBUCION DE PROCESOS SEGUN VARIABLES POR NIVEL DE MADUREZ EN COBIT. RIMAC
SEGUROS EN PIURA-PRIMER SEMESTRE 2010

NIVELES DE MADUREZ Total
No existe Inicial Repetible Definido Administrado Optimizado

VARIABLES n % n % n % n % n % n % n %
Gobierno 0 0.00 0 00.00 11 55.00 40.00 1 5.00 0.00 20 100.00
Desempefio 0 0.00 1 5.00 13 65.00 30.00 0 0.00 0.00 20 100.00
Direccion

Tecnoldgica 0 0.00 0 0.00 14 70.00 6 30.00 0 0.00 0 0.00 20 100.00
Recursos

Humanos 10 50.00 3 15.00 6 30.00 1 5.00 0.00 0.00 20 100.00
Calidad 0 0.00 4 20.00 12 60.00 4 20.00 0.00 0.00 20 100.00

FUENTE: Encuesta realizada en el mes de Noviembre
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4. DISCUSION.

Luego de obtener los resultados del estudio realizado a Rimac Seguros Piura con el fin de
determinar los niveles de madurez de Cobit en las variables Gobierno, Desempefio, Direccion

Tecnoldgica, Recursos Humanos y Calidad de Tics se llegd a los siguientes comentarios:

- Los resultados obtenidos en el presente estudio determinan que en Rimac Seguros
Piura el nivel de madurez del proceso de Gobierno de Tics es de 55% como se ve
reflejado en la TABLA N? 01, ubicandolo en el proceso Repetible del nivel de
madurez de Cobit (nivel de madurez: 2) como se muestra en la figura 1,
encontrandose actualmente Rimac Seguros Piura que siguen patrones regulares

para su funcionamiento frente a esta variable.

- Los resultados obtenidos en el presente estudio determinan que en Rimac Seguros
Piura el nivel de madurez del proceso de Desempefio de Tics es de 65% como se
ve reflejado en la TABLA N2 02, ubicadndolo en el proceso Repetible del nivel de
madurez de Cobit (nivel de madurezz 2) como se muestra en la figura 2,
encontrandose actualmente Rimac Seguros Piura que siguen patrones regulares

para su funcionamiento frente a esta variable.

- Los resultados obtenidos en el presente estudio determinan que en Rimac Seguros
Piura el nivel de madurez del proceso de Direccién Tecnoldgica de Tics es de 70%
como se Ve reflejado en la TABLA N2 03, ubicandolo en el proceso Repetible del
nivel de madurez de Cobit (nivel de madurez: 2) como se muestra en la figura 3,
encontrandose actualmente Rimac Seguros Piura que siguen patrones regulares

para su funcionamiento frente a esta variable.
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Los resultados obtenidos en el presente estudio determinan que en Rimac Seguros
Piura el nivel de madurez del proceso de Recursos Humanos de Tics es de 50%

como se Ve reflejado en la TABLA N2 04, ubicandolo en el proceso

No Existe del nivel de madurez de Cobit (nivel de madurez: 0) como se muestra
en la figura 4, encontrdndose actualmente Rimac Seguros Piura en carencia
completa de cualquier proceso reconocible, en donde la empresa no ha reconocido

siquiera que existe un problema a resolver.

Los resultados obtenidos en el presente estudio determinan que en Rimac Seguros
Piura el nivel de madurez del proceso de Calidad de Tics es de 60% como se ve
reflejado en la TABLA N? 05, ubicandolo en el proceso Repetible del nivel de
madurez de Cobit (nivel de madurez: 2) como se muestra en la figura 5,
encontrandose actualmente Rimac Seguros Piura que siguen patrones regulares

para su funcionamiento frente a esta variable.
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5.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

CONCLUSIONES

El 55.00% de las encuestas aplicadas para determinar el nivel de madurez de la
variable Gobierno de TIC, demuestra que se encuentra en un proceso repetible pero
intuitivo (nivel de madurez: 2), por lo que la hipdtesis propuesta en el sistema de

hipotesis queda aceptada.

El 65.00% de las encuestas aplicadas para determinar el nivel de madurez de la
variable Desempefio de TIC, demuestra que se encuentra en un proceso repetible
pero intuitivo (nivel de madurez: 2), por lo que la hipdtesis propuesta en el sistema

de hipotesis gqueda aceptada

El 70.00% de las encuestas aplicadas para determinar el nivel de madurez de la
variable Direccidén Tecnoldgica de TIC, demuestra que se encuentra en un proceso
repetible pero intuitivo (nivel de madurez: 2), por lo que la hipdtesis propuesta en

el sistema de hipdtesis queda aceptada

El 50.00% de las encuestas aplicadas para determinar el nivel de madurez de la
variable Recursos Humanos de TIC, demuestra que se encuentra en un proceso No
existente (nivel de madurez: 0), por lo que la hipotesis propuesta en el sistema de

hipotesis queda descarta.

El 60.00% de las encuestas aplicadas para determinar el nivel de madurez de la
variable Calidad de TIC, demuestra que se encuentra en un proceso repetible pero
intuitivo (nivel de madurez: 2), por lo que la hipdtesis propuesta en el sistema de

hipdtesis queda aceptada.
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RECOMENDACIONES

. Implementar  politicas, procedimientos, mecanismos sobre los procesos de
gobierno de Tics a modo de mejorar los procesos en la empresa, haciéndolo

publico atodo trabajador de Rimac Seguros en Piura

. Implementar  politicas, procedimientos, mecanismos sobre los procesos de
Desempefio de Tics a modo de mejorar los procesos en la empresa, haciéndolo

publico atodo trabajador de Rimac Seguros en Piura

. Implementar  politicas, procedimientos, mecanismos sobre los procesos de
Direccion Tecnologica de Tics a modo de mejorar los procesos en la empresa,

haciéndolo publico a todo trabajador de Rimac Seguros en Piura

. Implementar  politicas, procedimientos, mecanismos sobre los procesos de
Recursos humanos de Tics a modo de mejorar los procesos en la empresa,
haciéndolo publico a todo trabajador de Rimac Seguros en Piura, ademas realizar
evaluaciones del area para proponer mejoras en las deficiencias de contrataciones,
analisis de puestos a fin de incrementar la capacidad profesional y que la misma se

vea plasmada en el crecimiento organizacional.

. Implementar politicas, procedimientos, mecanismos sobre los procesos de Calidad
de Tics a modo de mejorar los procesos en la empresa, haciéndolo publico a todo

trabajador de Rimac Seguros en Piura

54



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Sociedad para la Promocion y Reconversion Industrial SPRI. Guia de Auto
diagnostico para MYPEs en la utilizacion de las Tics [monografia en internet].
Espafia: Sociedad para la Promocion y Reconversion Industrial SPRI; 2004
[citada 2010 Octubre 24].

Disponible desde:

http//www.euskadi. net/ee uskadi/datos/docs/autodiagnostico.pdf

Quienes somos [Internet]. Lima — Per(: [Consultado: 25 octubre 2010].
[1pantalla].
Disponible en:
http//Awww.rimac.com.pe/ilwwcm/connect/PR_PortalRimac/P%C3%Algina+
Principal/Rimac+Seguros/Q ui%C3%A9nes+Somos/?SA=&N ieto=Q uiénes%
20Somos

Rimac seguros 110 afios de tranquilidad [Internet]. Lima — Per(: [Consultado:
25 octubre 2010]. [2 pantallas].
Disponible en:

http:// www.rimac.com.pe/ilwwcm/connect/PR PortalRimac/P%C3%Algina+

Principal/Rimac+Sequros/Sequros+Empresariales/Riesgos+Humanos/Vida+ L

ey+Empleador/

Wiki pedia Pagina libre [Internet]. Proceso de Negocio; [17 Octubre 2010];
[1pantalla].
Disponible en:

http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso de negocio.

Wiki pedia Pagina libre [Internet]. Flujo de Trabajo; [18 Octubre 2010]; [1
pantalla]. Disponible en:

http//es.wikipedia.org/wiki/Flujo de trabajo.

