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RESUMEN

Este trabajo pertenece a la linea de investigacion en Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Catdlica los Angeles de Chimbote, teniendo como objetivo general determinar el nivel
de la gestion del dominio Monitoreo y Evaluacion de TIC en las empresas del sector
turismo, rubro hoteles del distrito de Sullana, provincia de Sullana, Piura afio 2012. El
estudio usa un disefio no experimental, de tipo descriptivo y de corte transversal. Se
trabajo con una poblacion constituido por 50 empleados de 5 hoteles ubicados en la
provincia de Sullana, aplicando la técnica de la encuesta con 1 cuestionarios de
preguntas cerradas. Los resultados demuestran: el 64% de los empleados considera el
proceso de monitorear y evaluar el desempefio de TI, se encuentra en nivel 1 - Ad-
Hoc. El 58% de los empleados considera el proceso de monitorear y evaluar el control
interno se encuentra en el nivel 1 - Ad-Hoc. El 52% de los empleados considera el
proceso de garantizar el cumplimiento con requerimientos de TI, se encuentra en el
nivel 1 - Ad-Hoc. El 68% de los encuestados considera el proceso de proporcionar el
gobierno de TI, se encuentra en el nivel 1 - Ad-Hoc; de acuerdo al marco de referencia
COBITv 4.1

Palabras clave: TIC, COBIT, monitorear y evaluar el desempefio de TI, Proporcionar

gobierno de TI.



ABSTRACT

This work belongs to the research in Information Technology and Communication of
the Professional School of Systems Engineering at the Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, with the overall objective to determine the level of domain
management Monitoring and Evaluation of TIC in businesses in the tourism sector,
category Sullana district, province of Sullana, Piura 2012. The study used a non-
experimental design, descriptive and cross-sectional hotels. We worked with a
population consisting of 50 employees of 5 hotels located in the province of Sullana,
applying the technique of the survey questionnaires 1 closed questions. The results
show: 64% of employees feel the process of monitoring and evaluating TI
performance, is at Level 1 - Ad-Hoc. 58% of employees feel the process of monitoring
and evaluating internal control is at Level 1 - Ad-Hoc. 52% of employees feel the
process of ensuring compliance with TI requirements, is at Level 1 - Ad-Hoc. 68% of
respondents felt the process of providing Tl governance, is at Level 1 - Ad-Hoc;
according to the COBIT framework v 4.1.

Keywords: TIC, COBIT, monitor and evaluate Tl performance, provide TI

governance.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (TIC), estan transformando paulatinamente la forma de actuar

y relacionarnos en los ambitos econémico, social, politico y educativo.

Este impacto es claramente visible en el mundo empresarial, donde Internet y
las demas TIC, con su capacidad practicamente ilimitada de obtener,
almacenar, procesar y compartir informacion, estdn configurando un nuevo
entorno competitivo en el que las barreras geograficas desaparecen y los
tiempos se acortan, existiendo clientes mas exigentes y competidores mas

agresivos.

En este contexto, las empresas tienen grandes oportunidades para mejorar la
eficiencia aprovechando el uso de las TIC. De este modo, las TIC ofrecen, la
posibilidad de: ampliar el negocio, reducir costos y tiempos, aprovechando la
capacidad de las nuevas tecnologias a través de una mayor disponibilidad y

velocidad del mismo.

Las unidades ejecutoras estan sujetas a las oportunidades y retos que las TIC
ofrecen. Sin embargo, cada empresa debera tomar decisiones diferentes en

relacién a su tamafio y actividad.

Asimismo, las inversiones en estas tecnologias deberan acomodarse a la
realidad de la organizacion para poder tener un buen gobierno de TIC y a su
vez estar consciente del nivel de monitoreo y madurez tecnolégica en el que se

encuentra actualmente en las empresas del sector turismo de Sullana.

El Sector de Hoteleria y Turismo de la provincia de Sullana no es ajeno a la
problematica del buen uso de las TIC, sin embargo, cada empresa tiene que

adoptar soluciones diferentes.



La falta de acceso a las TIC, tiene como consecuencia limitar la disponibilidad
de informacion de relevancia para mejorar el funcionamiento de la empresa,
asi como el crecimiento y desarrollo de sus mercados. Teniendo los problemas
de contar con pocos equipos de computo, no tener un sistema de informacion,
redundancia de informacion, desconocer el tema de TIC y su aplicacion en la

empresa.

Principalmente se ha observado, ademas la siguiente problematica:

a) No contar con el reporte de desempefio, lo cual significa que
probablemente no se cumplan con los objetivos y metas planteados por
la alta gerencia en relacion con las TIC.

b) No se supervisa el cumplimiento de dichos objetivos.

c) Los procesos de TIC y los procesos propios del negocio no se

encuentren integrados

Como principal inconveniente se plante6 (Cudl es el nivel de la gestion del
dominio monitoreo y evaluacion de TIC de las empresas del sector turismo

rubro hoteles de la provincia de Sullana, afio 20127

Como objetivo principal se planted describir el nivel de la gestion del dominio
monitoreo y evaluacion de las empresas del sector turismo rubro hoteles en la

provincia de Sullana, afio 2012.

