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RESUMEN

Esta tesis pertenece a la linea de investigacidte@rologias de la informacién y
comunicaciones de la Escuela Profesional de Ingarde Sistemas de la Universidad
Los Angeles de Chimbote (ULADECH) y busca determéraqué niveles de madurez
se encuentran los procesos de la Empresa Senaclksah que operan las TIC
existentes en la actualidad y a la vez como esfaema las utiliza en sus actividades
diarias. El estudio es de tipo no experimentalceisvo y de corte transversal, y en
él se analiza la medicion de cinco variables: Qobie Direccion Tecnoldgica,
Recursos Humanos, Calidad y Administrar Proyed®asa la medicion y control de
las variables de estudio se utilizaron encuestas;uales fueron remitidas a través de
documentos fisicos. Los resultados del estudiojarraue los trabajadores
involucrados con la variable Gobierno es de 60.0@8icandola en un proceso
repetible (nivel de madurez: 2) con respecto ailesles de madurez de COBIT, en la
variable Direccién Tecnoldgica tiene un 60.00% abdola en un proceso repetible
(nivel de madurez: 2) con respecto a los nivelesda@urez de COBIT, en la variable
Calidad tiene un 47.00% ubicandola en un procesair(nivel de madurez: 1) con
respecto a los niveles de madurez de COBIT, eraf@e Administrar Proyectos
tiene un 70.00% ubicandola en un proceso iniciake{rde madurez: 1) con respecto

a los niveles de madurez de COBIT.

Palabras claves: Tecnologias de informacion y cocagiones.



ABSTRACT

This thesis belongs to the line of investigationrformation and communications
technologies of the Professional School of SystEBmgineering of the Los Angeles
University of Chimbote (ULADECH) and seeks to detare in which levels of
maturity are the processes of the Servicie Jackgmmpany That operate the existing
ICTs and at the same time how this company uses theheir daily activities. The
study is non-experimental, descriptive and crossie@al, and it analyzes the
measurement of five variables: Government, Teclgicéd Direction, Human
Resources, Quality and Project Management. Foméreesurement and control of the
study variables, surveys were used, which weretkemiigh physical documents. The
results of the study show that the workers involweith the Government variable is
60.00% placing it in a repeatable process (matuetel: 2) with respect to the
maturity levels of COBIT, in the Technological Diten variable has 60.00% placing
it in A repeatable process (maturity level: 2) widispect to the levels of maturity of
COBIT, in the variable Quality has 47.00% placihgni an initial process (level of
maturity: 1) with respect to the levels of matuiafyCOBIT, In the variable Manage
Projects has a 70.00% placing it in an initial @sxc(level of maturity: 1) with respect

to the maturity levels of COBIT.

Keywords: Information and communication technolsgie

Vi



INDICE DE CONTENIDO

JURADO EVALUADOR DE TESIS ... Lo
DEDIC AT ORI A ettt e e e e e e e e e e ennr e ii
AGRADECIMIENTO ...t e e e v
RESUMEN ... et e et e e e e e e eene et e e e aaenes v
AB ST R A CT - ettt e e et et e e e e e e e e e e e e e ee e Vi
INDICE DE CONTENIDO .....otitiiiiiniiisisseesiesee s enens Vi
INDICE DE TABLAS ...ttt see ettt iX
INDICE DE GRAFICOS ....cocuitiiiiiiiiititteen ettt X
LINTRODUGCCION......ccoiiieeeiecteceeeeet et eeeese e ete ettt te e e seetesresteaeeaneene e 1
[l REVISION DE LA LITERATURA .....oviiieeeeeemeee ettt a..
2.1, ANTECERAEBNTES .....eeiiie e ittt mremere et e e e e e e e e e e e aaes 5
2.1.1. Antecedentes a nivel internacional ... 5..
2.1.2. Antecedentes a nivel NACIoNAl......ccccceeevvieiiiiiiiiiicee e 5
2.1.3. Antecedentes a nivel regional ..........cccoovvvvviiiiiiiiiii e 6
2.2. BASES tEOMICAS ... uuueeiieeiiiiiiii e e ettt e et a e e e enr e e 6
2.2.1. EMpresa INVeSHgada ..........uuuuuueeeeeeeiiiiiiese e eeeeeeeas 7
2.2.2. Informacion del rubro de la empresa iNnVesty...........ccccceveeeeeeeeeiininnnnn. 8
2.2.3. Las Tecnologias de informacién y comuniga&so(TIC) ...........cceeeeee... 11
2.3. Sistema de NIPOIESIS.....uuuiiiiiiiiiieeeeeeiirii e 26
2.4.1. HIPOESIS PrINCIPAI ....vveveeiiieeee sttt e e e e e e e e e e e e e e e e e s eennees 26
2.4.2. HIpOLESIS @SPECITICAS ....coiie i e e e e e 26
HI. METODOLOGIA ...ttt e eae e, 27
3.1. Diseflo de 1a iNVESHIGAaCION ............commmmeeeeeeeeeeeeeeeeeicere e e e e e e e e eaeas 27
3.2. PODIACION Y MUESIIA ....vvveeiiiiie s s e s s e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeennnnnnnene 27

Vil



3.3. TECNICAS € INSIIUMENTOS. ... e 28

R 01 I I Yo o o7 PP PPRRR PR 28
3.3.2. INSIUMENTOS......cciiiiiiiiiiiiii it ermmmme ettt e e e eeee e 28
3.4. Procedimiento de recoleccion de datosS..........ccvuveeeeeriiiiiiiiiee e, 28
3.5. Definicion operacional de las variables endist.................cccoovvvvviieeennn.. 29
3.6. Plan de @n@liSIS............eeviieiiimmmm et e e 33
V. RESUIAAOS ..ottt mmm et e e e 34
4. 1. RESUIBUOS ...t e+ttt e e e e e e 34
4.2. ANAlISIS de reSUltAdOS ...............oummmmeeeeiiriiie e 44
4.3. Propuesta 0€ MEJOIal......ccceeeeeee et o e eeeeaettennnaasssaaaeaeaaeasseeeeeenneesees 45
V. CONCLUSIONES ... ee s 47
VI. RECOMENDACIONES ... .o 48
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......ccooiiieeteeeeemee et 49
ANEX O S L e r 1 52

viii



INDICE DE TABLAS

Tabla Nro. 1: Agencias Sucursales de Service dacBRL ..............ccceevvvvvevevninnnnnns
Tabla Nro. 2: Matriz de operacionalizacion de lariakdle adquisicion e
IMPIEMENTACION....cciiiiiiiiie e errree e e e e e e e e e e e e e 29
Tabla Nro. 3: GobIerno de TIC ... 34
Tabla Nro. 4: Direccion Tecnoldgica de TIC ...cceevvvevviiiiiiiiiiiee e 36
Tabla Nro. 5: Recursos HUMAaNO0S de TIC ... o eeeiiiiieeeeeeiieeeeeseiiiiiivieeen 38
Tabla Nro. 6: Calidad de TIC ... 40
Tabla Nro. 7: Administrar Proyectos de TIC..........uuuiuiiiiiiiiiieieeeeieeeeeeeeeieiiiies 42



Graéfico Nro
Gréfico Nro
Gréfico Nro
Graéfico Nro
Graéfico Nro

Gréafico Nro

INDICE DE GRAFICOS

. 1: Ubicacion GeografiCa........ceecceveeeeeeiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 8
. 2:Gobierno de TIC ... 35
. 3: Direccion Tecnol0giCa de TIC weeereiiiieeeeeeaeeieeeeeeeiieenee 37
. 4: Recursos HUMAaNOoS de TIC.....cccccciiiiiiiiiiiieicccceeeee s 39
C5rCalidad de TIC ... —— 41
. 6: Administrar ProyectoS de TIC o oo 43



|. INTRODUCCION

La revolucion de las tecnologias de la informadibiC) ha modificado la vida del

mundo entero, especialmente desde inicios de lesnta. En los ultimos afios, las
TIC se han convertido en el antidoto contra ehaigtnto econdémico, al hacer posible
el procesamiento y transmisién de informacion /ooimiento, sin restriccion de

tiempo y distancia. TIC, podria decirse, es sin@nita competitividad, que permite a
las personas y empresas ser mas productivas, gem&saiqueza, crear mas empleo,
aumentar la productividad y asi contribuir al deslr econdmico y a la generacion

de nuevos productos y servicios que expandan suhtes comerciales.

Dentro de las TIC, el Internet es el medio quecej@ mayor liderazgo y alrededor
del cual se producen las mejoras tecnolégicas m@asrtantes.Cada vez son mas las
MYPES que entran en el competitivo mundo del Ireedonde el interesado en un

producto puede comparar costos y calidades eniének segundos.

La revolucion de las tecnologias de la informadibiC) ha modificado la vida del

mundo entero, especialmente desde inicios de lesnt@. En los dltimos afios, las
TIC se han convertido en el antidoto contra ehaiginto econdémico, al hacer posible
el procesamiento y transmisién de informacion /oocimiento, sin restriccion de

tiempo y distancia. TIC, podria decirse, es sin@nit@ competitividad, que permite a
las personas y empresas ser mas productivas, gem&saiqueza, crear mas empleo,
aumentar la productividad y asi contribuir al desllr econémico y a la generacion

de nuevos productos y servicios que expandan simhtes comerciales.

Dentro de las TIC, el Internet es el medio queceje& mayor liderazgo y alrededor
del cual se producen las mejoras tecnologicas mémriantes. Le sigue en
importancia la telefonia mévil. En el Perd, la tddezacion del mercado de
telecomunicaciones tuvo un impacto muy positivasdd productividad de pais. Con
este hecho, se inicié progresivamente el incremeéatla tasa de penetracion de las
TIC en el pais. Lamentablemente, este fendmenaseduido un patron homogéneo

en términos de la poblacion beneficiada, aunquersitante.



La importancia que las TIC pueden tener sobreastbsempresarial es evidente. Estas
pueden, en palabras del Secretario General de |4, ®Nfi Annan,—ayudar a los
paises a mejorar la eficacia comercial y facililmmtegracion de las naciones a la
economia global, permite a empresas y empresagiosnas competitivos y crea
empleo, por lo que crean riqu&z8in embargo, asi como las TIC pueden convertirse
en un elemento integrador y promotor del desarestipresarial, su acceso restringido
puede incrementar la exclusion y aumentar las beegbe separan, por ejemplo, a las
MYPE del segmento de medianas y grandes empresasisMmo, en el caso de las
MYPE, las TIC pueden cumplir un doble rol, primeirttegrando a la MYPE a un
circuito comercial mas amplio; y, segundo, contydmdo a la superacion de varias de
sus otras multiples limitaciones (por ejemplo, degéstion comercial, contable y

financiera) (1).

Cada vez son mas las MYPES que entran en el cdimpetiundo del Internet donde
el interesado en un producto puede comparar costoaslidades en cuestion de
segundos, segun estadisticas, en el Peru, del 48%an las MYPES, s6lo un 5%
pertenecen a la pequeiia empresa y el 73% respamntensece a la microempresa; esto

no ha cambiado mucho en los dltimos tiempos.

En los ultimos afios el gobierno peruano ha increéadeny/o reorientado las politicas
de promocion de la pequefia y microempresa en I fpsios cambios en las politicas
de gobierno se basan en el reconocimiento de gud Y& ES constituyen un sector

productivo clave para la reactivacion economicgpaét(2).

SERVICE JACKSON S.R.L brinda servicios de traslade mercaderia y

documentacién via correo expreso a los clientesengan la necesidad de trasladar
su mercaderia sea en el &mbito nacional. Fue tadstiel 26 de enero del 2000,
tomando la marca de Olva Courrier a nivel nacionaknta con 47 trabajadores

incluyendo al Gerente General de la Empresa emPiur

SERVICE JACKSON S.R.L no son ajenas a las oporaded y retos que las TIC

generan; sin embargo, cada empresa, en funciom dansafio y actividad, debera



adoptar soluciones diferentes en este campo. ka dal acceso a las TIC limita la
disponibilidad de informacion de relevancia paramgjor funcionamiento de las

MYPE, asi como el crecimiento y desarrollo de sescados.

Ante estas situaciones, la presente investigadamega el siguiente enunciado del
problema: ¢ Cual es el Nivel de Madurez de gobiatimeccion tecnoldgica, recursos
humanos, calidad y administrar proyecto de las dlegias de Informacion y
comunicaciones (TIC) en la empresa SERVICE JACKS®R.L en la ciudad de

Piura, durante el afio 20107

Para el desarrollo de esta investigacion se plaitgquiente objetivo general: Definir
el Nivel de Madurez de gobierno, direccion tecnmagrecursos humanos, calidad y
administrar proyecto de las Tecnologias de Inforémag comunicaciones (TIC) en la
empresa SERVICE JACKSON S.R.L en la ciudad de Pdugante el afio 20107.

Asimismo para lograr este objetivo general, send&in los siguientes objetivos

especificos:

1. Describir el nivel de madurez del proceso Gobiegne tiene la empresa
SERVICE JACKSON S.R.L sobre las diversas tecnotodminformacion y
comunicaciones (TIC) en la empresa SERVICE JACKSRIL en la ciudad

de Piura, durante el afio 2010.