55


http://www.euskadi.net/eeuskadi/datos/docs/autodiagnostico.pdf
http://www.rimac.com.pe/ilwwcm/connect/PR_PortalRimac/P%C3%A1gina%2BPrincipal/Rimac%2BSeguros/Qui%C3%A9nes%2BSomos/?SA&amp;Nieto=Qui%C3%83%C2%A9nes%20Somos
http://www.rimac.com.pe/ilwwcm/connect/PR_PortalRimac/P%C3%A1gina%2BPrincipal/Rimac%2BSeguros/Qui%C3%A9nes%2BSomos/?SA&amp;Nieto=Qui%C3%83%C2%A9nes%20Somos
http://www.rimac.com.pe/ilwwcm/connect/PR_PortalRimac/P%C3%A1gina%2BPrincipal/Rimac%2BSeguros/Qui%C3%A9nes%2BSomos/?SA&amp;Nieto=Qui%C3%83%C2%A9nes%20Somos
http://www.rimac.com.pe/ilwwcm/connect/PR_PortalRimac/P%C3%A1gina%2BPrincipal/Rimac%2BSeguros/Seguros%2BEmpresariales/Riesgos%2BHumanos/Vida%2BLey%2BEmpleador/
http://www.rimac.com.pe/ilwwcm/connect/PR_PortalRimac/P%C3%A1gina%2BPrincipal/Rimac%2BSeguros/Seguros%2BEmpresariales/Riesgos%2BHumanos/Vida%2BLey%2BEmpleador/
http://www.rimac.com.pe/ilwwcm/connect/PR_PortalRimac/P%C3%A1gina%2BPrincipal/Rimac%2BSeguros/Seguros%2BEmpresariales/Riesgos%2BHumanos/Vida%2BLey%2BEmpleador/
http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_de_negocio
http://es.wikipedia.org/wiki/Flujo_de_trabajo

6. Aquiles Bedrifana A, Facultad de Ciencias Administrativas UNIVERSIDAD

Nacional Mayor de San Marcos de Lima [Internet]. [Lima (Per()]: Las
Tecnologias Workflow en la Gestion Empresarial; 2006 [18 Agosto 2008]; [5
pantallas].

Disponible en:

http:/sisbib.unmsm.edu.pe/BibVirtual/P ublicaciones/administracion/v03 n6/t
ecnologias. htm.

Carrasco C, Higuera E, Colillanca H, Gamonal C: Tesis de Compaiiias de
Seguros.doc Pagina libre [Internet]. CREACION Y EVALUACION DE UNA
COMPANIA DE SEGUROS GENERALES; Chile: [01 Noviembre 2010]; [1
pantalla]. Disponible en:

https//Awww. u-

cursos.cl/ieb/2008/1/0344/233601/material alumnos/previsualizar?id materia
I=1468

Lujan Campos Luis Alberto.: Tesis de Reingenieria de Procesos Corporativos
para una compafia de seguros [internet]. Lima: UNI; 1998 [citada 2010
Noviembre].

Disponible desde:

http//www. neosistemas.org/lalc/lalcindextesis. htm

Seminario M, Tesis inédita, La deficiente informacion que brindan los asesores
de seguros de wvehiculos y su influencia negativa en los Ciudadanos de
Parachique-Sechura, Piura 2009; [Citada 01 Noviembre 2010]

56


http://sisbib.unmsm.edu.pe/BibVirtual/Publicaciones/administracion/v03_n6/tecnologias.htm
http://sisbib.unmsm.edu.pe/BibVirtual/Publicaciones/administracion/v03_n6/tecnologias.htm
https://www.u-cursos.cl/ieb/2008/1/0344/233601/material_alumnos/previsualizar?id_material=1468
https://www.u-cursos.cl/ieb/2008/1/0344/233601/material_alumnos/previsualizar?id_material=1468
https://www.u-cursos.cl/ieb/2008/1/0344/233601/material_alumnos/previsualizar?id_material=1468
http://www.neosistemas.org/lalc/lalcindextesis.htm

10,

11

12

13

14

15

Delgado J. Las Tics toman las riendas del sector seguros [internet]. Costa Rica:
CAATEC; 2006 [citada 2010 Octubre].

Disponible desde:

http://www.socinfo.info/contenidos/pd f26 mayo06/p58-66seguros.pdf

Programa Eraberritu. Guia Bésica para la aplicacion de las Tecnologias de
Informacion 'y Comunicaciones [monografia en internet]. Espafia: Bizcaiko
Foru Aldundia; 2001 [citada 2010 Octubre 10].

Disponible en:

http//www.bizkaia.net/Home2/Archivos/DP TO8/Temas/Pdf/ca GT INTRO
DUCCION.pdf

Ignacio J. Como maximizar el aprovechamiento e impacto de las Tics en las
Pymes [monografia en internet]. Costa Rica: CAATEC; 2006 [citada 2010
Octubre 182010].

Disponible desde:

http//Awww. iberpymeonline.org/ TIC0306/Joselgnacio Alfaro-
FUNDACIONCAATEC.pdf

Stallman R. Software Libre para una Sociedad Libre. 1 ed. Espafia: Editores

Traficantes de Suefios; 2004.

Tecnobiz.com Pagina libre [Internet]. El papel de las tics en la empresa del
SXXI; [18 Octubre 2010]; [1  pantalla]. Disponible en:

http//www.tecnobiz.com/el-papel-de-las-tic-en- las-empresas

Hernandez R, Fernandez C, Baptista P. Metodologia de la investigacion. 4 ed.

Meéxico: McGraw — Hill Interamericana; 2006.

57


http://www.socinfo.info/contenidos/pdf26mayo06/p58-66seguros.pdf
http://www.bizkaia.net/Home2/Archivos/DPTO8/Temas/Pdf/ca_GT_INTRODUCCION.pdf
http://www.bizkaia.net/Home2/Archivos/DPTO8/Temas/Pdf/ca_GT_INTRODUCCION.pdf
http://www.iberpymeonline.org/TIC0306/JoseIgnacioAlfaro-FUNDACIONCAATEC.pdf
http://www.iberpymeonline.org/TIC0306/JoseIgnacioAlfaro-FUNDACIONCAATEC.pdf
http://www.tecnobiz.com/el-papel-de-las-tic-en-las-empresas

16.

17.

18

19

20.

IT Governance Institute. Manual de Cobit 4.0 traducido al espafiol.
1996,1198, 2000, 2005 ed. México.

Victor Hugo Abril,lPH.D [Internet]. Técnicas e Instrumentos de h

Investigacion; [citada 02 Noviembre 2010]; [1pantalla].

Disponible en:

http://vhabril.wikispaces.com/file/view/ T%C3% A9cnicas+e+Instrumentos+de

+la+Investigaci%C3%B3n.pdf

Monografias.Com Pagina libre [Internet]. Método de Recoleccion de Datos;
[02 Noviembre 2010]; [1pantalla].
Disponible en:

http //ww. monografias.com/trabajos16/recoleccion-datos/recoleccion-

datos.shtml

Wiki pedia Pagina libre [Internet]. OpenOffice.org; [02 Noviembre 2010];
[Lpantalla].

Disponible en:

http://es.wikipedia.org/wik ¥fOpenO ffice.org

Pagina de Universidad de la Republica -Uruguay [Internet]. Facultad de

Ciencias Econdmicas; [02 Noviembre 2010].
Disponible en:

http:// www.ccee.edu.uy/ensenian/catmetinvcont/material/PP T%20Parte %207
%20Analisis%20de %20 los%20datos-1.pdf

58


http://vhabril.wikispaces.com/file/view/T%C3%A9cnicas%2Be%2BInstrumentos%2Bde%2Bla%2BInvestigaci%C3%B3n.pdf
http://vhabril.wikispaces.com/file/view/T%C3%A9cnicas%2Be%2BInstrumentos%2Bde%2Bla%2BInvestigaci%C3%B3n.pdf
http://www.monografias.com/trabajos16/recoleccion-datos/recoleccion-datos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/recoleccion-datos/recoleccion-datos.shtml
http://es.wikipedia.org/wiki/OpenOffice.org
http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catmetinvcont/material/PPT%20Parte%207%20Analisis%20de%20los%20datos-1.pdf
http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catmetinvcont/material/PPT%20Parte%207%20Analisis%20de%20los%20datos-1.pdf

ANEXOS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

GanttProject [cronograma.gan]