Por otro lado, se definieron los siguientes objetivos especificos:

1. Describir el nivel de gestion del proceso monitorear y evaluar el
desempefio de TI en las empresas del sector turismo rubro hoteles de la
provincia de Sullana, afio 2012.

2. Describir el nivel de gestion del proceso monitorear y evaluar el control
interno en las empresas del sector turismo rubro hoteles de la provincia

de Sullana, afio 2012.



3. Describir el nivel de gestion del proceso garantizar cumplimiento
regulatorio en las empresas del sector turismo rubro hoteles de la
provincia de Sullana, afio 2012.

4. Describir el nivel de gestion del proceso proporcionar gobierno de TI
en las empresas del sector turismo rubro hoteles de la provincia de
Sullana, ano 2012.

5. Realizar una propuesta de mejora para el Dominio Monitoreo y
Evaluacion de TI en las empresas del sector turismo rubro hoteles de la

provincia de Sullana, afio 2012.

La presente investigacion se justifica ya que es importante para las empresas
del Sector Hotelero de la provincia de Sullana, pues permitird evaluar el nivel
del dominio Monitoreo y Evaluacion. Cuyo dominio est4d compuesto por los

siguientes procesos:

a) Monitorear y Evaluar el Desempefio de TI.
b) Monitorear y Evaluar el Control Interno.
¢) Garantizar el cumplimiento Regulatorio.

d) Proporcionar el Gobierno de TI.

Los principales beneficiarios son el personal que labora en las empresas del
Sector Hotelero y que cuentan o no con tecnologias para optimizar los procesos
de monitoreo y evaluacién en el manejo de la infraestructura tecnolégica y de

la informacion.

El actual proyecto serd de gran ayuda a la comunidad investigadora ya que
proporciona valiosa informacién sobre el nivel de gestion actual en los
procesos de Monitoreo y Evaluacion de las tecnologias en nuestra provincia de
Sullana debido a que el sector turistico ha crecido considerablemente y las
empresas que brindan el servicio de hospedaje han adoptado el uso de TIC para

agilizar sus procesos de ventas, inventarios, pagos por planillas.



En nuestra provincia se han realizado estudios de investigacion, generalmente
en entidades financieras como son cajas municipales y bancos, pero ninguna
en el sector turismo, actividad que crece dia a dia en nuestra provincia como

parte del proceso de globalizacién y de mostrar nuestra cultura al mundo.



REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes a Nivel Internacional

Tancredi S. (1), en su trabajo de investigacion titulado:

“Gobernabilidad de las politicas de gestion educativa
universitaria y las tecnologias asociadas. Parte I11”. Tiene como
objetivo Analizar las politicas de gestion educativa
universitaria, segun sus modos de gobernabilidad en niveles y
procesos de toma de decisiones en un periodo bianual en el
ambito de la Universidad Nacional de Cuyo, y las conclusiones
generan conocimiento en aspectos de universidad y contexto,
implicancia en los conceptos de politica, gobierno,
gobernabilidad, organizacion y administracion gestion vy

enfoque de toma de decisiones.

Frasen (2), realizé su tesis de maestria titulada:

“IT en los municipios de Suecia un estudio de madurez de TI
dentro de Suecia sin fines de lucro de municipios
gubernamentales utilizando el marco de COBIT”, realiz6 un
analisis comparativo del nivel de madurez de TI en el marco de
trabajo COBIT utilizando la herramienta ITIOMAT, para el
efecto de evaluacion el esquema de rendimiento de T1 basado en
parametros cualitativos los resultados determinan que el nivel
de madurez de T1 en las municipalidades corresponde por otros
de los grandes compafiias, y se ubica sobre el promedio de las
pequerias empresas en los estudios indicados, sin determinacion
de las naciones unidas el nivel de madures de la gestion de TI,
el mismo que el ranking base comparaba con las entidades del

sector similares.



2.1.2 Antecedentes a Nivel Nacional

Rodriguez (3), en su tesis titulada: “Perfil de Monitoreo y
Evaluacién de Tecnologias de Informacién en el I.E.S.T.P. Victor
Raul Haya de la Torre de la provincia de Barranca — departamento

de Lima en el afio 20117, indica:

Tiene como objetivo general: “Determinar el perfil de
monitoreo y evaluacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion en el 1.LE.S.T.P. Victor Raul Haya de la Torre de
la provincia de Barranca - departamento de Lima en el afio
20117, siendo un estudio de tipo cuantitativo, descriptivo no
experimental, de corte transversal; trabajando con una muestra

de 48 trabajadores. Los resultados Demuestran lo siguientes:

Respecto al nivel de monitoreo y evaluacion del desempefio de
las TIC, el 56.25% de los encuestados consideran que en el
Instituto de Educacion Superior Tecnologico - Victor Raul Haya
de la Torre de Barranca considera que este proceso esta en el
nivel Ad Hoc - Inicial segun los niveles de madurez del COBIT,
lo que significa que se reconoce la necesidad de recolectar y
evaluar informacidn sobre los procesos de monitoreo. No se han
identificado procesos estandar de recoleccion y evaluacién. El
monitoreo se implanta y las métricas se seleccionan de acuerdo
a las necesidades de proyectos y procesos de Tl especificos. El
monitoreo se implanta como respuesta a algun incidente que ha
ocasionado alguna perdida a la organizacion. La funcién de
contabilidad monitorea mediciones financieras basicas para
TIC.