2. Describir el nivel de madurez del proceso de Difatdecnoldgica de las
tecnologias de informacion y comunicaciones en TéB la empresa
SERVICE JACKSON S.R.L en la ciudad de Piura, dwahiafio 2010.

3. Describir del nivel de madurez del proceso Recukbamanos que tiene la
empresa SERVICE JACKSON S.R.L en la ciudad de Paaifare las diversas

tecnologias de informacién y Comunicacion existelu@ante el afio 2010.



4. Describir si existe un nivel de madurez de Calidath respecto a las
Tecnologias de Informacion existentes en la empg&RVICE JACKSON
S.R.L en la ciudad de Piura. Durante el afio 2010.

En la primera parte del trabajo se caracteriz&édason problemética y se plantea la
pregunta de investigacion. Asimismo se mencionankasstigaciones previas que se
han realizado sobre el tema y se describe las ba@@sas que sustentan el estudio.

Posteriormente se justifica la investigacion, folando los objetivos generales y

especificos de la misma y definiendo la hipétesigaestigacion.

En la segunda parte se explica la metodologia qusigaiio en la investigacion,
describiendo el tipo, nivel y disefio de la misma.define la poblacion y muestra,
realizando la Operacionalizacion de las variablesiefiniendo las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, para finakenéescribir el procedimiento de

recoleccion y andlisis de datos utilizado.

En la tercera parte, se presentan los resultadesmeestigacion, en forma de cuadros
estadisticos.

En la cuarta parte, se realiza la discusion derdssltados obtenidos en la etapa

anterior, comparandolos con los antecedenteshalses tedricas de la investigacion.

Por dltimo, se presentan las conclusiones a lodlegeé el estudio y se enuncian las
recomendaciones generadas como resultado de Iatiga@on y que deberian
implementarse para mejorar la institucion. Asimisnse cita las referencias
bibliograficas utilizadas en el estudio, siguientfs normas de Vancouver,
concluyendo el informe con los anexos que le sideenomplemento.



ll. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

En el afio 2004, en el Ayuntamiento de Murcia (Eapaél Instituto de
Marketing y Estudios S.L. (IMAES), realiz6 un trapde investigacion
titulado —Conocimiento y utilizacion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC) en los empratmes vy
microempresas apoyadas por el Proyecto MIGROcual se centro en
la captacion de informacion acerca de la dispaddul de medios de
tecnologias de la informacion y comunicacion (THD) las empresas
estudiadas, la sensibilidad sobre el uso de ésimgan tecnologias, su
conocimiento, formacidn para Su manejo correctotreerotros;
obteniéndose importantes resultados acerca dekirom@mto y uso de
las TIC segun la actividad de la empresa, el nurdertrabajadores, el
sexo Y la edad de las personas entrevistadase&isitio concluyo, entre
otros puntos, que existe un grado de conocimiemioe medio y medio-
alto, de las TIC, y que solo el 7.7% de personasiemen grado de

conocimiento alguno al respecto (3).

2.1.2.Antecedentes a nivel nacional

En el afio 2005, el Centro de Promocién de la Pequédlicroempresa
(PROMPyme), realiz6 en el Perd un estudio denomsinad
—Identificacion de necesidades de las MYPEs conertepa las
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones {I[l1€l cual tuvo
como uno de sus objetivos determinar la utilizadérios sistemas de
informacion y del equipamiento informatico de la RE, como
herramientas para la gestion empresarial. Estediestlegd a la
conclusion de que el 50% del personal de las MWEs un nivel bajo

(basico) de conocimiento de las TIC (4), este mtuygerteneciente a la



linea de investigacion en tecnologias de la infaiéray comunicaciones
de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistetada Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote (ULADECH), busetedminar hasta
qué punto los empleados de una micro y pequefaesaMYPE)
conocen las tecnologias de la informacion y conaames (TIC)
existentes en la actualidad y como esta empresaitibza en sus
actividades diarias; ademas nos presenta una wigpde uso utilizando
herramientas del software libre. Los resultadosidstnan que, si bien
existe una preocupacion del propietario por implearediversas TIC en
la empresa, el 22,73% de los empleados tiene ugl figjo de
conocimiento y el 54,55% tiene un nivel medio. S&#l&2,73% alcanzo
un nivel alto de conocimiento, lo cual probablersesd deberia a que un
buen porcentaje de estos trabajadores no lasantiirectamente en su
trabajo diario. Este nivel de conocimiento se liela& con el grado de
instruccion alcanzado por el personal evaluadoyéb estaria indicando
que existe, a nivel descriptivo o inferencial, @eelacion entre ambas
variables.Para medir el nivel de uso de las TI@psied un cuestionario
semiestructurado al propietario de dicha Mype. Asino, se determiné
gue el uso que esta empresa hace de las diveiGasstH en un nivel de
interaccion; esto quiere decir que las utilizarapartablar un dialogo con
sus clientes, proveedores y agentes externos, ntediaternet. La
empresa va avanzando en su proceso por alcanzatdmatizacion,
incorporando paulatinamente sistemas de informag#&a algunas de
sus areas claves; sin embargo, estas aplicaciatlevia no estan
integradas entre si, por lo que no son utilizasaswereal dimension,

dandose cierto tratamiento manual de la informdB)n

2.1.3. Antecedentes a nivel regional

No se encontraron con relacidn al tema de la ifryastn.

2.2. Bases teoricas



2.2.1. Empresa Investigada

Service Jackson S.R.L. es una Empresa PeruanazémzlerPiura,
Piura, Piura inicio sus actividades economicas el 01/02/2(b$ta
Empresa fue inscrita el 27/01/2000 como una Soc.Respons. Ltda
Service Jackson S.R.Tiene Como Nombre Comercia) Se Encuentra
Registrada En La Sunat Con El Ruc 20441490446.iAl02-03-2017,
fecha en que Revisamos esta Informacion por Ulifez, la Empresa
Tenia Como Estado Activo y Condicion Habids. tha empresa dentro
de la industria de servicios empresariales, estaasa privada se fundd
en el afio 2000 (hace 14 afos). Service Jacksoh. drestado operando
7 aflos mas que lo normal para una empresa enyP&aijos menos que
lotipico para servicios empresariales. Tiene 18leagwps (estimado).
Una empresa en Piura tiene, en promedio, entre2gmpleados, osea

que Service Jackson S.R.L. tiene un nimero de ewhpsenormal.

Tabla Nro. 1: Agencias Sucursales de Service dacRRL

UBICACION DIRECCION

Piura - Piura Av. Marcavelica Lote. 13 Mza. D

Lote. 13 Los Ficus Il Etapa

Piura - Piura Cal. Lima Nro. 997 Inter.De L4
Corte Superi.

Piura - Catacaos Av. Cayetano Heredia Nro. 738
Piura - Tambo Grande Paita Nro. 233 Paita
Piura - Ayabaca Cal. Miguel Grau Nro. 273
Piura - Morropon Jr. Adrianzen Nro. 548
Piura - Sechura Cal. Bolivar Nro. 356
Piura - Sechura Cal. Bolivar Nro. 339

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.2. Informacion del rubro de la empresa investada

Empresa de Mensajerias

Una empresa de mensajeria o courier es unaempréssda de
transporte que dispone de vehiculos de transpletEansportistas y de
una red propia o franquiciada de centros repapitdoda un territorip
desde los cuales tramitael envio y entrega—dequetesl,cartas y
documentos, que le son confiados por sus clientestiqulares y
empresas)con distintas tarifas, en funcion de dgngia con que haga

sus entregas y del tamafio volumétrico de los erf@jos

Pequenas y Microempresas (MYPES)

La Ley 28015 — Ley de promocion y formalizacion ldemicro y
pequefia empresa, en su articulo 2° define a lamipequefa empresa
como —la unidad econdmica constituida por una personaraab
juridica, bajo cualquier forma de organizacion ctige empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiemeacobjeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produgaiomercializacion

de bienes o prestacion de serviti@y.



Existen dos modalidades de MYPES: la microempre$a pequefia
empresa, las cuales son diferenciadas por diferentedades en funcion
al nimero de trabajadores, monto de ventas anual@#p en activos

fijos. Segun, las definiciones mas acertadas sosi¢aientes:(8).

La comision de promocion de la pequefia y microesgifgEomPyme del
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo hazaliferenciacion
entre micro y pequefia empresa segun el nUmercabajadores y en
monto de activos fijos — expresado en unidades sitipas tributarias
(UIT). La microempresa es aquella que tiene entxel@ trabajadores y
un monto de activos fijos de hasta 150 UIT. La péguempresa es
aguella que tiene de 1 a 50 trabajadores y un namnéxtivos entre 150
y 850 UIT.

El Ministerio de Industria, Turismo, Integracion Negociaciones
Comerciales internacionales (MITINCI) diferencialzaa modalidades
por el nimero de trabajadores y las ventas andaesicroempresa es
aquella que tiene no mas de 10 trabajadores yzaca#ntas anuales
inferiores a las 12 UIT. La pequefia empresa tiememas de 20

trabajadores y realiza ventas anuales entre 12HR5

Por su parte la Superintendencia de Banca y Sed@BS) y la
Corporacion Financiera de Desarrollo S.A. (COFIDBacen una
diferenciacion entre micro y pequeiia empresa derdowa los montos
de sus activos fijos y las ventas anuales (expossachbos en délares
americanos). La microempresa es aquella que tietivos fijos hasta
por US$ 20000 y ventas anuales menores a US$ 40@0pequefia
empresa tiene activos fijos entre US$ 20000 a UB¥P@A0 y ventas
anuales entre US$ 40000 a US$ 750000(9)

Origenes y expansion de las MYPES



En el Perq, al igual que la mayoria de paises diedaamérica, se ha
observado en los ultimos afios un importante incnéongel nimero de
micro y pequefias empresas (MYPES), debido printipale a los

siguientes factores:

a. Reformas econdmicas.
La fuerte crisis econdmica experimentada en nugsti® desde la
década pasada, obligdo a realizar cambios estriesude gran
magnitud, tanto en los aspectos econdmicos, pmditicomo
sociales; desencadenando un alto crecimiento deél nde

desempleo.

b. Reduccion del aparato estatal.
Las reformas que se implantaron en nuestro patjyeron la
reduccion del aparato estatal que llevo consigounaeimportante
cantidad de empleados estatales tuvieran que ph$zio de los
desempleados, agudizando la problematica socialdgu@or si
generaron las reformas econémicas. Es el sectl@sdeequefias y
micro empresas el que contribuyo a amortiguar exdeds
problemas sociales al dirigirse los trabajadorespe@idos de
empresas publicas y privadas a crear sus propiagades

productivas.

En los ultimos afios se observa un fuerte interésosledemas
sectores y en especial del gobierno al sector gedaefia y micro
empresa, habiéndose dado disposiciones que bustampado
fomentar el empleo a través de la creacién de sUMWEPES y por

otro lado enrumbarlas dentro del aspecto formal.
Aunque la mayor parte de paises latinos tienen srede

computacionales hay mucho trabajo todavia porzaaén materia

de base de datos con informacion generada direntane® cada
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lugar. Esto, sefala J. soriano, se deldfendamentalmente a que la
mayoria de los paises en la region no han desatoolina politica
gue logre integrar dos mundos diferentes: el detdomicos que
solamente saben cOmo conectar los cables y elsdgule trabajan
con la informacion. Hoy, el tipo de cambio en esteolucion de
informacion seran las bases de datos y la poskilde la edicion

electrénica (10).

2.2.3. Las Tecnologias de informacion y comunicacies (TIC)

Definicién

Las TIC abarcan las tecnologias de la informad@s,actividades de

equipos y servicios de comunicaciones y las pess(ii.

Las TIC pueden ser definidas en dos sentidos: Clasmdecnologias
tradicionales de la comunicacion, constituidas gyp@mente por la
radio, la television y la telefonia convencionalpgr las tecnologias
modernas de la informacion caracterizadas porddatizacion de las
tecnologias de registros de contenidos como larnrdtica, de las

comunicaciones, telematica y de las interfaces.

Las TIC (tecnologias de la informacion y de la camacion) son
aguellas tecnologias que se necesitan para l@gegstiansformacion de
la informacion, y muy en particular el uso de oaflores y programas
que permiten crear, modificar, almacenar, admanistproteger y

recuperar esa informacion.
Los primeros pasos hacia una Sociedad de la Infoémae remontan a

la invencién del telégrafo eléctrico, pasando pastmente por el

teléfono fijo, la radiotelefonia y, por dltimo, talevision. Internet, la
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telecomunicacién movil y el GPS pueden considerasao nuevas

tecnologias de la informacion y la comunicacion)(12

Areas de aplicacion de las TIC.

Administrativa, procesos productivos, relacionesemas, control y

Evaluacion Gerencial (13).

Beneficios que aportan las TIC.

1. Flexibilidad: los programas son variables y se tatap nuestras
necesidades que por otra parte son parecidosgloagifacilita la
generalizacion en el uso de un programa a otro.