Provecto  Editar er Tarea Recursos  Ayuda
|ABE| P9 (Rt | a3 & ||
I Ganttl [ Recursos|

)

T 4
AT '..,. "lactubre 2010 naviembre 2010 diciembre 2010
project »
Mambre Fecha deinicio | Fechadefin | [Semana 41 |Semana 42 |Semana 43 |[Semana 44 [Semana 45 [Semana 46 [Semana 47 |Semana 48 |Semana 49 |Semana 50 |Sem:
----- Investigacion Preliminar 11/10/10 1sf0f10 |0
--Redaccion de identificacidn v enunciado del problema 1a/10/10 19/10/10 O
-Revision de Libros v Tesis Z0j10/10 271010 |
~Recoleccion de Datos Z8/10/10 03/11/10 (|
--Elaboracion del plan de Investigacian 04/11f10 051110 O
----- Implementacion de Observaciones 05/11/10 09/11/10 —
--Elaboracion de Encuestas 0g/11/10 11/11/10 1
--fplicacidon de Encuentas 12/11]10 20/11/10 ]
-Procesamiento de Resulbados 2zi11/10 271110 —
Elaborar Informe Final 10/1z/10 17112110 /]
‘.5ustentacidn de Investigacion 20i12f10 21f12/10 O

| Tarea: 11 Recursos: 0

59



PRESUPUESTO

Proyecto : Escuela de Ingenieria de Sistemas
Titulo : “NIVEL DE MADUREZ DEL PROCESO DE GOBIERNO,
DESEMPENO, DIRECCION TECNOLOGICA, RECURSOS

HUMANOS Y CALIDAD DE TICS EN RIMAC SEGUROS-PIURA
DURANTE EL PRIMER SEMESTRE 2010”

Localidad : Piura
Presupuesto
Ejecutor : Martin Guevara Granda
RUBRO UNIDAD | CANTIDAD COSTO COSTO COSTO
UNITARIO| PARCIAL | TOTAL
20 VIATICOS Y ASIGNACIONES 210
Movilidad Dias 15 4 60
Asignaciones Dias 15 10 150
49 MATERIAL DE ESCRITORIO 114.2
Boligrafos Unidad 2 1 2
Tablero de madera | Unidad 1 10 10
Papel Bond 80gr Millar 1 35 35
Folder Manila Unidad 4 0.8 3.2
Plumon Indeleble Unidad 1 5 5
Lapices Unidad 3 1 3
Cd RW Unidad 2 5 10
Grapas Caja 1 6 6
Tarjeta Telefénica Unidad 2 20 40
31 BIENES DE DISTRIBUCION GRATUITA 125
Lapiceros Unidad 50 1 50
Libreta de Apuntes | Unidad 50 1.5 75
ASESORIA 1650
OTROS GASTOS 150
TOTALINVERSION DELPROYECTO 2249.2
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
TALLER DE INVESTIGACION PARA TITULACION DE
BACHILLERES EN INGENIERIA DE SISTEMAS - PIURA

VARIABLE GOBIERNO DE TI

Organizacion :

Encuestado

Cargo Area Fecha: I

INDICACIONES: Por favor marque con un aspa (X) y elija un valor para cada respuesta.
Escala de valores:

0: No existe | 1: Inicial | 2: Repetible | 3: Definido | 4: Administrado |5: Optimizado.

Gobierno de TIC

1. Existe la implementacién de un marco de Gobierno de TIC?

0. No existe implantacion de un marco de gobierno
de TIC.

1. Se ha implantado un marco de gobierno de TIC
iniciado.

2. La implantacion del marco de gobierno de TIC se
encuentra documentada

3. La implantacion del marco de gobierno de TIC se
encuentra alineado a los objetivos de la
organizacion

4. La implantacion del marco de gobierno de TIC esta
documentada y comunicada a toda la organizacién

5. La implantacion del marco de gobierno de TIC se

basa en las mejores practicas.




2. Bxste alineamiento estratégico de las TIC?

0.
1

SIS I N

No existe alineamiento estratégico de las Ti

Los objetivos de TIC estan alineados a los objetivos de la
organizacion.

Los directivos conocen los roles y capacidades de las TIC.
El personal de TIC conoce las estrategias del negocio.
Existe un comité estratégico de TIC.

El comité estratégico orienta estratégicamente a la gerencia
sobre la TIC.

3. Las TIC generan valor agregado?

0.
1

No existe generacion de valor agregado.

Se administran proyectos de TIC para asegurar el maximo
logro de objetivos.

Se definen con claridad los portafolios, programas y
proyectos.

Se difunden y conocen con claridad los portafolios,
programas y proyectos.

Las TIC contribuyen a la prestacion de nuevos servicios,
ganancias de eficiencia y mejor respuesta a los
requerimientos de los usuarios.

Se optimizan los costos en la administracion de proyectos de
TIC.

4. Se administran

recursos de TIC

No existen administracion de recursos.

Se definen recursos de TIC, tales como: inversion en activos,
personal, insumos, etc...

Se revisan los niveles de inversidn, uso y asignacion de
recursos de TIC.

Se evallan periédicamente las operaciones de TIC para
asegurar los recursos.

Se revisan iniciativas de TIC para logros futuros.

La correcta administracion de recursos permite el logro de

objetivos.




5. Se administran los riesgos de TIC
0. No existe administracion de los riesgos de TIC
1. Se conocen los riesgos de TIC.
2. Se hanestablecido los niveles aceptables de riesgos de TIC.
3. Se hanestablecido practicas de administracién de riesgos de
TIC.
4. Se handefinido los roles y responsabilidades para
administrar los riesgos de TIC.
5. Se evallany reportan riesgos de TIC y sus impactos son
6. conocidos por los usuarios.
6. Se mide el desempefio de TIC
0. No existe medicion del desempefio de TIC.
1. Los objetivos de TIC han sido definidos y comunicados al personal
de la organizacién.
2. Se mide el avanceen el logro de objetivos de TIC.
3. Se toman medidas correctivas para los objetivos no logrados
estableciendo planes de mejora.
4. La gerencia revisa los planes de mejora de los objetivos no
alcanzados.
5. Lagerencia toma decisiones sobre los avances de proyectos
de TIC mas relevantes, asegurando el logro de objetivos.
7. Bxiste aseguramiento independiente

No existe aseguramiento indepe5ndiente.
Se realizan acciones eventuales que verifican el cumplimiento

normativo en los procesos de las TIC.

Existen procedimientos para verificar el cumplimiento de las
normas en los procesos de TIC.

Se realizan auditorias internas para verificar el cumplimiento de las
normas en los procesos de TIC.

Se realizan auditorias externas para verificar el cumplimiento de las
normas en los procesos de TIC.

El resultado de las auditorias garantiza el cumplimiento de las

normas en los procesos de TIC..




8. En qué documentos se refleja el gobierno de TIC?

0. No existe generacion de documentos.

1. Los documentos se generan de acuerdo a la circunstancia.

2. Se generan documentos pero son archivados.

3. Se generan reportes como: mejoras al marco de trabajo de los
procesos, estado delgobierno de TIC, resultados esperados del
negocio.

4. Los reportes generados se distribuyen oportunamente a los
responsables de tomar decisiones.

5. Los reportes generados constituyen fuentes para la toma de
decisiones.

9. . Quienes participan en la evaluacion del gobierno de TIC?

0. Nadie realiza evaluacién del gobierno de TIC.

1. Larealiza personal administrativo en forma intuitiva.

2. Se han definido los roles y responsabilidades.

3. Bxsten procedimientos que definen el gobierno de TIC.

4. El personal involucrado participa activamente en la evaluacion del
gobierno de TIC.

5. Las actividades del personal de evaluacion del gobierno de TIC
quedan debidamente registradas y sirven para la toma de decisiones.

10. . Quienes participan en la evaluacién del gobierno de TIC?

0.

1
2
3.
4

No existen procesos definidos

Los procesos son ad-hoc e intuitivos

Existen un patron para el gobierno de TIC

Los procesos solo estan documentados

Los procesos son difundidos y conocidos por el personal
involucrado.

Los procesos se encuentran en un sistema que Sse revisa

permanentemente.

11. . Se encuentran integrados los procesos de gobierno de TIC con los

procesos de gobierno de la empresa?

0.
1
2.

No existe integracion de procesos

Los procesos son ad-hoc e intuitivos

BExisten un patrén para la integracion de gobierno de TIC con el
gobierno de la empresa

Los procesos se encuentran en vias de integracion




4.
5.

Los procesos se encuentra integrados en su totalidad
Los procesos se encuentran siguiendo el manual de buenas

costumbres.

12. Existen politicas para el cumplimiento de gobierno de TIC?

0.

1
2
3.
4
5

No existen politicas

Los procesos son ad-hoc e intuitivos

Existen un patrén para las politicas de gobierno de TIC.
Las politicas existentes solo estdn documentadas.

Las politicas son conocidas y difundidas

Las politicas siguen un manual de las buenas costumbres..

13. Es consistente el marco de trabajo de control empresarial con el marco de trabajo
de gobierno de TIC?

0.

1

No existe consistencia entre la empresay el gobierno de TIC.

Se ha definido la consistencia que debe existir entre marco de la
empresa y gobierno de TIC.

El marco de gobierno TIC permite una adecuada consistencia con el
marco de gobierno de la empresa.

El marco de gobierno TIC facilita y permite la consistencia con el
marco de gobierno de la empresa.

El marco de gobierno TIC asegura el cumplimiento de las normas y
regulaciones con referencia al marco de trabajo de la empresa.

El marco de gobierno TIC con el marco de gobierno de la empresa

son consistentes y se basan en las mejores préacticas

14. El alineamiento estratégico de la TIC es entendido por el consejo directivo?

0.
1
2.

No existe entendimiento por el consejo directivo.

El entendimiento es iniciado.

El alineamiento estratégico tiene pardmetros para su entendimiento
al consejo directivo.

El alineamiento estratégico es conocido y documentado.

El alineamiento estratégico se encuentradocumentadoy entendible.

El alineamiento estratégico sigue el manual de buenas practicas.




15. Elvalor agregado generado por las TIC, esta enfocado a los requerimientos

de los clientes?

0.
1

5.

No existe enfoque

El enfoque esta definido con visién de control y gobierno
corporativo.

El enfoque permite el cumplimiento con los requerimientos con los
clientes.

El enfoque facilita y permite un control en los requerimientos de los
clientes.

El enfoque de los requerimientos de los clientes asegura el
cumplimiento de las normas y regulaciones.

Existe un enfoque basado en las mejores practicas.

16. Se realizan evaluaciones periddicas para la optimizacion de la inversion y la

asignacion de recursos de TIC?

0.
1

2.

5.

No existen evaluaciones periddicas.
Las evaluaciones periodicas se realizan de forma iniciada.

Las evaluaciones periddicas permiten la optimizacion de la inversién
y la asignacion de TIC.

Las evaluaciones periodicas estan documentadas.

Las evaluaciones periédicas aseguran el cumplimiento de la
optimizacion de la inversion y la asignacion de recursos de TIC.

Las evaluaciones periddicas se basan en las mejores practicas.

17. Se comunica el nivel de riesgo a la vez que se acuerda un plan de administracion

de riesgos de TIC?

0.

o c o Dp P

No existe comunicacion.

La comunicacion es informal

No existe un sustento de la comunicacion

Existe comunicacion y esta expresado en documentos
La comunicacién se day estd documentada

La comunicacién se da seguimiento el manual de buenas practicas




18. Se informa el desempefio de los programas de TIC al consejo directivo de la

empresa?

No existe informes del desempefio de TIC.

Se informa el desempefio de los programas de TIC al consejo
directivo de la empresa.

Se mide la informacion de desempefio de los programas de TIC.

La informacién del desempefio de los programas es aceptada por el
consejo directivo de la empresa.

El consejo directivo revisa y analiza el desempefio de los programas
de TIC.

El consejo directivo de la empresa toma decisiones con respecto a

los programas de TIC.

19. Existe un comité de auditoria para el aseguramiento independiente?

0.
1
2.

No existe un comité de auditoria.

Si existe un comité de auditoria y es iniciado.

El comité de auditoria permite un adecuado aseguramiento
independiente.

El comité de auditoria realiza auditoria

Las evaluaciones del comité de auditoria aseguran el cumplimiento
de las normas para el aseguramiento independiente.

Las evaluaciones del comité de auditorias se basan en buenas

précticas

20. Se emiten informes administrativos a la alta gerencia sobre las metas identificadas

de la empresa?

o ~ DD P o

No existen informes administrativos para la alta gerencia.

Los informes administrativos son ad-hoc

Los informes administrativos siguen un patron regular.

Los informes administrativos se documentan.

Los Informes administrativos se monitorean y se miden.

Los informes administrativos se desarrollan con las mejores

practicas.




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

Organizacion :

TALLER DE INVESTIGACION PARA TITULACION DE
BACHILLERES EN INGENIERIA DE SISTEMAS - PIURA

VARIABLE GOBIERNO DE TI

Encuestado

Cargo

Area Fecha: / /

INDICACIONES: Por favor marque con un aspa (X) y elija un valor para cada respuesta.

Escala de valores:

0: No existe | 1: Inicial | 2: Repetible | 3: Definido | 4: Administrado | 5: Optimizado.

1. Los requerimientos del desempefio de los sistemas de informacion son adecuados.

0.
1.
2.

o

Los requerimientos surgidos, colapsan los sistemas informacidon
Los requerimientos solicitados no son compatibles con el sistema.
Los requerimientos son adecuados para el desempefio de los
sistemas.

Los sistemas de informacion son planos.

Los sistemas de informacion no permiten cambios.

Los requerimientos estan relacionados con las buenas practicas.

2. Los servicios de los sistemas informaticos son adecuados.

o &M D = o

Los sistemas de informéaticos no son adecuados.

Los sistemas de informaticos son muy tediosos.

Los clientes se quejan de los sistemas informaticos.
Los sistemas informaticos, agilizan los procesos.
Los sistemas informéticos, requieren modificaciones.

No contamos con un sistema informatico en nuestra area




3. El desempefio de la comunicacion es optima para la institucion.

0.
1
2
3.
4

5.

No existe medios de comunicacion.

No es coherente con las actividades.

El plan no siguen un patrén regular.

El plan solo es documentado.

El plan de infraestructura es monitoreado, medible.

El desempefio de la comunicacion, cumple con las buenas practicas.

4. Existe un plan de control y monitoreo de los servicios de TI.

0.
1.

o &M L

No existe plan de control de servicios.

Los procesos de control de servicios, son de acuerdo a los
requerimientos.

Los procesos de control estan estipulados en el plan operativo.

Los procesos de control se dan en forma periddica.

No existe un monitoreo de los servicios de TI.

El plan de control y de servicios ayudan a la eficiencia de los servicios
de TI.

5. La disponibilidad de equipos TIC, son los adecuados

0.

1
2
3.
4

o

No son adecuados.

La disponibilidad de equipos no garantiza que sean los adecuados.
La disponibilidad de equipos son adecuados.

No existe un plan operativo en disponibilidad de equipos.

Estan a lineados al plan estratégicos de la institucion.

Los equipos de Tl estan relacionados con las buenas précticas.

6. Existen pronosticos para determinar el rendimiento de las comunicaciones internas.

e

o~ LN

No existe.

No estan alineados.

Los prondsticos son intuitivos.

Los prondsticos son empiricos.

Los prondsticos ayudan a lograr la eficiencia de la comunicacion.

Los prondsticos de comunicacion estan basados en buenas practicas.




7. Existen pronosticos para determinar el rendimiento de los equipos tecnologicos.

0.
1
2
3.
4

5.

No existe

No estéan alineados.

Los prondsticos son intuitivos.

Los prondsticos son empiricos.

Los prondsticos ayudan a lograr la eficiencia del rendimiento
tecnoldgico.

Los prondsticos de rendimiento estan basados en buenas précticas.

8. Existe un programa de monitorio para administrar el desempefio de las TIC.

0.
1
2
3.
4

5.

No existe

El monitoreo es intuitivo.

Se mide el desempefio cuando existe requerimiento.
El programa de monitoreo es empirico.

El programa de monitoreo estad bien planifica.

El programa de monitoreo esta parte de las buenas practicas.