2. Versatilidad: podemos conectarlo a una infinidadpdeféricos
que permite trabajar en multiples formatos.

3. Interactividad: es la gran propiedad de las TIC haee que
podamos acceder en poco tiempo a diferente infoémay
materiales de aprendizaje.

4. Conectividad: hace posible trascender del marcoaderdel
centro y hace posible realizar conexiones integna&xternas
compartiendo informacion y propuestas educativasreen
diferentes centros educativos (14).

5. Crear el sitio web de empresa.

6. Desarrollar una oferta de servicios y aplicaciagiestronicas.

7. Convencer a las personas de que el uso de las Akblo sera

inevitable, sino también beneficioso (11).

Nivel de uso de las TIC para el planeamiento y gédh de Empresas
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Consiste en el desarrollo de herramientas de gestisadas en TIC que
permitiran mayor eficiencia en el proceso de acdrapaento y gestion

de las empresas incubadas.

Estas herramientas acompafian el desempefio dernpdesa, a través
de la utilizacion de indicadores y metas preestidds conjuntamente.
Las herramientas desarrolladas basadas en TIC mpuymdeorcionar
informacion (cantidad y calidad) superior a la cgee obtiene con

procesos tradicionales (15).

Cambio en las empresas y en el recurso humano

Las TIC estan cambiando la forma tradicional deehd&s cosas, las
personas que trabajan en gobierno, en empresasasivque dirigen
personal o que trabajan como profesional en cualquampo utilizan

tecnologias de informacion cotidianamente mediahteso de Internet,
tarjetas de crédito, pago electronico de la nérdm#rabajadores, entre
otras funciones; es por eso que la funcion de l&seh los procesos
empresariales, como manufactura y ventas, se hagmndiio

grandemente

Ventajas en la organizacion

Las TIC son esenciales para mejorar la productivatialas empresas, la
calidad, el control y facilitar la comunicacion enbtros beneficios,

aungue su aplicacion debe llevarse a cabo de futelagente.

El mero hecho de introducir tecnologia en los pgoseempresariales no
es garantia de gozar de estas ventajas. Para iqualdatacion de nueva
tecnologia produzca efectos positivos hay que cuwvgniios requisitos:

tener un conocimiento profundo de los procesoa @enpresa, planificar

detalladamente las necesidades de tecnologia defdemacion e
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incorporar los sistemas tecnoldgicos paulatinamemg@ezando por los

mas basicos.

Otras ventajas que se pueden mencionar son laersigs:

1. Apoyar a las PYMES y a los empresarios locales pagsentar

y vender sus productos a través de internet

2. Permitir el aprendizaje interactivo y la educa@distancia para
los empleados

3. Impartir nuevos conocimientos para la empleabilidquge
requieren muchas competencias (integracion, tradrajequipo,

motivacion, disciplina etc.)

4. Ofrecer nuevas formas de trabajo y de inclusiéorib como

teletrabajo

5. Dar acceso al flujo de conocimientos e informacidera
empoderar y mejorar las vidas de las personaslidizaes,
exactitud, menores riesgos, menores costos, exc.(16

Principales TIC utilizadas en las empresas.

Internet, comercio electronico, telecomunicaciobésicas, aplicacion
de las TIC en la industria (11).

Variable de las TIC
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Gobierno

Se define el gobierno de Tl como una parte intededl gobierno
corporativo que aborda la definicion e implemerntadile procesos,
estructuras y mecanismos de relacion en la orgeidizpara permitirle
a las personas tanto del area de Tl como del negefcutar sus
responsabilidades apoyados en las tecnologias fdemercion, y

generar valor a partir de estas tecnologias.

El establecimiento de un marco de trabajo de gobiefectivo, incluye
la definicibn de estructuras, procesos, liderazgoles vy

responsabilidades organizacionales para garantegsr que las
inversiones empresariales en Tl estén alineadas acderdo con las

estrategias y objetivos empresariales

Necesidad de Gobierno de Tl

Si Tl se va a gestionar como un negocio dentroelgbcio, el concepto
de gobierno (proceso en el que se ayuda la gerpaaconseguir sus
objetivos) es también aplicable a la gestibn de Hm. muchas
organizaciones, Tl es fundamental para mantenacgrigque crezca el
negocio. Como consecuencia, la gerencia necesitandsr la
importancia estratégica de Tl y deberia tener emgsnda el gobierno
de TI. El principal objetivo del gobierno de Tl emtender las
cuestiones y la importancia estratégica de Tl paeemitir a la
organizacion que mantenga sus operaciones e imptemias

estrategias necesarias para sus proyectos y actesduturas.

El Gobierno de TI provee las estructuras que uagmptocesos de Tl,
los recursos de Tl y la informacion con las esgiatey los objetivos
de la empresa. Ademas, el Gobierno de TI integrestitucionaliza

buenas (o0 mejores) practicas de planificacion yamgacion,
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adquisicidbn e implementacion, entrega de servigiosoporte, y
monitoriza el rendimiento de Tl para asegurar @uaformaciéon de la
empresa y las tecnologias relacionadas soportarolgesivos del
negocio. El Gobierno de Tl conduce a la empresanart total ventaja
de su informaciéon logrando con esto maximizar seseficios,

capitalizar sus oportunidades y obtener ventajgoetitiva.

COBIT Y GOBIERNO DE TI

Las organizaciones deben cumplir con requerimiemt®scalidad,

fiduciarios y de seguridad, tanto para su inform@ccomo para sus
activos. La gerencia debera ademas optimizar elezngje sus recursos
disponibles, los cuales incluyen: personal, instates, tecnologia,
sistemas de aplicacién y datos. Para cumplir ctamnresponsabilidad,
asi como para alcanzar sus objetivos, la gererslie @ntender el
estado de sus propios sistemas de Tl y decidiivel de seguridad y

control que deben proveer estos sistemas.

Los Objetivos de Control para la Informacién y [&scnologias
Relacionadas (COBIT), ayudan a satisfacer las multiples neceda
de laadministracion estableciendo un puente emiseriesgos del
negocio, loscontroles necesarios y los aspectogtEe Provee buenas
practicas ypresenta actividades en una estructareejable y logica.
Las —Buenaspracticasle COBIT reune el consenso de expertos —
quienes ayudaran aoptimizar la inversion de la rmézion y
proporcionaran un mecanismode medicién que peénjitagar cuando
las actividades van por elcamino equivocado—. Leergga debe
asegurar que los sistemas decontrol interno o elamaferencial estan
funcionando y soportan losprocesos del negocio,epedde ser
consciente de como cada actividadindividual de robistatisface los
requerimientos de informacioén eimpacta los recudso§!. El impacto

sobre los recursos de Tl sonresaltados enaetdlde Referencia de
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COBIT junto con losrequerimientos del negocio quebeh ser
alcanzados: eficiencia, efectividad, confidencedid integridad,
disponibilidad, cumplimiento yconfiabilidad de lafermacion. El
control, que incluye politicas,estructuras, pradiy procedimientos

organizacionales, esresponsabilidad de la gerencia.

GOBIERNO DE LA ORGANIZACION Y GOBIERNO DETI

Para lograr el éxito en esta economia de informaeidGobierno de la
empresa y el Gobierno de Tl no pueden ser considera
separadamente y en distintas disciplinas. El gobiefectivo de la
empresa enfoca el conocimiento y la experienci@mena individual y
grupal, donde puede ser mas productivo, monitooizadnedido el
rendimiento asi como provisto el aseguramiento aspactos criticos.
Tl, por mucho tiempo considerada aislada dentroloigio de los
objetivos de la empresa, debe ahora ser considemda una parte

integral de la estrategia.

PROCESO DE IMPLANTACION DE GOBIERNO TI

El proceso de implantacion de gobierno de Tl asskes diferentes
niveles de la organizacion con una detallada hejeuth que le ayuda
en la implementacion de sus necesidades de GobiBErngsando
COBIT. Identifica qué componentes de COBIT debennsgjorados
desde las necesidades iniciales hasta la implantdei la solucién. La
hoja de ruta presenta un proyecto que puede gy lague requiere
practicas estrictas de gestién de proyectos. Diclja de ruta es un
primer paso para implantar los requerimientos deegoo de TI. Las
fases del proceso de implantacion de gobierno deefluna

organizacién son:
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1.- ldentificar necesidades Los siguientes cuatro pasos son
necesarios en la fase inicial de un proyecto delam@cion de
Gobierno de TI:

a) Entender en entorno en el que se va a desarrblfapeeso de
implantacion de gobierno de Tl y establecer un @cty
adecuado.

b) Entender los objetivos de negocio y como trasladaxlobjetivos
de TI.

c) Entender los riesgos potenciales y la forma endssstos pueden
afectar a los objetivos de TI.

d) Definir el alcance del proyecto y qué procesos deber

implantados o mejorados.

2.-Analisis de la solucidonEsta fase preveé la solucion y esta compuesta
de tres pasos. Se debe fijar el estado de madciea de los procesos
de Tl seleccionados y el estado de madurez objetivel que se desea
gue estén tras implantar la solucion. El andlisisaddistancia entre la
situacion actual y la situacién en la que se destr se convierte en

oportunidades de mejora.

3.- Planificacion de la solucién En esta fase se identifican iniciativas
de mejora factibles y las traslada a proyectodfigedos. Tras su
aprobacion, dichos proyectos deben ser integradda estrategia de

mejora con un plan detallado para alcanzar la gbiuc

4.- Implementar la solucion Conforme los proyectos van avanzando,
el resultado del mismo debe ser monitorizado yaticksultados deben
servir para tomar decisiones acerca de las sigsatd@raciones sobre

cada uno de los procesos que se han implantado (17)
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Direccion Tecnoldgica

La funcion de servicios de informacion debe deteamia direccion
tecnoldgica para dar soporte al negocio. Esto eequie la creacion de
un plan de infraestructura tecnoldgica y de un ejonde arquitectura
gue establezca y administre expectativas realstdéaras de lo que la
tecnologia puede ofrecer en términos de productesyicios y

mecanismos de aplicacion.

* Planeacion de la direccién tecnoldgica

Analizar las tecnologias existentes y emergentgkayear cual
direccidon tecnologica es apropiado tomar para nadiEar la
estrategia de Tl y la arquitectura de sistemas ragjocio.
También identificar en el plan qué tecnologiaseieel potencial
de crear oportunidades de negocio. El plan debecabda
arquitectura de sistemas, la direccidn tecnologisaestrategias
de migracién y los aspectos de contingencia dedagponentes

de la infraestructura.

* Plan de infraestructura tecnoldgica

Crear y mantener un plan de infraestructura tegicddque esté
de acuerdo con los planes estratégicos y tacteds.El plan se
basa en la direccion tecnoldgica e incluye acuerpgas

contingencias y orientacion para la adquisicion rdeursos
tecnoldgicos. También toma en cuenta los cambies@mbiente
competitivo, las economias de escala en la obterd®oequipo
de sistemas de informacién, y la mejora en laaperabilidad de
las plataformas y las aplicaciones.
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Monitoreo de tendencias y regulaciones futuras

Establecer un proceso para monitorear las tendeamaientales
del sector / industria, tecnoldgicas, de infraestna, legales y
regulatorias. Incluir las consecuencias de estadetecias en el

desarrollo del plan de infraestructura tecnologied |.

Recursos Humanos

Adquirir, mantener y motivar una fuerza de traljzgoa la creacion y

entrega de servicios de Tl para el negocio.

Administrar los recursos humanos de TI

Reclutamiento y Retencion del Personal

Asegurarse que los procesos de reclutamiento debme de Tl
estén de acuerdo a las politicas y procedimientogrgles de
personal de la organizacion (ej. contratacion, umbiante
positivo de trabajo y orientacion). La gerencia lenpenta
procesos para garantizar que la organizacion cussreuna
fuerza de trabajo posicionada de forma apropiage.tenga las

habilidades necesarias para alcanzar las metasioagenales.

Competencias del personal

Verificar de forma periddica que el personal telagahabilidades
para cumplir sus roles con base en su educaciémenemiento
y/o experiencia. Definir los requerimientos eselesiade
habilidades para TI y verificar que se les dé nrantento,
usando programas de calificacion y certificaciégusesea el

caso.
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Asignacion de roles

Definir, monitorear y supervisar los marcos de djalpara los
roles, responsabilidades y compensacion del pdisodayendo
el requisito de adherirse a las politicas y praoezhtos
administrativos, asi como al coédigo de ética y fwas
profesionales. Los términos y condiciones de empleben
enfatizar la responsabilidad del empleado respetaseguridad
de la informacion, al control interno y al cumplanio
regulatorio. El nivel de supervision debe estaadaerdo con la

sensibilidad del puesto y el grado de responsaloiéd asignadas.

Entrenamiento del personal de Tl

Proporcionar a los empleados de Tl la orientaciécesaria al
momento de la contratacion y entrenamiento contipaca
conservar su conocimiento, aptitudes, habilidadmstroles
internos y conciencia sobre la seguridad, al megqlerido para

alcanzar las metas organizacionales.