9. Existe un marco de trabajo para operativizar el trabajo de las TI.

0.
1
2
3.
4

5.

Se desconoce.

No se cuenta con ningin marco de trabajo.

La operatividad de las TI, son intuitivas.

La operatividad de las TI, son empiricas.

Existe un marco de trabajo, que operativizar el trabajo de TI.

Se implementan las mejores practicas.

10. Existe estrategia de continuidad de las Tecnologias de Informacion.

0.

No se asignan.

1. Las responsabilidades no estan formalizadas.

2. La funcién de TI estd organizada de forma empirica.
3.
4
5

Las estrategias, estan elaboradas en el plan operativo.

. La gerencia de TI, estan a cargo de la continuidad de las TI.

. Los procesos de la gerencia de TI, estan alineadas a las mejores

practicas.




11. Existe un marco de trabajo para la administracion de niveles de servicio.

0.

1
2
3.
4
5

No existe.

El trabajo se realiza intuitivamente.

No hay necesidad de detallar las actividades en un marco de trabajo.
Se cuenta con un reglamento de funciones.

El area encargada conoce su trabajo (Empiricamente).

Como parte de las buenas practicas, estamos desarrollando un marco

de trabajo

12.Garantiza

la continuidad de los recursos criticos de Tecnologia de Informacion

A 0 PO

5.

No existe.

No estan definidas

No se garantizan la continuidad.

La continuidad de las tecnologias de informacion esta garantizada.
Los procesos claves son monitoreados por personal de gerencia.

Solo personal clave conoce los recursos criticos.

13 Tiene un plan de servicio de mantenimiento de centro de cémputo y Hardware de

respaldo.

No estan definidos los procesos de servicio de mantenimiento.

No existe Hardware de respaldo.

Los equipos del centro de computo, no cuentan con respaldo de
equipo.

Los procesos de respaldo estan definidos y documentados

Las politicas estdn definidos y son monitoreados en su
implementacion

Las mejores préacticas de servicio se usan de forma amplia para

determinar la direccion técnica

14. Garantiza

la continuidad de los recursos criticos de Tecnologia de Informacion.

akrwd O

No existe.

No estan definidas

No se garantizan la continuidad.

La continuidad de las tecnologias de informacion esta garantizada.
Los procesos claves son monitoreados por personal de gerencia.
Solo personal clave conoce los recursos criticos.




15. Qué enfoq

ue tiene el monitoreo.

0. No tiene enfoque

1 Se realiza por intuicion

2 Usa técnicas tradicionales no documentadas

3. Utiliza procedimientos documentados

4 Existe un marco de monitoreo general y definido

5. El enfoque sigue las mejores préacticas de la industria
16. Como se recolectan los datos para el monitoreo.

0. No se toman datos de monitoreo.

1 Existen datos de monitoreo generados por intuicion.

2. Los datos de monitoreo se obtienen con técnicas tradicionales.

3 Los datos de monitoreo se definen en funcion de los objetivos del

negocio.
4. Existen procesos definidos para recolectar informacion.
5. Los datos de monitoreo permiten medir el logro de los objetivos del
negocio.

17. Existe un método de monitoreo.

0. No existe método.

1. Se realiza monitoreo por intuicién.

2. Existe un método de monitoreo tradicional.

3. Existen procedimientos documentados para el monitoreo.

4. Existe un método de monitoreo reconocido (BSC).

5. El método de monitoreo mide efectivamente el desempefio de TI.
18. Se evalla el desempefio.

0. No se evalla el desempefio.

1. Se realizan evaluaciones esporadicas.

2. Existen procedimientos para realizar evaluacion del desempefio

3. Se realizan analisis comparativos entre la meta y los logros.

4. Se utilizan técnicas de analisis causa-efecto para tomar medidas

correctivas.

Se documentan las medidas correctivas.




19. Se elaboran reportes de desempefio.

M w0 = o

5.

No se elaboran.

Se elaboran reportes pero no se revisan solo se archivan.

Los reportes contienen el grado de logro de objetivos.

Los reportes son utilizados por la alta direccion.

Los reportes permiten identificar desviaciones de entre el
desempefio esperado y el real.

Los reportes permiten detectar oportunidades de mejora.

20. Qué documentos se tienen en cuenta para medir el desempefio.

0.

1
2.
3

No se usan documentos.

Se solicitan documentos en forma esporadica.

No se cuenta con la informacion aunque sea solicitada.

Se utilizan reportes como: costo-beneficio, desempefio de
proyectos, efectividad de controles, satisfaccion del usuario,
entre otros.

Se cuenta con documentos pero no se puede trabajar con ellos.
Los documentos esta en formatos adecuados para trabajar con

ellos y generar informacién con eficacia.




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
TALLER DE INVESTIGACION PARA TITULACION DE
BACHILLERES EN INGENIERIA DE SISTEMAS - PIURA

Organizacion :

VARIABLE GOBIERNO DE TI

Encuestado

Cargo

Area Fecha: / /

INDICACIONES: Por favor marque con un aspa (X) y elija un valor para cada respuesta.

Escala de valores:

0: No existe | 1: Inicial | 2: Repetible | 3: Definido | 4: Administrado |5: Optimizado.

1. Se analizan las tecnologias existentes y emergentes, para determinar la direccion

tecnologica

0. No se analizan

1. El desarrollo e implementacién de tecnologias son ad hoc

2. El desarrollo e implementacion de tecnologias se delega a personas que
siguen procesos intuitivos

3. El proceso para la infraestructura tecnoldgica estd alineado al plan
estratégico.

4. El impacto de las tecnologias emergentes se toma en cuenta
Las mejores practicas de la se usa de forma amplia para determinar la
direccion tecnoldgica.




2. Existe un plan de infraestructura tecnologica

o &M D = o

No existe

No es coherente

El plan no sigue un patron regular

El plan solo es documentado

El plan de infraestructura es monitoreado, medible

Se implementa las mejores practicas.

3. El plan de infraestructura tecnologica estd siendo comparado contra los objetivos a
largo y corto plazo de empresa

0.
1.
2.

4.
S.

No esta orientado a los objetivos del negocio

No es coherente con los objetivos del negocio

Sigue con dificultad los objetivos del negocio por falta de apoyo de
los duefios del negocio.

El plan solo el documentado y poco monitoreado

Es monitoreado constante mente y es susceptible a cambios

Se implementa las mejores practicas.

4. Existe un proceso para la evaluacion de la situacién tecnoldgica actual de la
organizacion para asegurar que abarca los aspectos tales como arquitectura de
Sistemas, direccion tecnoldgica y estrategias de migracion

0.
1.
2.

No existe proceso

La revision se realiza empiricamente.

La revision es simple no planificada considerando la coyuntura
actual

El proceso de evaluacién solo se documenta

El Proceso permite medir y ajustar y controlar la demanda de
tecnologia en la organizacion

Existe una funcion de investigacion que revisa las tecnologias
emergentes y evolutivas y para evaluar la organizacion por

Comparacion contra las normas Industriales.




5. El plan de infraestructura tecnologica esta alineado a los planes estratégicos y tacticos

de TI

0.

No est4 alienado

Existe un enfoque reactivo y con foco operativo hacia la Planeacion de
la infraestructura.

La planeacion es tactica y se enfoca en generar soluciones Técnicas a
problemas técnicos.

Existe un plan de infraestructura tecnoldgica definido documentado y
bien difundido.

Se han incluido buenas préacticas internas en el proceso

La entidad cuenta con un plan robusto de infraestructura tecnologica que
refleja los requerimientos del negocio, es sensible a los cambios en el

ambiente del negocio y puede Reflejar los cambios en éste.

6. . Se utiliza estandares tecnoldgicos para el disefio de arquitectura de TI

No se disefia arquitectura de TI

El disefio e implementacion de la arquitectura tecnoldgica son ad hoc
La responsabilidad se delega a personas que siguen procesos intuitivos
Siguen procesos definidos, documentados y bien difundidos.

Los procesos son monitoreados.

Utilizan procesos estandares y buenas préacticas..

lan de arquitectura de tecnoldgica.

0.
1.
2.
3.
4.
5.
7. . Existe un p
0.
1.
2.
3.
4.
5.

No elabora

Se elabora por intuicién

Se elabora utilizando técnicas tradicionales

Utilizan procedimiento documentados

El proceso del disefio de la arquitectura de TI, es monitoreado.

Utilizan procesos estandares y buenas practicas.




8. El plan de infraestructura tecnologica abarca la arquitectura de sistemas

0. No existe
No es coherente

El plan no siguen un patron regular

1

2

3. El plan solo es documentado

4. El plan de infraestructura es monitoreado, medible
5

Se implementa las mejores practicas.

9. . El plan de infraestructura tecnoldgica abarca aspectos como direccion tecnoldgica.

No abarca

No abarco los aspectos de direcciéon tecnoldgica
El plan sigue un patron regular

Los procesos se documentan

Los procesos son monitoreados

ok~ w0 N = o

El plan de infraestructura tecnoldgica esta alineado a la direccion

tecnoldgica

10. . El plan de infraestructura tecnologica abarca las estrategias de migracion

No existe
No existe estrategias de migracion
La estrategias de migracion sigue un patron

Las estrategias se documentan t comunican

A w0 2o

Las estrategias son monitoreadas

5. Se implementa las mejores practicas de migracion

11. . Existe un plan de adquisicion de hardware y software de tecnologia de informacion

0. No existe

1 La adquisicion es ad-hoc y desorganizados

2 La adquisicién de software sigue un patrén regular

3. La adquisicion de software se documenta

4 La adquisicion de software es monitoreados

5 Se implementa las mejores practicas en adquisicion de software y

hardware.




12. Existe politicas y procedimientos que aseguren que se considere la necesidad de evaluar

el plan tecnolégico para aspectos de contingencia

0.

1
2
3.
4
5

No existe

Los procesos son ad-hoc y desorganizados

Los procesos siguen un patrén regular

Los procesos se documentan y comunican

Los procedimientos Y politicas son monitoreados

Se implementan las mejores practicas

13. Los planes de adquisiciobn de hardware y software suelen satisfacer las necesidades

identificadas en el plan de infraestructura tecnolégica

0.

1
2
3.
4
5

No existe

La satisfaccion es parcial

La adquisicion de software y hardware sigue un patron regular

La adquisicion de software y hardware se documentan y comunican
La adquisicion de software y hardware son monitoreados

Se implementa las mejores practicas en la adquisicion de software y

hardware

14. Existe un ambiente fisico adecuado para alojar el hardware y software actualmente

instalado

o &M D 2o

No existe

El ambiente no es el adecuado

No existe evaluacion del ambiente

La seleccion de los ambientes son documentados
Los ambientes son evaluados y medibles.

Se implementa las mejores practicas en la seleccion de ambientes
fisicos.




15. Se realiza una revision detallada de los niveles de seguridad definidos para datos

delicados

S

0. No existe revisiones

La revision se da de manera informal

La revision sigue un patron regular

El proceso de revision se documentan

El proceso de revision se monitorean y miden

Se implementa las mejores préacticas en la revision de los niveles de

seguridad

16. Existen estandares tecnoldgicos orientados a proporcionar soluciones Tecnoldgicas

consistentes efectivas y seguras para la empresa.

0.
1.

No existe estandares tecnoldgicos

Las soluciones se proporcionan de manera ad hoc

Las solucion tecnoldgica es adquirida o implementada se realiza de
forma intuitiva

Se maneja un estandar definido de algunos componente de la
empresa

Se mide el cumplimiento de estandares y directrices

Se usan las mejores préacticas en la implementacion de estandares
tecnoldgicos.

17. Existe un consejo o foro tecnoldgico que permita brindar directrices, asesoria y guias

sobre productos de infraestructura informatica

0.

1
2
3.
4
5

No existe

Se investiga y recomienda de forma individual

Se toman opiniones y recomendaciones muy vagamente

Se maneja una consenso a nivel de jefaturas de sistemas

Se mide el crecimiento dependiendo de los ya acordado

Se Implementas las mejoras practicas para la implementacion de
directrices de adquisicion de tecnologia.




18. Se planean el impacto logistico y ambiental de las adquisiciones tecnoldgicas

0.
1.
2.

3.

4.

5.

No existe ningln estudio

Solo se identifica en el espacio y posicion de las adquisiciones

Se analiza y se tdmala previsidn los requerimientos propios de la
tecnologia adquirida

Los proveedores clave se seleccionan con base en su entendimiento
de la tecnologia a largo plazo y de los planes de desarrollo de
productos, de forma consistente con la direccion de la organizacion.
El impacto potencial de las tecnologias cambiantes y emergentes se
toma en cuenta.

La direccion del plan de infraestructura tecnologica esta impulsada
por los estandares y avances industriales e internacionales.

19. La administracién de la funcién de servicios de informacion comprende vy utiliza el
plan de infraestructura tecnoldgica

0.
1.

o~

No comprende ni utiliza

Existe un enfoque reactivo y con foco operativo hacia la planeacion
de la infraestructura

La evaluacion de los cambios tecnoldgicos se delega a individuos
que siguen procesos intuitivos

Existe un plan de infraestructura tecnoldgica definido, documentado
y bien difundido, aunque se aplica de forma inconsistente.

Se han incluido buenas préacticas internas en el proceso

La entidad cuenta con un plan robusto de infraestructura tecnoldgica
que refleja los requerimientos del negocio, es sensible a los cambios
en el ambiente del negocio y puede reflejar los cambios en éste.

20. Se estable

cen procedimientos para monitorear las tendencias ambientales del sector /

industria, tecnologicas, de infraestructura, legales y regulatorias

0.
1.

No existen procedimientos.

La comunicacion del impacto potencial de los cambios en La
tecnologia es inconsistente.

La evaluacion de los cambios tecnoldgicos se delega a individuos
gue siguen procesos intuitivos, aunque similares

La orientacion de la infraestructura tecnoldgica incluye el
entendimiento de ddénde la empresa desea ser lider y donde desea
rezagarse respecto al uso de tecnologia, con base en los riesgos y en
la alineacion con la estrategia organizacional.

El proceso para desarrollar el plan de infraestructura tecnoldgica es
sofisticado y sensible a los cambios. Se han incluido buenas
practicas internas en el proceso

El impacto potencial de los cambios tecnologicos sobre el negocio

se revisa al nivel de la alta direccion.




Organizacion :
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
TALLER DE INVESTIGACION PARA TITULACION DE

BACHILLERES EN INGENIERIA DE SISTEMAS - PIURA

VARIABLE GOBIERNO DE TI

Encuestado

Cargo

Area Fecha: / /

INDICACIONES: Por favor marque con un aspa (X) y elija un valor para cada respuesta.

Escala de valores:

0: No existe | 1: Inicial | 2: Repetible | 3: Definido | 4: Administrado |5: Optimizado.

1. Estan definidos los procesos para reclutar y seleccionar personal

0.

1
2.
3

No existe tales procesos

El reclutamiento se realiza de forma informal

Existe un enfoque tactico para contratar y administrar personal

Existe un proceso definido y documentado para administrar los recursos humanos
de TI

Los procesos de recursos humanos son evaluados y monitoreados

Los componentes de la administracion de recursos humanos de TI son

consistentes con las mejores practicas

2. Las especificaciones de las habilidades y conocimientos requeridos para las posiciones staff toman
en consideracion requerimientos relevantes de profesionales cuando sea apropiado.

o > w0 N PO

No se toman en cuenta.

El proceso de recursos humanos de Tl estd enfocado de manera operacional
Se Definen los requerimientos esenciales de habilidades y competencias
Las especificaciones se documentan.

Se elabora y mantiene un plan de habilidades y conocimientos.

Se implementa las mejores practicas.




3. La administracion y los empleados aceptan el proceso de competencia del puesto

0.

No existe

Las competencias son informales

Las competencias del puesto siguen un padrédn regular
Los procesos de competencia se documentan y comunican
Los procesos de competencia son monitoreados

Se implementa las mejores practicas en el proceso de competencia.

1
2
3
4.
5
g

4. Los pro

ramas de entrenamiento satisfacen los requerimientos minimos documentados de

organizacion relacionados

0
1
2
3.
4
5

No existen programas de entrenamientos

Se esta desarrollando conciencia de un Plan de Entrenamiento
Se imparte entrenamiento informal al personal

Existe un Plan de entrenamiento formal

Se establecen revisiones desempefio y se comparan con otras organizaciones

Los programas de entrenamiento se desarrollan para todos los nuevos estandares

tecnoldgicos.