Dependencia sobre los individuos

Minimizar la exposicion a dependencias criticageaidividuos

clave por medio de la captura del conocimiento duntacion),
compartir el conocimiento, planeacion de la sucegitespaldos
de personal.

Procedimientos de Investigacion del personal

Incluir verificaciones de antecedentes en el pmceke

reclutamiento de TI. El grado y la frecuencia dda®s

verificaciones dependen de que tan delicada écariea la
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funcion y se deben aplicar a los empleados, cadsttat y
proveedores.

e Evaluacion del desempefio del empleado

Es necesario que las evaluaciones de desempefeakeem
periédicamente, comparando contra los objetivosvididales
derivados de las metas organizacionales, estandstasecidos
y responsabilidades especificas del puesto. Loseaisips deben
recibir adiestramiento sobre su desempefio y coadsetun sea

necesario.

Calidad

Se debe elaborar y mantener un sistema de adramidsirde calidad,
el cual incluya procesos y estandares probadosedarmllo y de
adquisicion. Esto se facilita por medio de la péo@n, implantacion y
mantenimiento del sistema de administracion de dad]i
proporcionando requerimientos, procedimientos ytipak claras de
calidad.

Administrar la calidad

+ Sistema de administracion de calidad

Establecer y mantener un QMS que proporcione uongemef
estandar, formal y continuo, con respecto a la agtnacion de
la calidad, que esté alineado con los requerimseddéb negocio.
El QMS identifica los requerimientos y los critexide calidad,
los procesos claves de Tl, y su secuencia e imiéracasi como
las politicas, criterios y métodos para definitedear, corregir y

prever las no conformidades. EI QMS debe definedauctura
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organizacional para la administracion de la calidatiriendo los
roles, las tareas y las responsabilidades. Todadrkas clave
desarrollan sus planes de calidad de acuerdo aril@sios y
politicas, y registran los datos de calidad. Maedo y medir la
efectividad y aceptacion del QMS y mejorarla cuarsda

necesario.

Estandares y practicas de calidad

Identificar y mantener estandares, procedimientqeacticas
para los procesos clave de Tl para orientar agandzacion hacia
el cumplimiento del QMS. Usar las mejores practidasla
industria como referencia al mejorar y adaptarpli@ticas de

calidad de la organizacion.

Estandares de desarrollo y de adquisicion

Adoptar y mantener estdndares para todo el deearkol
adquisicidon que siguen el ciclo de vida, hastdteha entregable

e incluyen la aprobacién en puntos clave con basgiterios de
aprobacion acordados. Los temas a considerar Ecluy
estandares de codificacion de software, normasaenclatura;
formatos de archivos, estandares de disefio patzeesg Yy
diccionario de datos; estandares para la intedazrsdario; inter-
operabilidad; eficiencia de desempeiio de sisteesasjabilidad;
estdndares para desarrollo y pruebas; validaciontrao
requerimientos; planes de pruebas; y pruebas iasfade

regresion y de integracion.
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* Enfoque en el cliente

Garantiza que la administracion de calidad se emfagn los
clientes, al determinar sus requerimientos y atlnsacon los
estdndares y practicas de TI. Se definen los roles
responsabilidades respecto a la resolucion deictmsflentre el

usuario/cliente y la organizacién de TI.

* Administrar Proyecto

Establecer un programa y un marco de control actnativo de
proyectos para la administracion de todos los mtogede TI. El
marco de trabajo debe garantizar la correcta asigmade
prioridades y la coordinacién de todos los proygcto

Administrar proyectos

* Marco de trabajo para la administracion de programas

Mantener el programa de los proyectos, relacionadosel
portafolio de programas de inversion en TI, por imetk la
identificacion, definicion, evaluacion, otorgamientde
prioridades, seleccion, inicio, administracion ytol de los
proyectos. Asegurarse de que los proyectos apogsn |
objetivos del programa. Coordinar las actividades e
interdependencias de multiples proyectos, admarista
contribucién de todos los proyectos dentro del rnog hasta
obtener los resultados esperados, y resolver dpgergnientos

y conflictos de recursos.
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Marco de trabajo para la administracion de proyects

Establecer y mantener un marco de trabajo para la
administracion de proyectos que defina el alcankss yimites

de la administracion de proyectos, asi como lagdosdgias a

ser adoptadas y aplicadas a cada proyecto empoenicid
metodologias deben cubrir, como minimo, el inicla,
planeacion, la ejecucion, el control y el cierrelakeetapas de
los proyectos, asi como los puntos de verificacyorias
aprobaciones. El marco de trabajo y las metododadgasoporte

se deben integrar con la administracion del pditafo

empresarial y con los procesos de administraciq@ragramas.

Enfoque de administracién de proyectos

Establecer un enfoque de administracion de progeqiee
corresponda al tamafo, complejidad y requerimientos
regulatorios de cada proyecto. La estructura deegub de
proyectos puede incluir los roles, las respongiddies y la
rendicion de cuentas del patrocinador del programa,
patrocinadores del proyecto, comité de direcciditina de
proyectos, y gerente del proyecto, asi como losamismos por
medio de los cuales pueden satisfacer esas regjlaiedes
(tales como reportes y revisiones por etapa). Asegel que
todos los proyectos de Tl cuenten con patrocinadoos la
suficiente autoridad para apropiarse de la ejeoubéd proyecto

dentro del programa estratégico global.
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2.3. Sistema de hipétesis

2.4.1. Hipotesis principal

El nivel de madurez de gobierno, direccion tecnickigecursos humanos,
calidad y administrar proyectos de las TIC en Ipm®a Service Jackson —

Piura durante el afio 2010 es Definido.

2.4.2. Hipotesis especificas

1. El nivel de gestion del proceso Gobierno en TICempresa Service
Jackson - Piura Durante el afio 2010, es 0-No Exestsegun los niveles

de madurez del marco de referencia COBIT v 4.1.

2. El nivel de gestion del proceso Direccion Tecnatégien TIC en la
Empresa Service Jackson - Piura Durante el afio, 2810-Inicial, segun

los niveles de madurez del marco de referencia CORI.1.

3. El nivel de gestion del proceso Recursos Humandd@ren la Empresa
Service Jackson - Piura Durante el afio 2010, es Bxistente, segun los

niveles de madurez del marco de referencia COBIILv

4. El nivel de gestion del proceso Calidad en TlOseEmpresa Service
Jackson - Piura Durante el afio 2010, es 0-No Emestsegun los niveles

de madurez del marco de referencia COBIT v 4.1.
5. El nivel de gestion del proceso Administrar Progecten TIC en la

Empresa Service Jackson - Piura Durante el afio, 2810-No Existente,

segun los niveles de madurez del marco de refer€OBIT v 4.1
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IIl. METODOLOGIA

3.1. Disefio de la investigacion

El tipo de estudio es no experimental, descripyivie corte transversal. El
estudio es descriptivo porque el objetivo es examyrdescribir las variables
del nivel de madurez de control, planeamiento, seégd e inversion por la
empresa SERVICE JACKSON S.R.L de la ciudad deaPen un periodo

de tiempo determinado (19).

] )

Doénde: M = Muestra O = Observacion

3.2. Poblacion y Muestra

POBLACION
Esta compuesta por 47 trabajadores de la emprasa&eésdackson de la

ciudad de Piura.

MUESTRA
Se utilizé el muestreo no probabilistico, de ldsrdbajadores de la empresa

Service Jackson — Piura, se trabaj6é un tamafio dstrasegun cada variable:

» Para el Nivel de Gobierno de Tl
10 trabajadores de la Empresa Service Jackson

» Para el Nivel de Direccion Tecnologica

15 trabajadores de la Empresa Service Jackson

+ Para el Nivel de Recursos Humanos de TI

10 trabajadores de la Empresa Service Jackson
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» Para el Nivel de Calidad de TI
15 trabajadores de la Empresa Service Jackson

» Para el Nivel de Administrar Proyecto de Tl
10 trabajadores de la Empresa Service Jackson

3.3. Técnicas e instrumentos.
3.3.1. Técnica

Para determinar el nivel de gestion de las TIQit#ieo la técnica de
la observacion y se aplicO como instrumento unahd&ide

Observacion.

3.3.2. Instrumentos

Asi mismo se utilizé la técnica de la entrevistarapaplicar como
instrumento un cuestionario semi estructurado Yy révision

documentaria.
3.4.Procedimiento de recoleccion de datos.
Charla informativa con los encargados de la em@esace Jackson — Piura.
Se realizo visita a la empresa para coordinar e trabajadores

seleccionados como muestra para aplicar los cuesids y realizar las

entrevistas.
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3.5. Definicion operacional de las variables en estio

Tabla Nro. 2: Matriz de operacionalizacion de ldatkae adquisicion e implementacion

estén alineadas y de acuerdo cor
estrategias y objetivos
empresariales.

riesgos.

-Medicion del desempefio.

variable Definiciobn Conceptual Dimensiones Definicion Operacional Indicadores
El establecimiento de un marco de Establecer un marco de [Medidas a traves de u -La frecuencia de informes d:
trabajo de gobierno efectivo,  ftrabajo de gobierno para TENcuesta: consejo directivo sobre Tl a los
, incluye la definicion de estructurasilineamiento estratégico. _ Interesados (incluyendo el nivel de
Nivel de . 0 No existente madurez)
Gobierno de las P'0°¢30% !lFIerazgo, role_s y -Entrgg_a de \_/alor. 1 Inicial/Ad Hoc -La frecuencia de los reportes de T
TIC, medidos a |[€SPonsabilidades organizaciona esdministracion de b Repetible pero intuitiva |hacia el consejo directivo
través de para garantizar asi que las recursos. 3 Proceso definido (Incluyendo el nivel de madurez).
COBIT inversiones empresariales en Tl -Administracion de |4 Administrado y medible. [-Frecuencia de revisiones

5 Optimizado

independientes del cumplimiento d¢
TI.

U
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de

Direccion

Nivel

Tecnoldgicade
las TIC,

Analizar las tecnologias existentg
y emergentes y planear cual

direccion tecnolégica es apropiad
tomar para materializar

s Analizar las tecnologias
existentes y emergentes. -
Grear y mantener un plan

Medidos a través de ul
Encuesta:

0 No existente

1 Inicial/Ad Hoc

2 Repetible pero intuitiva
3 Proceso definido

4 Administrado y medible.

-El nimero y tipo de desviaciones
con respecto al plan de
infraestructura tecnolégica
-Frecuencia de las revisiones
actualizaciones del plan de
infraestructura tecnoldgica.

medidos a travé
de COBIT

sla estrategia de Tl y la arquitecty
de sistemas del negocio. Tambig
identificar en el plan qué
tecnologias tienen el potencial d
crear oportunidades de negocio

irde
“fecnoldgica.

infraestructura

eProporcionar soluciones
tecnologicas consistentes
efectivas y seguras para

toda la empresa.

5 Optimizado.

- Numero de plataformas
tecnologia por funcién a través de
toda la empresa.
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Nivel de
Recursos
Humanosde las
TIC, medidos a
través de COBIT

Adquirir, mantener y motivar ung
fuerza de trabajo para la creacig
entrega de servicios de Tl para ¢
negocio.

y -Evaluacion del
desempenio. -
EIEntrenamiento del
personal.
-Promocién y
determinacion. -
Competencias del

personal.

Medidos a través de una

encuesta.

0 No existente

1 Inicial/Ad Hoc

2 Repetible pero intuitiva
3 Proceso definido

5 Optimizado

4 Administrado y medible.

. El nivel de satisfaccion de I
interesados respecto a la experien
y habilidades del personal. -La
rotacion de personal de TI.

-El nivel de satisfaccion de los
interesados respecto a la experien
y habilidades del personal
Porcentaje de personal de TI
certificado de acuerdo a las
necesidades del negocio.

Nivel de

Calidad de las
TIC, medidos a
través de COBI

Se debe elaborar y mantener un
sistema de administracion de
calidad, el cual incluya procesos
- estandares probados de desarrg

-Sistema de administracid

Yle calidad.
llo
-Estandares y practicas d

Medidos a través de una

nencuesta.

1%

»-Porcentaje de participant
satisfechos con la calidad
(ponderado por importancia)

- Porcentaje de procesos de TI

revisados de manera formal por

y de adquisiciéon

calidad.

-Mejora continua.

0 No existente

1 Inicial/Ad Hoc

2 Repetible pero intuitiva
3 Proceso definido

4 Administrado y medible.
5 Optimizado

aseguramiento de calidad de modo
periodico que satisfaga las metas
objetivos de calidad.
- Porcentaje de procesos que recil

revisiones de aseguramiento de
calidad (QA)
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de

Administrar

Nivel

Proyectos de las
TIC, medidos a
través de COBIT

Establecer un programa y un mat

de control administrativo de

proyectos para la administracion
todos los proyectos de TI. El mar
de trabajo debe garantizar la

correcta asignacion de prioridade

la coordinacion de todos los

proyectos

derogramas de proyectc-

control de los proyectos.

gdenfoque de

administracion de proyecto

“Definir y documentar la

naturaleza y alcance del
royecto para confirmar y

gé’sarrollar.