5. La administracion

empleados

esta comprometida con la capacitacion y el desarrollo profesional de los

D w0 P o

La administracion no estd comprometida con la capacitacion del personal de TI.

La administracion reconoce la necesidad de contar con un plan de capacitacion.

La capacitacion del personal se realiza de forma independiente.
Las capacitaciones se da Unicamente al personal estratégico
Las capacitaciones realizadas son evaluadas y monitoreadas

La administracién estd comprometida con las capacitaciones.

6. Los empleados
de puesto

son evaluados tomando como base un conjunto estandar de perfiles de competencia

o > w0 N P O

No se realiza evaluaciones del desempefio al personal de TI.

Las evaluaciones se da de forma parcial

Las evaluaciones se realiza utilizando técnicas tradicionales

Las evaluaciones se da tomando como base un patron estandar de perfiles
Las evaluaciones son monitoreadas

Las evaluaciones se dan utilizando las mejores practicas de la empresa.




7.

. Se dan los procesos de entrenamiento cruzado y respaldo de personal regularmente para las
funciones de posiciones criticas.

PO DdDREO

5.

No existen.

Los procesos de entrenamiento son ad-hoc

Los procesos de entrenamiento sigue un patron

Los procesos de entrenamiento se documentan

Los procesos de entrenamiento son monitoreados

Se implementa las mejores practicas en el entrenamiento cruzado.

8. Los empleados son evaluados tomando como base un conjunto estandar de perfiles de
competencia para la posicion

0.

1
2
3.
4
5

No existe evaluacion

La evaluacion de empleados es informal

Los procesos de evaluacion sigue un patron regular

Los procesos de evaluacion y competencia de empleados son documentados

Los procesos son monitoreados

Se implementa las mejores précticas en la evaluacion de competencias de los

empleados

9.

Las politicas y procedimientos de recursos humanos concuerdan con leyes y regulaciones

aplicables

w o

No existe

No son coherentes con las leyes laborales

Los procesos siguen un patron regular

Los recursos humanos se adhieren a las politicas y procedimientos
administrativos

Los procedimientos son monitoreados

Se implementa las mejores practicas en los procedimientos de recursos

humanos.




10. Existen descripciones de puestos y funciones, y que éstas sean revisadas y se mantienen

actualizadas.

0. No existe

1. Las funciones son realizadas de manera intuitiva

2. Las funciones del puesto siguen un padron regular basado en la experiencia del
personal

3. Las descripciones del puesto estan revisadas y documentadas

4. Las descripciones del puesto y funciones son proactivas, tomando en cuenta el
desarrollo de un plan de carrera.

5. Esté integrada y responde a la direccion estratégica de la entidad.

11. Se realiza talleres de pruebas de inteligencia emocional

o ~ w0 N PO

No existe

Los procesos de prueba de inteligencia emocional son ad-hoc

Los procesos de prueba de inteligencia emocional siguen un patrén regular
Los procesos de prueba de inteligencia emocional se documentan y comunican
Los procesos de prueba de inteligencia emocional son monitoreados

Se implementa las mejores practicas de prueba de inteligencia emocional.

12.. Se realiza instruccion y entrega de materiales a los empleados contratados para que cumplan sus

obligaciones eficiente

0.

1
2
3.
4
5

No existe

La instruccion se realiza de manera informal

La instruccién de empleados sigue un patrén regular

Los procesos de instruccion de empleados se documentan

Los procesos de instruccion de empleados son monitoreados y se miden

Se implementa las mejores practicas en el proceso de instruccion de empleados




13.. Se realiza orientacion de los nuevos empleados mediante talleres de capacitacion y entrega de

documentacién con las normativas.

0.

1
2
3.
4
5

No existe

La orientacion se da de manera informal

La capacitacion sigue un padron regular

Los procesos de capacitacion se documentan de acuerdo a las normas

Los procesos de capacitacion son monitoreados Yy controlados

Se implementa las mejores précticas en el proceso de capacitacion al nuevo

personal

14. . El personal asignado tiene conocimiento de los objetivos del negocio u organizacion?.

0.

1
2.
3

5.

No tienen conocimiento de los objetivos del negocio

Tienen conocimientos esenciales

Se evallan los conocimientos de forma periddica

Los conocimientos se evalian de acuerdo a los objetivos del negocio y se
documentan

Se monitorear y supervisar los marcos de trabajo para los roles, responsabilidades
y compensacién del personal.

Se implementa las mejores practicas.

15. El personal de seguridad de la informacion ha recibido el entrenamiento apropiado en procedimientos

y técnicas de seguridad.

o M WD PO

No existen

Se afrontan las eventualidades de manera intuitivamente.

El personal esta debidamente capacitado.

El entrenamiento del personal de seguridad de Informacion estd documentado.
Los entrenamientos se monitorea y controla.

Se utilizan las mejores practicas para la correcta capacitacion




16. Las brechas técnicas y administrativas estan identificadas y si se estan llevando a cabo las acciones

apropiadas para manejar estas brechas?

0.
1.

2
3.
4

5.

No estan identificadas

Se toman acciones de manera informal

Las acciones siguen un patron regular

Los acciones tomadas se documentan y comunican

La organizacion cuenta con métricas estandarizadas que le permiten identificar estas
brechas.

Se implementa las mejores practicas.

17. Los procesos de despido y cambio de puesto aseguran la proteccion de los recursos de la organizacion.

0.

1.

4.
S.

No se toman medidas expeditas respecto a los cambios en los puestos

Las medidas tomadas respecto a los cambios en los puestos se hacen de forma
informal.

Se realiza la transferencia del conocimiento y se reasignar responsabilidades.

Estd establecido un programa de rotacion, disefiado para expandir las habilidades
gerenciales y de negocio.

Se eliminar los privilegios de acceso, de tal modo que los riesgos se minimicen.

Se implementan las mejores préacticas garantizando la continuidad de la funcion.

18. Se incluyen verificaciones de antecedentes en el proceso de reclutamiento de TI?.

0.
1.

No se verifican

Se verifican de manera informal

El grado y la frecuencia de estas verificaciones dependen de que tan delicada o
critica sea la funcion.

Las verificaciones de los antecedentes son evaluadas y documentadas

Los antecedentes son monitoreados Yy controlados peridédicamente

Se implementa las mejores practicas en el proceso de capacitacion al nuevo

personal..




19. Se incluyen verificaciones de antecedentes en el proceso de reclutamiento de TI?.

0.

1
2.
3

No existe

El proceso de administracion de recursos humanos de Tl es informal y reactivo.
El plan de administracion de recursos humanos para TI sigue un patron regular.
Existe un proceso definido y documentado para administrar los recursos humanos
de TI.

La administracion de recursos humanos es proactiva, tomando en cuenta el
desarrollo de un plan de carrera.

La administracion de recursos humanos de TI esta integrada y responde a la

direccién estratégica de la entidad.

20. La institucion cuenta con un codigo de ética y practicas profesionales.

0.
1.
2.

No existe

Se esta planeando establecer un Cédigo de cddigo de ética

El codigo de ética y practicas profesionales siguen un patron pero no esta
documentado

El cédigo de ética esta debidamente documentado y se publica.

El codigo de ética es monitoreado periddicamente

Se implementa las mejores practicas para El cddigo de ética y practicas

profesionales.




Organizacion :

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

TALLER DE INVESTIGACION PARA TITULACION DE
BACHILLERES EN INGENIERIA DE SISTEMAS - PIURA
VARIABLE GOBIERNO DE TI

Encuestado

Cargo

Area Fecha: / /

INDICACIONES: Por favor marque con un aspa (X) y elija un valor para cada respuesta.

Escala de valores:

0: No existe | 1: Inicial | 2: Repetible | 3: Definido | 4: Administrado |5: Optimizado.

1. Existen politicas

y procedimientos para asegurar las acciones correctivas, para asegurar un

cumplimiento continuo

5.
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4.

Nunca se revisa la calidad de los proyectos

La administracion realiza juicios informales sobre calidad.

Los procedimientos Y politicas de calidad estan definidos.

Los procedimientos y politicas de calidad estan definidos, se comunican y se
documentan.

Los procedimientos y politicas de calidad son monitoreados

Se implementan las mejores préacticas de la industria.

2. Existe alineamiento estratégico de las TIC?

|lorwnvro

No existe.

Se carece de metodologia de desarrollo de sistemas

El desarrollo de proyectos de software se realiza de forma tradicional.

Se establece programas para definir las técnicas y estandares de desarrollo.
Se han definido expectativas basicas de calidad.

Se implementan las mejores practicas de la industria.

3.

Existe un S|stema de gestion de calidad

ok wdEOo

No existe

La direccion realiza juicios informales sobre calidad.

Se establece programas para definir, monitorear las actividades.

Se ha definido expectativas basicas de calidad.

Existe un programa bien estructurado y estandarizado para medir la calidad.

Existe aseguramiento formal sobre el nivel de los procesos de administracion de la
calidad




4. Existe un sistema de gestion de calidad

0. No existen proyectos

1 Los proyectos son ad-hoc y desorganizados

2 Se establecen programas para monitorear los proyectos

3. Los proyectos son evaluados parcialmente

4 Existen politicas y procedimientos para evaluar y monitorear los proyectos

5. La evaluacion y monitoreo de los proyectos siguen las mejores Practicas.
5. Existen  politicas y procedimientos para  asegurar las acciones
correctivas de los requerimientos externos

0. No existen

1 Los procedimientos son ad-hoc y desorganizados.

2 Los procedimientos siguen un patron regular.

3. Los procedimientos se documentan.

4 Los procedimientos son monitoreados y medibles.

5. Se implementa las mejores practicas para asegurar las acciones correctivas
6. Existen politicas y procedimientos para asegurar que se proporcionan entrenamiento y

educacion en seguridad y salud a todos los empleados

0. No existen

1 Los procedimientos son ad-hoc y desorganizados.

2 Los procedimientos siguen un patron regular.

3. Los procedimientos se documentan.

4 Los procedimientos son monitoreados Yy medibles.

5 Existen politicas y procedimientos para asegurar que Se proporcionan

entrenamiento 'y educacion en seguridad y salud a todos los empleados

7. Existen politicas y procedimientos para monitorear el cumplimiento de las leyes y regulaciones
aplicables de seguridad

0. No existen

1. Los procedimientos son ad-hoc y desorganizados.

2. Los procedimientos siguen un patron regular.

3 Las poliicas y procedimientos de monitoreo de seguridad se documentan

y Se comunican.
Las politicas y procedimientos de seguridad se monitorean.
Se implementa las mejores practicas en el monitoreo de seguridad

os




8. Existen politicas y procedimientos para proporcionar a la direccion un enfoque adecuado sobre

confidencialidad de tal manera que todos los requerimiento legales caigan dentro de este alcance

No existen.

Los procedimientos son ad-hoc y desorganizados.

Los procedimientos siguen un patron regular.

Los procedimientos se documentan y comunican.

Los procedimientos son monitoreados.

Seimplementa las mejores practicas en la implementacion de politicas y
procedimientos.
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9. Existen politicas y procedimientos para asegurar el cumplimiento con los requerimientos de los
contratos de seguros

No existen.

Los procedimientos son ad-hoc y desorganizados.

Los procedimientos siguen un patron regular.

Las politicas y procedimientos se documentan.

Los procedimientos de contratos se monitorean.

Se implementa las mejores practicas para asegurar el cumplimiento de los
contratos de seguros..
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10. Existen politicas y procedimientos para asegurar que se lleven a cabo las actualizaciones necesarias
cuando se inicia un contrato de seguros nuevo/modificado

No existen

Los procedimientos son ad-hoc

Los procedimientos siguen un patron regular.

Los procedimientos se documentan y se comunican.

Los procesos de actualizacion se monitorean 'y se miden.
Se implementa las mejores précticas para realizar

losrwn o

11..Los procedlmlentos de seguridad van de acuerdo con todos los requerimientos legales

No existe.

Los procedimientos de seguridad son ad-hoc.

Los procedimientos de seguridad siguen un patron.
Los procedimientos de seguridad se documentan.

Los procedimientos de seguridad se monitorean.
Se implementa las mejores practicas de seguridad
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12. . Existe un Plan General de Calidad

0. No existe.

El plan general de calidad es ad-hoc y desorganizado.
El plan general de calidad sigue un patron.

El plan general de calidad se documenta y se aplica.
El plan de general se monitorea y se mide.

Se implementan las mejores practicas para asegurar el
cumplimiento del plan general de calidad.
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13. Existe el enfoque estandar de aseguramiento de calidad.
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No existe.

El enfoque de aseguramiento de calidad es desorganizado.
El enfoque de aseguramiento de calidad sigue un patron.

El enfoque de aseguramiento de calidad es documentado.
El enfoque de aseguramiento de calidad es monitoreado.

Se implementan las mejores practicas para asegurar el enfoque de aseguramiento
de calidad aplicable atodos los proyectos..

14. Existe una planeacion de aseguramiento de la calidad que evalle el cumplimiento general de los

estandares, politicas y procedimientos de la funcion de servicios de informacion.
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0.

No existe.

La planeacion de aseguramiento de la calidad es ad-hoc y desorganizado.

La planeacion de aseguramiento de la calidad sigue un patron.

La planeacion de aseguramiento de la calidad se documenta y se comunica

La planeacion de aseguramiento de la calidad se monitorea y se mide.

Se implementa las mejores practicas para mejorar el cumplimiento de la planeacion
de aseguramiento de la calidad

15. Existen reportes de revisiones de Aseguramiento de la Calidad

No existen.

Los reportes de revisiones de Aseguramiento de la Calidad son ad-hoc vy
desorganizados.

Los reportes de revisiones de Aseguramiento de la Calidad siguen un patron.

Los reportes de revisiones de Aseguramiento de la Calidad se documenta y se
comunica.

Los reportes de revisiones de Aseguramiento de la Calidad se monitorean.

Se implementan las mejores préacticas para mejorar la evaluacion de reportes de
revisiones de Aseguramiento de la Calidad.

16. Se realiza una evaluacién del Aseguramiento de Calidad sobre el cumplimiento de estandares de

desarrollo.
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No se realiza.

La evaluacion del Aseguramiento de Calidad es ad-hoc y desorganizado.

La evaluacion del Aseguramiento de Calidad siguen un patron.

La evaluacion del Aseguramiento de Calidad se documenta y se comunica.

La evaluacion del Aseguramiento de Calidad se monitorea.

Se implementa las mejores practicas para asegurar una mejor evaluacion del
aseguramiento de calidad.




17 Existe un plan de comunicacion por parte de las diferentes personas de la organizacion

0.
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5.

No existe.

El plan de comunicacion es ad-hoc y desorganizado.
El plan de comunicacion se comunica y se documenta.
El plan de comunicacion sigue un patron.

El plan de comunicacién se monitorea.

Se implementan las mejores practicas para mejorar el plan de comunicacion.

18 Existen estandares y buenas practicas de calidad

0.
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No existen.

Los estandares y buenas précticas de calidad son ad-hoc y desorganizados.

Los estandares y buenas practicas de calidad se comunican y se documentan.

Los estandares y buenas préacticas de calidad siguen un patrén.

Los estandares y buenas practicas de calidad se monitorean

Se implementan las mejores practicas para mejorar los estandares y buenas préacticas
de calidad.

19 Existen estandares para la documentacion de programas.
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No existen

Los estandares para la documentacion de programas son ad-hoc y desorganizados.
Los estandares para la documentacién de programas se comunican y se documentan.
Los estandares para la documentacion de programas siguen un patron.

Los estandares para la documentacién de programas se monitorean.

Se implementan las mejores practicas para asegurar que la documentacion de
programas se mantenga actualizada al ocurrir cambios..

20 Existen estandares para pruebas de programas.

0.
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No existen

Los estandares para la documentacion de programas son ad-hoc y desorganizados.
Los estandares para la documentacién de programas se comunican y se documentan.
Los estandares para la documentacion de programas siguen un patron.

Los estandares para la documentacién de programas se monitorean.

Se implementa las mejores préacticas para mejorar los estdndares para pruebas de
programas..