Inicio de las fases del

proyecto.

-Recursos del proyecto

Identificacion, evaluacion, Medidos a través de una

Encuesta:

0 No existente

$.Inicial/Ad Hoc

2 Repetible pero intuitiva
3 Proceso definido

4 Administrado y medible.
5 Optimizado

-Porcentaje de proyectos ¢
satisfacen las expectativas de los
stakehoders (a tiempo, dentro del
presupuesto, y con satisfaccion de
requerimientos — ponderados por
importancia)

- Porcentaje de proyectos ¢
revision post-implantacion

- Porcentaje de rpyectos qu
siguen los estandares y las pract
administrativas de los proyectos

los

FuenteGovernance Institute (2)
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3.6. Plan de anélisis

A partir de los datos obtenidos se cre6 una baskats temporal en el
programa Open Office.org Calc version 2.2, y segul@ a la tabulacion
de los mismos. Se hizo el andlisis de datos yikeoupara establecer las

frecuencias y realizar el analisis de distribuaérdichas frecuencias.
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IV. Resultados

4.1. Resultados

Tabla Nro. 3: Gobierno de TIC

Distribucién de frecuencias del Nivel de MaduregiseCOBIT del proceso

de Gobierno de TIC en la empresa Service Jacksamiduel primer semestre

del 2010.
Nivel n %
0 —No Existe 1 10
1 - Inicial 2 20
2 — Repetible 6 60
3 — Definido 1 10
4 — Administrado - -
5 — Optimizado - -
Total 10 100

Fuente: Aplicacion de instrumento para medir eehide madurez segun
COBIT del proceso de Gobierno de TIC, a opiniériagetrabajadores de

laempresa Service Jackson.

Aplicado por: Infante, H.; 2010.

En la Tabla Nro. 3 podemos observar el 60 % dedbsjadores encuestados
considero el nivel de madurez del proceso de Gobide TIC se encontro

en un nivel 2 Repetible, mientras el 20 % considergue este proceso se

encontré en un nivel 1 Inicial basado en el magdoito de COBIT 4.1.
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Gréafico Nro. 2: Gobierno de TIC

Distribucién de frecuencias del Nivel de MaduregiseCOBIT del proceso
de Gobierno de TIC en la empresa Service Jacksamiduel primer semestre
del 2010.

0%

= 0 - No Existe

= 1 - Inicial

= 2 - Repetible

= 3 - Definido

= 4 - Administrado

= 5 - Optimizado

Fuente: Tabla Nro. 3



Tabla Nro. 4: Direccién Tecnolégica de TIC

Distribucion de frecuencias del Nivel de MaduregziseCOBIT del proceso
de Direccion Tecnoldgica de TIC en la empresaiSedackson durante el

primer semestre del 2010.

Nivel n %
0 —No Existe 2 13
1 — Inicial 3 20
2 — Repetible 9 60
3 — Definido 1
4 — Administrado -
5 — Optimizado -
Total 15 100

Fuente: Aplicacion de instrumento para medir eehide madurez segun
COBIT del proceso de Direccién Tecnoldgica de TéCopinion de los

trabajadores de laempresa Service Jackson.

Aplicado por: Infante, H.; 2010.

En la Tabla Nro. 4 podemos observar el 60 % daddmjadores encuestados
considerd el nivel de madurez del proceso de Didactecnologica de TIC
se encontré en un nivel 2 Repetible, mientras éo2fbnsideraron que este
proceso se encontré en un nivel 1 Inicial basad@lemarco tedrico de
COBIT 4.1.
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Gréfico Nro. 3: Direccion Tecnoldgica de TIC

Distribucion de frecuencias del Nivel de MaduregiseCOBIT del proceso de
Direccion Tecnoldgica de TIC en la empresa Serdakson durante el primer

semestre del 2010.

= 0 - No Existe

= 1 - Inicial

= 2 - Repetible

= 3 - Definido

= 4 - Administrado

= 5 - Optimizado

Fuente: Tabla Nro. 4
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Tabla Nro. 5: Recursos Humanos de TIC

Distribucién de frecuencias del Nivel de MaduregieseCOBIT del proceso
de Recursos Humanos de TIC en la empresa Serveésoiadurante el

primer semestre del 2010.

Nivel n %
0 —No Existe - -
1 - Inicial 1 10
2 — Repetible 5 50
3 — Definido 4 40
4 — Administrado - -
5 — Optimizado - -
Total 10 100

Fuente: Aplicacion de instrumento para medir eehide madurez segun
COBIT del proceso de Recursos Humanos de TIC, ai@pide los

trabajadores de laempresa Service Jackson.

Aplicado por: Infante, H.; 2010.

En la Tabla Nro. 5 podemos observar el 50 % dedbsjadores encuestados
considero el nivel de madurez del proceso de Gabide TIC se encontrd

en un nivel 2 Repetible, mientras el 40 % considergue este proceso se

encontré en un nivel 3Definido basado en el mazéodo de COBIT 4.1.

38



Gréafico Nro. 4: Recursos Humanos de TIC

Distribucion de frecuencias del Nivel de MaduregiseCOBIT del proceso de
Recursos Humanos de TIC en la empresa Servicealackgante el primer

semestre del 2010.

= 0 - No Existe

= 1 - Inicial

= 2 - Repetible

= 3 - Definido

= 4 - Administrado

= 5 - Optimizado

Fuente: Tabla Nro. 5
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Tabla Nro. 6: Calidad de TIC

Distribucién de frecuencias del Nivel de MaduregiseCOBIT del proceso
de Calidad de TIC en la empresa Service Jacks@amtiuel primer semestre

del 2010.

Nivel n %
0 —No Existe - -
1 - Inicial 5 33
2 — Repetible 7 47
3 — Definido 3 20
4 — Administrado - -
5 — Optimizado - -
Total 15 100

Fuente: Aplicacion de instrumento para medir eehide madurez segun
COBIT del proceso de Calidad de TIC, a opinion o trabajadores de

laempresa Service Jackson.

Aplicado por: Infante, H.; 2010.

En la Tabla Nro. 6 podemos observar el 47 % dedbsjadores encuestados
considerd el nivel de madurez del proceso de GhligaTIC se encontr6 en

un nivel 2 Repetible, mientras el 33 % considerajae este proceso se

encontré en un nivel 1lnicial basado en el maréode de COBIT 4.1.
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Gréafico Nro. 5: Calidad de TIC

Distribucion de frecuencias del Nivel de MaduregiseCOBIT del proceso de
Calidad de TIC en la empresa Service Jackson tugdiprimer semestre del
2010.

= 0 - No Existe

= 1 - Inicial

= 2 - Repetible

= 3 - Definido

= 4 - Administrado

= 5 - Optimizado

Fuente: Tabla Nro. 6

41



Tabla Nro. 7: Administrar Proyectos de TIC

Distribucién de frecuencia del Nivel de Madurez(se@OBIT del proceso
de Administrar Proyectos de TIC en la empresa Serdackson durante el

primer semestre del 2010.

Nivel n %
0 —No Existe - -
1 - Inicial 2 20
2 — Repetible 7 70
3 — Definido 1 10
4 — Administrado - -
5 — Optimizado - -
Total 10 100

Fuente: Aplicacion de instrumento para medir eehide madurez segun
COBIT del proceso de Administrar Proyectos de TaCopinion de los

trabajadores de laempresa Service Jackson.

Aplicado por: Infante, H.; 2010.

En la Tabla Nro. 7 podemos observar el 70 % dedbsjadores encuestados
consider6 el nivel de madurez del proceso de Adstrari Proyectos de TIC
se encontrd en un nivel 2 Repetible, mientras é2nsideraron que este
proceso se encontré en un nivel 1Inicial basads erarco tedrico de COBIT

4.1.
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Gréfico Nro. 6: Administrar Proyectosde TIC

Distribucion de frecuencia del Nivel de Madurezise@OBIT del proceso de
Administrar Proyectos de TIC en la empresa Seid@mikson durante el primer

semestre del 2010.

= 0 - No Existe

= 1 - Inicial

= 2 - Repetible

= 3 - Definido

= 4 - Administrado

= 5 - Optimizado

Fuente: Tabla Nro. 7
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4.2. Andlisis de resultados

Luego de obtener los resultados del estudio rekdiza la empresa Servicie
Jackson con el fin de determinar los niveles ddurez de COBIT en las
variables de Gobierno, Direccidon Tecnoldgica, ReasiHumanos, Calidad

y Administrar Proyectos se lleg6 a los siguiec@®sentarios:

1. Los resultados obtenidos en el presente estudierrdetan que la
empresa Servicie Jackson, el nivel de Gobiernoléneg de 60.00%
como se ve reflejado en la Tabla Nro. 3, ubicandmioel proceso
repetible pero intuitivo del nivel de madurez de BID (nivel de
madurez: 2) como se muestra en el Gréafico Nro.n2pmtrandose
actualmente la empresa Servicie Jackson sigui@sduaktrones regulares

para el funcionamiento frente a esta variable.

2. Los resultados obtenidos en el presente estudierrdtan que la
empresa Servicie Jackson, el nivel de Direcciomdgica TIC es de
60.00% como se ve reflejado en la Tabla Nro. 4ariolo en el proceso
repetible pero intuitivo del nivel de madurez de BTD (nivel de
madurez: 2) como se muestra en el Grafico Nro.ngpmtrandose
actualmente la empresa Servicie Jackson sigui@sduatrones regulares

para el funcionamiento frente a esta variable.

3. Los resultados obtenidos en el presente estudierrdetan que la
empresa Servicie Jackson, el nivel Recursos Hunilliises de 50.00%
como se ve reflejado en la Tabla Nro. 5, ubicandmioel proceso
repetible pero intuitivo del nivel de madurez de BID (nivel de
madurez: 2) como se muestra en el Grafico Nro.rgpmtrandose
actualmente la empresa Servicie Jackson sigui@sduaktrones regulares

para el funcionamiento frente a esta variable.

4. Los resultados obtenidos en el presente estudierrdetan que la

empresa Servicie Jackson, el nivel de Calidad ed@e 47.00% como
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se ve reflejado en la Tabla Nro. 6, ubicandololgmaeeso repetible pero
intuitivo del nivel de madurez de COBIT (nivel dadarez: 2) como se
muestra en el Grafico Nro. 5, encontrdndose aceraenla empresa
Servicie Jackson siguiendo los patrones regulamese) funcionamiento

frente a esta variable.

5. Los resultados obtenidos en el presente estudierrdetan que la
empresa Servicie Jackson, el nivel Administrar Bctys TIC es de
70.00% como se ve reflejado en la Tabla Nro. %ariolo en el proceso
repetible pero intuitivo del nivel de madurez de BID (nivel de
madurez: 2) como se muestra en el Grafico Nro.ngpmtrandose
actualmente la empresa Servicie Jackson sigui@sduaktrones regulares

para el funcionamiento frente a esta variable.

4.3. Propuesta de mejora

1. En lo que respecta al Gobierno en TIC, se determpir@dse encuentra
en un proceso repetible pero intuitivo (nivel dedoraz. 2), por lo tanto
la empresa Service Jackson SRL debe administsaorlmgramas de
inversion habilitados con TI, asi como otros actiycervicios de TI,
para asegurar que ofrezcan el mayor valor posibla ppoyar la

estrategia y los objetivos empresariales.

2. En el proceso Direccién Tecnolégica en TIC, se agmd que se
encuentra en un proceso repetible pero intuitivee(rde madurez: 2),
por lo tanto la empresa Service Jackson SRL paaazav al proceso
definido(nivel de madurez: 3)debe orientarseen nfmaéstructura
tecnoldgica que incluye el entendimiento de déneeed ser lider y
donde desea aplazar respecto al uso de tecnolmgiabase en los

riesgos y en la alineacion con la estrategia orgaional.
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3. Por lo tanto en el proceso Recursos Humanos ensEI@xpreso que
se encuentra en un proceso repetible pero intujhix@l de madurez:
2), con respecto la empresa Service Jackson SRA tpanfar al
proceso definido (nivel de madurez: 3) debe existiproceso definido
y documentado basado en un plan de administracian gnfoque
estratégico para la contratacion y la administradiél personal de TI.

4. Respectivamente en el proceso de Calidad en €l@amifestd que se
encuentra en un proceso repetible pero intuitivee(nde madurez:
2),con relacion la empresa Service Jackson SRLepdazar al proceso
definido (nivel de madurez: 3) debe definir expéeas basicas de
calidad y compatrtirlas dentro de proyectos y orzgaion de Tl por lo
que estan surgiendo herramientas y practicas camara administrar
la calidad. Basicamente las encuestas de satiéfade la calidad se

planean y ocasionalmente se aplican.

5. Finalmente en el proceso Administrar ProyectoJ I€n se definié que
se encuentra en un proceso repetible pero intujhix@l de madurez:
2), y la empresa Service JacksonSRL para llegprageso definido
(nivel de madurez: 3) debedefinir objetivos técaigo de negocio
adecuados, los proyectos de Tl se monitorean,pcoros clave,
calendarios y mediciones de presupuesto y desemgefiimdos y
actualizados, ademas entrenar en administraciopralgectos es un
resultado principalmente de las iniciativas indixabbs del equipo por

lo tanto los proyectos se empiezan a administnawocoortafolios.
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V. CONCLUSIONES

1. EI60.00% de las encuestas aplicadas para detaratinavel de madurez de
la variable Gobierno en TIC, demuestra que Seesrital en un proceso
repetible pero intuitivo (nivel de madurez:2), fique la hipo6tesis propuesta
en el sistema de hipotesis queda Descarte.

2. EI 60.00% de las encuestas aplicadas para deteralinevel de madurez de
la variable Direccion Tecnologica en TIC, demuwesiie se encuentra en un
proceso repetible pero intuitivo (nivel de madu@zpor lo que la hipotesis

propuesta en el sistema de hipoétesis queda Descarte

3. EI50.00% de las encuestas aplicadas para deteratinevel de madurez de
la variable Recursos Humanos en TIC, demuestrasguencuentra en un
proceso repetible pero intuitivo (nivel de madu@zpor lo que la hipétesis

propuesta en el sistema de hipoétesis queda Descarte

4. El 47.00% de las encuestas aplicadas para detaralinevel de madurez de
la variable Calidad en TIC, demuestra que se @rtiaien un proceso
repetible pero intuitivo (nivel de madurez: 2), por que la hipotesis

propuesta en el sistema de hipoétesis queda Descarte

5. EI 60.00% de las encuestas aplicadas para deteratinevel de madurez de
la variable Administrar Proyectos en TIC, demwegtre se encuentra en un
proceso repetible pero intuitivo (nivel de madu@z:por lo que la hipbtesis

propuesta en el sistema de hipétesis queda Descarte
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VI. RECOMENDACIONES

1. Establecer un marco de trabajo de Gobierno de &ki cumplir con sus
objetivos basandose en sus responsabilidades, fdea asi garantizar un

buen de trabajo.

2. Establecer un plan de infraestructura tecnologicasy aprovechar las

oportunidades tecnoldgicas existentes.

3. Mantener un programa de proyectos relacionadosla®rTIC, para asi
garantizar el logro de sus objetivos, los requexittas de calidad, tiempo y
presupuesto establecido, y a la vez, su implemiéntgeermita brindar

soluciones integrales a las necesidades de la Empre

4. Motivar a las personas a seguir trabajando pa@ear y entregar servicios
de TI.

5. Mejorar la administracion de calidad para asi temer mejora continua, y

esto se logra mediante los planes de calidad derde a los criterios y

politicas, monitoreos, etc
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ANEXOS



ANEXO N° 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades del Proyecto

Septiembre | Octubre Noviembre Diciembr
e
I 2 3 14 7 (8 |9]10 [I1 |12

Estudio de Bibliografia

Estudio del  aspecto
teorico - metodologico

Elaboracion del
anteproyecto

Presentacién y revision
del anteproyecto

Elaboracion y
presentacion de
instrumentos de

recoleccion de datos.

Ejecucion del provyecto

Trabajo de campo

Analisis de datos

Interpretacion  de  los
resultados

Elaboracion del informe

Sustentacion del proyecto.
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ANEXO N° 2: PRESUPUESTO

Rubro Unidad Cantidad Costo Costo Costo Total
Unitario Parcial

Movilidad S/ 123.5
Movilidad Dias 19 S/ 6.50 S/ 123.5
por dia
Viaticos S/ 50.0(
Viaticos por | Dias 10 S/ 5.00 S/ 50.00
dias
Materiales
Lapiceros Unidad 5 S/ 0.50 S/250 |S/250
Lapiz Unidad 2 S/1.00 S/1.00 S/1.00
Folder Unidad 6 S/ 0.50 S/3.00 S/ 3.00
Manila
Papel Bond | Millar 1 S/ 25.00 S/ 25.00 | S/25.00
Memoria Unidad 1 S/50 .00 S/ 50.00 | S/50.00
USB
Tarjeta Unidad 3 S/10.00 S/30.00 | S/30.00
Telefénica
Servicios
Impresiones| Hojas 50 S/0.30 S/ 15.00 S/15.00
Copias Hojas 25 S/0.10 S/2.50 S/2.50
Internet Hora 20 S/ 1.50 S/ 30.00 S/ 30.00
Empastado/| Unidad 3 S/15.00 S/ 45.00 S/ 45.00
Anillado
Asesoria

s/1.650
Total S/2.027.5

Fuente: Elaboracién Propia
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GOBIERNO DE TIC
Organizacion

ANEXO N° 3: CUESTIONARIO

Encuestado

Cargo

Area Fecha:

Gobierno de TIC.

1. Existe la implantacion de un marco de gobiemd kC?

0.
1.
2.

No existe implantacion de un marco de gobiernol@e T
Se ha implantado un marco de gobierno de TIC idiia
La implantacién del marco de gobierno de TIC saientg
documentada
La implantaciéon del marco de gobierno de TIC seuentrg
alineado a los objetivos de la organizacién

La implantacion del marco de gobierno de TIC
documentada y comunicada a toda la organizacion

La implantacion del marco de gobierno de TIC salen la
mejores practicas.

2. Existe alineamiento estratégico de las TIC?

= o

abrwbn

No existe alineamiento estratégico de las Ti

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

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

El comité estratégico orienta estratégicamentegadancia
sobre la TIC.
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3. Las TIC generan valor agregado?

5.

No existe generacion de valor agregado.
Se administran proyectos de TIC para asegurar &lnmog
logro de objetivos.
Se definen con claridad los portafolios, programga
proyectos.

Se difunden y conocen con claridad los portafofiosgrama
y proyectos.

Las TIC contribuyen a la prestacion de nuevos cey,
ganancias de eficiencia y mejor respuesta a lageraqgientos
de los usuarios.
Se optimizan los costos en la administracion dgegutos d¢

4. Se

administran recursos de TIC?

No existen administracién de recursos.

Se definen recursos de TIC, tales como: inversimaockivos
personal, insumos, etc...

Se revisan los niveles de inversién, uso y asigmacie
recursos de TIC.
Se evallan periédicamente las operaciones de Tia
asegurar los recursos.

Se revisan iniciativas de TIC para logros futuros.
La correcta administracion de recursos permiteogid de
objetivos.

5. Se administran los riesgos de TIC?

W NP o

No existe administracion de los riesgos de TIC

Se conocen los riesgos de TIC.

Se han establecido los niveles aceptables de sakgdIC.
Se han establecido practicas de administracioriedgas d
TIC.
Se han definido los roles y responsabilidades administra
los riesgos de TIC.
Se evaltan y reportan riesgos de TIC y sus impasbo
conocidos por los usuarios.
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6. Se mide el desempefio de TIC?

No existe medicion del desempefio de TIC.

Los objetivos de TIC han sido definidos y comunazaa@
personal de la organizacion.

Se mide el avance en el logro de objetivos de TIC.

Se toman medidas correctivas para los objetivo®grados
estableciendo planes de mejora.

La gerencia revisa loslgnes de mejora de los objetivos
alcanzados.

La gerencia toma decisiones sobre los avanceogegios d
TIC mas relevantes, asegurando el logro de obgetivo

7. Existe aseguramiento independiente?

No existe aseguramiento independiente.
Se realizan acciones eventuales que verificanreptimiento
normativo en los procesos de las TIC.
Existen procedimientos para verificar el cumplinbcede las
normas en los procesos de TIC.
Se realizan auditorias internas para verificauehmimiento
de las normas en los procesos de TIC.
Se realizan auditorias externas para verificauelptimiento
de las normas en los procesos de TIC.
El resultado de las auditorias garantiza el cunmpho de la:
normas en los procesos de TIC.

8. En

qué documentos se refleja el gobierno de TIC?

WMo

No existe generacion de documentos.

Los documentos se generan de acuerdo a la circuarsta
Se generan documentos pero son archivados.

Se generan reportes como: mejoras al marco dgdrdedos
procesos, estado del gobierno de TIC, resultaguer&dos
del negocio.

Los reportes generados se distribuyen oportunanagote
responsables de tomar decisiones.

Los reportes generados constituyen fuentes paomia de
decisiones.
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9.Quienes participan en la evaluacion del gobieedIC?

AwN PO

Nadie realiza evaluacion del gobierno de TIC.

La realiza personal administrativo en forma inuati

Se han definido los roles y responsabilidades.
Existen procedimientos que definen el gobiernolde T
El personal involucrado participa activamente ezviauacior
del gobierno de TIC.
Las actividades del personal de evaluacion delegobide
TIC quedhn debidamente registradas y sirven para la tor
decisiones.

10. Existen procesos definidos para el gobierndl@e

ABwNPEoO

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 edqrel
involucrado.

Los procesos se encuentran en un sistema queisa rev
permanentemente

11. Se encuentran integrados los procesos de golderTIC con los
procesos de gobierno de la empresa?

0.
1.
2.

No existe integracion de procesos
Los procesos son ad-hoc e intuitivos
Existen un patron para la integracion de gobieedI€ con
el gobierno de la empresa

Los procesos se encuentran en vias de integracion
Los procesos se encuentra integrados en su

totalidad

Los procesos se encuentran siguiendo el manubLdeas
costumbres.
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12. Existen politicas para el cumplimiento de goiwele TIC?

No existen politicas

Los procesos son ad-hoc e intuitivos

Existen un patron para las politicas de gobierndl@e
Las politicas existentes solo estan documentadas.
Las politicas son conocidas y difundidas

5. Las politicas siguen un manual de las buenas cbséasn

W NP O

13. Es consistente el marco de trabajo de coetnplresarial con el marc
de trabajo de gobierno de TIC?

0. No existe consistencia entre la empresa y el
gobierno de TIC.

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

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

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

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

5. El marco de gobierno TIC con el marco de
gobierno de la empresa son consistentes y se basan
en las mejores practicas.

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

0. No existe entendimiento por el consejo directivo.

1. El entendimiento es iniciado.

2. El alineamiento estratégico tiene parametros para
su entendimiento al consejo directivo.

3. El alineamiento estratégico es conocido vy
documentado.

4. El alineamiento  estratégico se encuentra
documentado y entendible.

5. El alineamiento estratégico sigue el manual de
buenas précticas.

9

15.  El valor agregado generado por las TIC, esta enfocado a los
requerimientos de los clientes?




5.

El enfoque facilitay permite uncontrol enlos
requerimientos dios clientes.

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

Existe un enfoque basado en las mejores practi

16. Se realizan evaluaciones periddicas para la optimizacion de la inv
y la asignacién de recursos de TIC?

Cas.
prsion

No existerevaluaciones periddicas.

Las evaluacionegeriodicas s@ealizande forma
iniciada.

Las evaluaciones periddicas permiten
optimizacion dela inversion y la asignacionde
TIC.

Las evaluaciones periodicas estan documentad:
Las evaluaciones periddicas aseguran
cumplimiento de la optimizacién de la inversion
la asignacion de recursos de TIC.

Las evaluaciones periodicas se basan en las me
practicas.

el

jores

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

whN = o

B

No existe comunicacid

La comunicacion es informal

No existe un sustento de la comunica
Existe comunicacibn yesta expresado €
documentos

La comunicacion se da y esta documentada

La comunicacion se da seguimiento el manua

11

de

buenas practicas
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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 informacion del desempefio de los programas es
aceptada por el consejo directivo de la empresa.

El consejo directivo revisa y analiza el desempefo
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?

[—

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 practicas
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20. Se emiten informes administrativos a la att@gcia sobre las metas
identificadas de la empresa?

0. No existen informes administrativos para la alta
gerencia.

1. Los informes administrativos son ad-hoc

2. Los informes administrativos siguen un patrén
regular.

3. Los informes administrativos se documentan.

4. Los Informes administrativos se monitorean y se
miden.

5. Los informes administrativos se desarrollan con
mejores practicas.

Direccidén Tecnolégica
INDICACIONES: Por favor marque con un aspa (x) y elija un valarapcada

respuesta. Escala de valores:

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

Se analizan las tecnologias existentes y emergentpara determinar la

Direccion Tecnologica?

0. No se analizan

1. El desarrollo e implementacion de tecnologias sbhoz

2. El desarrollo e implementacion de tecnologias $&gdea personas que siguen
procesos intuitivos

3. El proceso para la infraestructura tecnologica @at@ado al plan estratégico.

4. El impacto de las tecnologias emergentes se tormaama

5. Las mejores practicas de la se usa de forma apguiégadeterminar la Direccién

Tecnologica.
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2. Existe un plan de infraestructura tecnologica

0. No existe

1. No es coherente

2. El plan no sigue un patrén regular

3. El plan solo es documentado

4. El plan de infraestructura es monitoreado, medible

5. Se implementa las mejores practicas.

3. El plan de infraestructura tecnolégica esta sieto comparado contra los

objetivos a largo y corto plazo de empresa

0. No estéa orientado a los objetivos del negocio

1. No es coherente con los objetivos del negocio

2. Sigue con dificultad los objetivos del negocio fadta de apoyo de los duefios
del negocio.

3. El plan solo el documentado y poco monitoreado

4. Es monitoreado constante mente y es susceptil@mbios

5. Se implementa las mejores practicas.

4. Existe un proceso para la evaluacion de la sitagn tecnolégica actual de
la organizacion para asegurar que abarca los asp@d tales como

arquitectura de Sistemas, direccion tecnoldgica ys&rategias de migracion.

. No existe proceso
.La revision se realiza empiricamente.
.La revision es simple no planificada consideraredcolyuntura actual

. El proceso de evaluacion solo se documenta

A WO N B+ O

. El Proceso permite medir y ajustar y controlardandnda de tecnologia en la
organizaciéon

5. Existe una funcién de investigacién gue revisatégsmologias emergentes y
evolutivas y para evaluar la organizacion por Camgén contra las normas

Industriales.
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5. El plan de infraestructura tecnolégica estd alieado a los planes
estratégicos y tacticos de TI

0. No esta alienado

1. Existe un enfoque reactivo y con foco operativoidnda Planeacion de la
infraestructura.

2. La planeacion es tactica y se enfoca en generarcisobs Técnicas a
problemas técnicos.

3. Existe un plan de infraestructura tecnoldgica deéfinrdocumentado y bien
difundid 4. Se han incluido buenas practicas ir#g®ln el proceso 5. La entidad
cuenta con un plan robusto de infraestructura tégita que refleja los
requerimientos del negocio sensible a los cambyicd ambiente del negocio y

puede Reflejar los cambios en ést

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

0. No se disefia arquitectura de TI

1. El disefio e implementacion de la arquitectura tgjica son ad hoc
2. La responsabilidad se delega a personas que Sigaeesos intuitivos
3. Siguen procesos definidos, documentados y biemdiidios.

4.Los procesos son monitoreados.

5. Utilizan procesos estandares y buenas practicas.

7.Existe un plan de arquitectura de tecnologia.

0. No Existe

1. Se elabora por intuicion

2. Se elabora utilizando técnicas tradicionales

3. Utilizan procedimiento documentados

4. El proceso del disefio de la arquitectura de Tinesitoreado.
5. Utilizan procesos estandares y buenas practicas.
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8.El plan de infraestructura tecnolégica abarca larquitectura de sistemas

0. No existe

1. No es coherente

2. El plan no sigue un patrén regular

3. El plan solo es documentado

4. El plan de infraestructura es monitoreado, medibleSe implementa las

mejores practicas.

9.El plan de infraestructura tecnoldgica abarca asgctos como direccién

tecnolodgica.

0. No abarca

1. Existe de manera informal

2. El plan sigue un patrén regular

3. Los procesos se documentan

4. Los procesos son monitoreados

5.El plan de infraestructura tecnoldgica estd alinead la direccion
tecnolégica

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

0. No existe

1. Las estrategias de migracion se usan de maneranaifo
2. La estrategias de migracion sigue un patron

3. Las estrategias se documentan t comunican

4. Las estrategias son monitoreadas

5. Se implementa las mejores practicas de migracion

11.Existe un plan de adquisicion de hardware y saoftare de tecnologia de

informacion
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0. No existe

1. La adquisicion es ad-hoc y desorganizados

2. La adquisicion de software sigue un patron regular
3. La adquisicién de software se documenta

4. La adquisicidon de software es monitoreados

5. Se implementa las mejores practicas en adquisted@oftware y hardware.

12. Existe politicas y procedimientos que aseguregue se considere la
necesidad de evaluar el plan tecnoldgico para aspes de contingencia

0. No existe

1. Los procesos son ad-hoc y desorganizados

2. Los procesos siguen un patron regular

3. Los procesos se documentan y comunican

4. Los procedimientos y politicas son monitoreados

5. Se implementan las mejores practicas

13. Los planes de adquisicion de hardware y softwarsuelen satisfacer las

necesidades identificadas en el plan de infraestruga tecnologica

0. No existe

1. La satisfaccion es parcial

2. La adquisicion de software y hardware sigue undpategular

3. La adquisicion de software y hardware se documentaimunican

4. La adquisicion de software y hardware son monittosa

5. Se implementa las mejores practicas en la adgdisz software y hardware

14. Existe un ambiente fisico adecuado para alojal hardware y software

actualmente instalado

66



0. No existe

1. El ambiente no es el adecuado

2. No existe evaluacion del ambiente

3. La seleccion de los ambientes son documentados

4. Los ambientes son evaluados y medibles.

5. Se implementa las mejores précticas en la selede@mbientes fisicos.

15. Se realiza una revision detallada de los nivelele seguridad definidos

para da delicados

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

a kr 0Nk oOo

Se implementa las mejores practicas en la revaadas niveles de seguridad.

16. Existen estandares tecnoldgicos orientados aoporcionar soluciones
Tecnolodgicas consistentes efectivas y seguras pla@&mpresa.

0. No existe estandares tecnologicos

1. Las soluciones se proporcionan de manera ad hoc

2. Las solucién tecnoldgica es adquirida o implememtsel realiza de forma
intuitiva

3. Se maneja un estandar definido de algunos comp®deria empresa

4. Se mide el cumplimiento de estandares y directrices

5. Se usan las mejores practicas en la implementadiénestandares

tecnoldgicos.

17.Existe un consejo o foro tecnolégico que permita brdar directrices,
asesori guias sobre productos de infraestructura farmatica
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0. No existe

1. Se investiga y recomienda de forma individual

2. Se toman opiniones y recomendaciones muy vagamente

3. Se maneja una consenso a nivel de jefaturas eensist

4. Se mide el crecimiento dependiendo de los ya adorda

5. Se Implementas las mejoras practicas para la ingritanion de directrices

de adquisiciéon de tecnologia.

18.Existe un plan del impacto logistico y ambiental ddas adquisiciones

tecnold

0. No existe ningun estudio

1. Solo se identifica en el espacio y posicion deatiguisiciones

2.Se analiza y se tdmala prevision los requerimieptopios de la tecnologia
adqui 3 . Los proveedores clave se seleccionamaseé en su entendimiento
de la tecnolog largo plazo y de los planes de datade productos, de forma
consistente con la di de la organizacion.

4. El impacto potencial de las tecnologias cambmgtemergentes se toma en

cuent 5. La direccién del plan de infraestructacamolédgica esta impulsada por

los estanda avances industriales e internacionales.

19. La administracién de la funcién de servicios de imfrmacion comprende y

uti plan de infraestructura tecnologica

0. No comprende ni utiliza

1. Existe un enfoque reactivo y con foco operativoidnda planeacion de la
infraestru 2. La evaluacion de los cambios tecrioti®yse delega a individuos
gue siguen proce intuitivos

3. Existe un plan de infraestructura tecnologica défindocumentado y bien
difundi aunque se aplica de forma inconsistente.

4. Se han incluido buenas practicas internas en eepoo
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5. La entidad cuenta con un plan robusto de infraettra tecnoldgica que refleja
los requerimientos del negocio, es sensible adosb®s en el ambiente del

negocio y puede reflejar los cambios en éste.

20. Se establecen procedimientos para monitorearddendencias ambientales
del sector / industria, tecnolégicas, de infraestmtura, legales y

regulatorias

0. No existen procedimientos.

1. La comunicacion del impacto potencial de los camlgio la tecnologia es
inconsistente. 2. La evaluacion de los cambiosdiégicos se delega a
individuos que siguen procesos intuitivos, aundgoelares

3. La orientacién de la infraestructura tecnoldgicaiipe el entendimiento de
donde la empresa desea ser lider y donde desemrezaespecto al uso de
tecnologia, con base en los riesgos y en la aliieamon la estrategia
organizacional.

4.El proceso para desarrollar el plan de infraesiracttecnolégica es
sofisticado y sensible a los cambios. Se han idcllbuenas practicas
internas en el proceso

5. El impacto potencial de los cambios tecnoldgicdseel negocio se revisa

al nivel de la alta direccion.

VARIABLE RECURSOS HUMANOS DE TI

Organizacion
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Encuestado

Cargo Area echaF /
/

INDICACIONES: Por favor marque con un aspa (x) y elija un vakmaprada
respuesta. Escala de valores:
0: No existe | 1: Inicial | 2: Repetible | 3: Defido | 4. Administrado | 5:
Optimizado.

1. Estan definidos los procesos para reclutar y ssicionar personal
. No existe tales procesos

. El reclutamiento se realiza de forma informal

. Existe un enfoque tactico para contratar y adnranigtersonal

w N+, O

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

4.Los procesos de recursos humanos son evaluadositoreados

5.Los componentes de la administracion de recursasahas de Tl son

consistentes con las mejores practicas

2. Las especificaciones de las habilidades y como@ntos requeridos para
las posiciones staff toman en consideracidon requerientos relevantes de

profesionales cuando sea apropiado.

0. No se toman en cuenta.

1. El proceso de recursos humanos de Tl esta enfat@dwmnera operacional
2. Se Definen los requerimientos esenciales dditiadbes y competencias
3. Las especificaciones se documentan.

4. Se elabora y mantiene un plan de habilidades yaionentos.

5. Se implementa las mejores practicas.
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3. La administracion y los empleados aceptan el pceso de competencia del
puesto

0. No existe

1. Las competencias son informales

2. Las competencias del puesto siguen un padrén regula

3. Los procesos de competencia se documentan y coamunic
4.Los procesos de competencia son monitoreados

5. Se implementa las mejores practicas en el proaesompetencia.

4. Los programas de entrenamiento satisfacen losqeerimientos minimos

documentados de la organizacion relacionada con é&lucacion

1.No existen programas de entrenamientos

2.Se esta desarrollando conciencia de un Plan glerfamiento

3.Se imparte entrenamiento informal al personal

4. Existe un Plan de entrenamiento formal

5. Se establecen revisiones desempefio y se congmarartras organizaciones
6. Los programas de entrenamiento se desarrollaa fgalos los nuevos

estandares tecnologicos.

5.-La administracién estd comprometida con la capatacion y el desarrollo
profesional de los empleados

0. La administracion no esta comprometida con la atgzaén del personal de
TI.

1.La administracion reconoce la necesidad de contar gn plan de
capacitacion.

2. La capacitacion del personal se realiza de formegandiente.

3. Las capacitaciones se da Unicamente al persomalézgto

4.Las capacitaciones realizadas son evaluadas y oneadtas 5. La

administracion esta comprometida con las capaoitasi
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6. Los empleados son evaluados tomando como baseconjunto estandar de

perfiles de competencia de puesto

. No se realiza evaluaciones del desempeiio al péderd.
. Las evaluaciones se da de forma parcial
. Las evaluaciones se realiza utilizando técnicakdi@nales

0
1
2
3. Las evaluaciones se da tomando como base un petémdar de perfiles
4. Las evaluaciones son monitoreadas

5

. Las evaluaciones se dan utilizando las mejoregipadade la empresa

7. Se dan los procesos de entrenamiento cruzado gspaldo de personal

regularmente para las funciones de posiciones ciias.

No existen.

Los procesos de entrenamiento son ad-hoc

Los procesos de entrenamiento sigue un patrén
Los procesos de entrenamiento se documentan

Los procesos de entrenamiento son monitoreados

a > 0N PO

Se implementa las mejores practicas en el entreamaoncruzado.

8 . Los empleados son evaluados tomando como basecanjunto estandar

de p competencia para la posicion

0. No existe evaluacion
1. La evaluacion de empleados es informal
2. Los procesos de evaluacion sigue un patron regular
3. Los procesos de evaluacion y competencia de engdessih documentados
4.Los procesos son monitoreados
5. Se implementa las mejores practicas en la evaloag@ompetencias de los
emp
9. Las politicas y procedimientos de recursos humas concuerdan con leyes

y r aplicables
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.No existe
.No son coherentes con las leyes laborales

. Los procesos siguen un patrén regular

w N B O

.Los recursos humanos se adhieren a las politicagrogedimientos
administrativos

4. Los procedimientos son monitoreados

5.Se implementa las mejores practicas en los procexdios de recursos

humanos.

10. Existen descripciones de puestos y funcionesjye 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 regakado en la experiencia del
personal

3. Las descripciones del puesto estan revisadasymkentadas

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

5. Esta integrada y responde a la direccion egica@e la entidad.

11. Se realiza talleres de pruebas de inteligen@anocional

0. No existe

1. Los procesos de prueba de inteligencia emociomaadehoc

2. Los procesos de prueba de inteligencia emociogaksiun patron regular

3.Los procesos de prueba de inteligencia emocionald@@umentan y

comunican

4. Los procesos de prueba de inteligencia emociomairgmitoreados

5. Se implementa las mejores practicas de pruebaeleancia emocional.
12. Se realiza instruccion y entrega de materialeslos empleados contratado

cumplan sus obligaciones eficiente
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0. No existe

1. Lainstruccion se realiza de manera informal

2. La instruccion de empleados sigue un patron regular

3. Los procesos de instruccion de empleados se docamen

4. Los procesos de instruccion de empleados son meados y se miden
5. Se implementa las mejores practicas en el procesmsiruccion de

empleados

13. Se realiza orientacién de los nuevos empleadosdiante talleres de capac

entrega de documentacion con las normativas.

0. No existe

1. La orientacion se da de manera informal

2. La capacitacion sigue un padron regular

3. Los procesos de capacitacion se documentan dedacadais normas
4.Los procesos de capacitacion son monitoreadostyatados

5. Se implementa las mejores practicas en el proaesapghcitacion al nuevo

pers

14.El personal asignado tiene conocimiento de los olti)os del negocio u

organizaciéon

0. No tienen conocimiento de los objetivos del negocio

1. Tienen conocimientos esenciales

2. Se evallan los conocimientos de forma periédica

3. Los conocimientos se evaltan de acuerdo a losiwatgetiel negocio y se
docum

4.Se monitorear y supervisar los marcos de trabajma pas roles,
responsabilidade compensacién del personal.

5. Se implementa las mejores practicas.

15.El personal de seguridad de la informacion ha recido el entrenamiento

apropiado en procedimientos y técnicas de seguridad
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0. No existe personal de sguridad

1 Se afrontan las eventualidades de manera iramtwte.

2E| personal esta debidamente capacitado.

3 El entrenamiento del personal de seguridad de rrdoion esta
documentado.

4 Los entrenamientos se monitorea y controla.

5 Se utilizan las mejores practicas para la corregpacitacion.

16. Las brechas técnicas y administrativas estanadtificadas y si se estan
llevando a cabo las acciones apropiadas para manegstas brechas?

0 No estan identificadas informal

2.Las acciones siguen un patron regular

3.Las acciones tomadas se documentan y comunican

4 La organizacidn cuenta con métricas estandazgquiale permiten identificar
estas brechas.

5.-Se implementa las mejores practicas.

17. Los procesos de despido y cambio de puesto asag la proteccion de los

re organizacion.

0. No se toman medidas expeditas respecto a los cambilms puestos
1. Las medidas tomadas respecto a los cambios enés$gs se hacen de forma
informal
2. Se realiza la transferencia del conocimiento yeasignar responsabilidades.
3.Estad establecido un programa de rotacion, diseffzsmla expandir las
habilidades g de negocio.
4. Se eliminar los privilegios de acceso, de tal mpa®los riesgos se minimicen.
5. Se implementan las mejores practicas garantizaadcohtinuidad de la
funcion.
18. Se incluyen verificaciones de antecedentes ¢pmceso de reclutamiento
deT
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0. No se verifican

1. Se verifican de manera informal

2. El grado y la frecuencia de estas verificaciongsedden de que tan delicada
0 crit funcion.

3. Las verificaciones de los antecedentes son evauadacumentadas

4. Los antecedentes son monitoreados y controladasdppamente

5. Se implementa las mejores practicas en el procesmapacitacion al nuevo

persona

19. Existe un plan de administracion de recursos mianos para TI.

0. No existe

1.El proceso de administracion de recursos humano$ldes informal y
reactivo.

2.El plan de administracion de recursos humanos parsigue un patrén
regular.

3. Existe un proceso definido y documentado para adtram los recursos
humanos de TI.

4.La administracién de recursos humanos es proadtvwaando en cuenta el
desarrollo de un plan de carrera.

5. La administracion de recursos humanos de Tl egtgriada y responde a la

direccion estratégica de la entidad.

20. La institucion cuenta con un codigo de éticapracticas profesionales.

0. No existe

1. Se esta planeando establecer un Cadigo de cédiéticde

2. El cbdigo de ética y practicas profesionales siguanpatrén pero no esta
documentado

3. El cadigo de ética esta debidamente documentadqulglica.

4. El codigo de ética es monitoreado peridodicamente

5.Se implementa las mejores practicas para El coédigoética y practicas

profesionales.
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VARIABLE ADMINISTRACION DE PROYECTOS DE TI

Organizacion

Encuestado

Cargo Area Fecha: [/

/____ INDICACIONES: Por favor marque con un aspa (x) y elija un valmagada
respuesta.
Escala de valores:
0: No existe | 1: Inicial | 2: Repetible | 3: Defido | 4: Administrado | 5:
Optimizado.

1. Se ha establecido un marco de control administti®o de proyectos para la

administracion de todos los proyectos de TI

0. Las técnicas de administracion de proyectos naae u

1. El uso de técnicas y enfoques de administracioprdgectos de Tl es una
decision individual

2.La organizacion esta en proceso de desarrollanligantalgunas técnicas y
métodos de proyectos

3. El proceso de administracion de proyectos de Tl biglo establecidos y
comunicados.

4. La administracion de proyectos se mide y evaltrawes de la organizacion y no
solo en TI.

5. Existe una iniciativa continua para identificar nstitucionalizar las mejores

practicas de administracion de proyectos

2. Se define metodologias de administracion de pregtos, para cada proyecto

emprendido
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. Desconocen el termino de metodologias

. Los proyectos se gestiona de forma empirica

. El uso de metodologias se realiza de forma parcial

. Estan definidos, documentados el uso de metodalogia

. La seleccion de las metodologias son evaluadodagestion de proyecto

aa b~ W N B O

. Existe una metodologia comprobada de ciclo de g@aroyectos, la cual se

refuerza y se integra.

3. El compromiso, identificacién de los miembros dél, afecta la ejecucién del

proyecto dentro del contexto global.

0. No existe compromiso con la institucion

1. El personal de Tl no se identifica con la organizac

2. No existe programas de motivacion para el persbihal

3. La ejecucion de los proyectos se retrasan pordalteompromiso del personal
4. El compromiso se da de forma parcial

5. El personal se siente comprometida con la ejecutgdns proyectos.

4. Existe procedimientos para documentar el alcanceel proyecto, como se

relaciona con otros proyectos dentro del programalgbal.

0. No existe tales procedimientos

1. Los proyectos no son planificados

2. El uso de metodologias para la gestién de proysetols de forma parcial.
3. Los procesos estan definidos, pero son inconsestent

4. Los procedimientos estan implementados y documestad

5. Se implementan las mejores practicas de la industri
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5. Existen procedimientos definidos para la obtenén de servicios, productos

requeridos para cada proyecto.

. No existe procedimientos definidos

. La obtencién de productos y servicios se da de matehoc

. La obtencién de productos se realiza de maneraniafio

. Los procedimientos son documentados y comunicémusuarios responsables.

. Los procedimientos son evaluados y monitoreados

a A~ W N = O

. Se implementa las mejores practicas de la industria

6. Existen politicas y procedimientos relacionados corlos métodos de

aseguramiento de la calidad

0. No existen

1. No existe aseguramiento de la calidad en los ptoge@. Los proyectos se
desarrolla utilizando técnicas tradicionales.

3. Los politicas y procedimiento estan definidos, marm no se implementan

4. Los las politicas y procedimientos son evaluado®wgitoreados

5. Se implementan las mejores practicas en el asegmtorde la calidad de los

proyectos.

7. Existe un sistema de control de cambios para cagroyecto., de tal modo
gue todos los cambios al proyecto se revisen, aphen e incorporen de manera

apropiada al plan del proyecto.

0. No existe procedimientos para la gestion de cambios

1. La gestion de cambios se realiza de manera informal

2. Existe ideas basicas utilizar un sistema de codeaambios.

3. Se utiliza metodologias para gestionar los camiedes proyectos.
4. Los proyectos son monitoreados, evaluados.

5. Se implementan las mejores practicasen la gesé@awhbios.

8. Existen un plan de aseguramiento de la calidacetisoftware
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0. No existe un plan de aseguramiento de Calidad afei&re

1. La direccidn realiza juicios informales sobre l&dza. ..

2.Las actividades estan enfocadas en iniciativasntagias a procesos, no a
procesos de toda la organizacion.

3. Se han definido expectativas basicas de calidestas ese comparten dentro de
los proyectos

4. Se esté estableciendo una base de conocimientalastada para las métricas
de calidad.

5. Se mejora la base de conocimientos para métricaslaiad con las mejores

practicas externas.

9. Las tareas de aseguramiento de calidad de softi@asoportan la acreditacion
de sistemas nuevos o0 modificados y aseguran que kstatutos de control

interno y seguridad cumplen con los requerimientos

0. Desconoce el termino acreditacion de sistemas

1. Los procedimientos son de manera informal

2. Los procedimientos son comunicados

3. Los procedimientos de las actividades de impladtagiost-sistema han sido
definidos, pero no se aplican de manera amplia

4. Los procesos se miden y evaltian

5. Se implementan las mejores practicas de la industri

10. Se especifica la base sobre la cual los miembrel personal son asignados

a los proyectos

0. No existe una base para la asignacion de persdosipoyectos.

1. La asignacion de personal en los proyectos, neaza en forma organizada.
2. Se sigue un patrén para la asignacion de personal.

3.Los procedimientos para la asignacion de persondbsa proyectos, se

documentan y se comunican
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4. Los procedimientos son evaluadas para su implemiénta
5. Se implementan las mejores practicas de la indygbara la asignaciéon de

personal en los proyectos.

11. Se define las responsabilidades y la autoridatk los miembros del equipo

del proyecto

0. No existe definicion de responsabilidades.

1. La asignacion de las responsabilidades de cadabmedel proyecto, no son
coherente

2. La asignacion de las responsabilidades sigue warpeggular.

3. Los procedimientos para la definicion de respotisiaoies se documentan y se
comunican

4. Los procedimientos son monitoreados para su impiengn.

5. Se implementan las mejores practicas de la in@dugidara la asignacion de las

responsabilidades de los miembros del proyecto.

12. Se asegura la creacion de estatutos claros pescrito que definan la
naturaleza y alcance del proyecto antes de comenzatrabajar sobre el mismo

0. No existe un estatuto que defina la naturaleza alcances del proyecto.

1. La definicién de la naturaleza y de los alcancépisecto, se realizan en forma
desorganizada.

2. Se sigue un patrén regular.

3. Los procedimientos se documentan y comunican.

4. Los procedimientos son evaluados y monitoreadas gaimplementacion.

5.Se implementan las mejores practicas de la indygp@éra la definicion de

procedimientos

13.Para la elaboracién de Proyectos existen estudide factibilidad.

0. No existe un estudio de factibilidad.
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1. Los estudios de factibilidad se da de manera ird@rm

2. El estudio de factibilidad siguen un patron definid

3. Los procedimientos de estudios de factibilidad@®ichentan y comunican

4. Los estudios de factibilidad de los proyectos sonitoreados y se miden.
5.Se implementan las mejores practicas para el estielifactibilidad de los

proyectos propuestos.

14. Se ha desarrollado y aprobado un plan de pruebale acuerdo con el marco
referencial de administracion de proyectos y que #&s es suficientemente

especifico y detallado

0. No existe un plan de pruebas

1. Los Planes de Pruebas son ad-hoc y desorganizados.
2. Los Planes de Prueba sigue un patrén regular.

3. Los Planes de Prueba se documentan y comunican.
4. Los Planes de Prueba son monitoreados y medibles.

5. Se implementan las mejores practicas de la industri

15. Existe un compromiso y la participacion de los inteesados afectados en la

definicion y ejecucion del proyecto

0. No existe

1. Existe una carencia de compromiso por parte de dsmer@@ia hacia la
administracion de proyectos

2. Hay participacion limitada de los interesados enathministracion de los
proyectos de Tl 3. Se ha establecido una oficenadininistracién de proyectos
dentro de TI, con roles y responsabilidades irgsidefinidas.

4. los miembros del equipo reciben entrenamiento sedtses mejoras al proceso

de administracion de Proyectos.

5. La oficina integrada de administracién de proyeaesresponsable de los

proyectos y programas desde su concepcion hag@ssimplantacion.
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16. Los puntos de revision y costos que excedan losontos y tiempos
presupuestados requieren la aprobacién de la admistracion apropiada de la

organizacion

0. No se hace seguimiento al tiempo y a los gastosglepo del proyecto y no se
comparan con el presupuesto.

1. Los proyectos, calendarios y puntos clave estanides pobremente.

2. Los proyectos, calendarios y puntos clave se dootane/ comunican.

3. Los proyectos de Tl se monitorean, con puntos clealendarios y mediciones
de presupuesto y desempefio definidos y actualizados

4. El valor y el riesgo se miden y se administranggntiurante y al final de los
proyectos 5. La planeacion de programas y progeetotoda la organizacion
garantiza que los recursos de Tl y del usuaridibzam de la mejor manera para

apoyar las iniciativas estratégicas.

17. El programa de manejo de riesgos ha sido utibzlo para identificar y

eliminar o por lo menos minimizar los riesgos relaonados con el proyecto

0. No toman en cuenta el riesgo asociado.

1. Se realizan evaluaciones informales de riesgosdegietermine cada proyecto.

2. La administracion de riesgos se da por lo geneedios niveles y se aplica de
manera tipica solo a proyectos grandes

3. La administracion de riesgos sigue un proceso idiefiel cual esta documentado.

4. El valor y el riesgo se miden y se administranggntiurante y al final de los
proyectos 5. La administracion de riesgos estarahte integrada en todo el

negocio y en las operaciones de TI.

18. Las fases del proceso de desarrollo son aprobadastes de proceder a la

siguiente fase del proyecto
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