En relacion al nivel del proceso de monitoreo y evaluacion
control interno de las TIC, el 52.08% de los encuestados

consideran que en el |Instituto de Educacion Superior



Tecnoldgico - Victor Raul Haya de la Torre de Barranca este
proceso esta en el nivel Ad Hoc - Inicial segun los niveles de
madurez del COBIT, lo que significa que se reconoce la
necesidad de administrar y asegurar el control de TIC de forma
regular. La experiencia individual para evaluar la suficiencia del
control interno se aplica de forma Ad hoc - Inicial. La gerencia
de TIC no asigna de manera formal las responsabilidades para
monitorear la efectividad de los controles internos. Las
evaluaciones de control interno de TIC se realizan como parte
de las auditorias financieras tradicionales, con metodologias y
habilidades que no reflejan las necesidades de la funcién de los

servicios de informacion.

Asimismo, respecto al nivel del proceso de garantizar el
cumplimiento regulatorio de TIC, el 60.42% de los encuestados
consideran que en el |Instituto de Educacion Superior
Tecnolégico - Victor Raul Haya de la Torre de Barranca este
proceso esta en el nivel Ad Hoc - Inicial segln los niveles de
madurez del COBIT, lo que significa que existe el
entendimiento de la necesidad de cumplir con los
requerimientos externos y esta necesidad se difunde. En los
casos en que el cumplimiento se ha convertido en un
requerimiento recurrente, se han desarrollado procedimientos
individuales de cumplimiento y se siguen anualmente, sin
embargo, no existe un enfoque estandar. Se brinda
entrenamiento informal respecto a los requerimientos externos

y a los temas de cumplimiento.

En relacion al proceso de proporcionar gobierno de las TIC, el
50% de los empleados encuestados considera que en el Instituto
de Educacion Superior Tecnoldgico - Victor Raul Haya de la

Torre de Barranca este proceso se encuentra en el nivel Ad Hoc



- Inicial segun los niveles de madurez del COBIT, lo que
significa que se reconoce que el tema del gobierno de TIC existe
y que debe ser resuelto. Existen enfoques Ad hoc aplicados
individualmente o caso por caso. El enfoque de la gerencia de
respuesta y solamente existe una comunicacion esporédica e
inconsistente sobre los temas y los enfoques para resolverlos. La
gerencia solo cuenta con una indicaciéon aproximada de cémo
TIC contribuye al desempefio del negocio. La gerencia solo
responde en respuesta a los incidentes que hayan causado

pérdidas a la organizacion.

Vicente R. (4), en su tesis de titulacion denominada: “Perfil de la
Gestion de Monitoreo y Control de las Tecnologias de Informacion
y Comunicacién TIC en la Empresa Planet VVox Corporation SAC de

la ciudad de Huaraz en el ano 20117, menciona:

Como objetivo general: “Describir el perfil de monitoreo y
control de tecnologias de informacién y comunicacion TIC en
la Empresa Planet VVox Corporation SAC de la ciudad de Huaraz
en el afio 2011”. Siendo un estudio no experimental, descriptivo
y de corte transversal, se trabajé con una muestra de 20 personas

y los resultados son los siguientes:

El 65% de las encuestas aplicadas para determinar el perfil de
gestion de monitorear y evaluar el desempefio de TI, demuestra
gue se encuentra en un proceso Inicial / Ad Hoc segin COBIT.
Esto significa que La gerencia reconoce una necesidad de
recolectar y evaluar informacion sobre los procesos de
monitoreo. No se han identificado procesos estandar de
coleccidn y evaluacion. EI monitoreo se implanta y las métricas
se seleccionan de acuerdo a cada caso, de acuerdo a las

necesidades de proyectos y procesos de TI especificos. El



monitoreo por lo general se implanta de forma reactiva a algun
incidente que ha ocasionado alguna perdida o verglienza a la
organizacion. La funcién de contabilidad monitorea mediciones

financieras bésicas para Tl.

El 75% de las encuestas aplicadas para determinar el perfil de
gestion de monitorear y evaluar el control interno de TI,
demuestra que se encuentra en un proceso no existente segun
COBIT, esto significa que La organizacion carece de
procedimientos para monitorear la efectividad de los controles
internos. Los métodos de reporte de control interno gerenciales
no existen. Existe una falta generalizada de conciencia sobre la
seguridad operativa y el aseguramiento del control interno de
TI. La gerencia y los empleados no tienen conciencia general

sobre el control interno.

El 60% de las encuestas aplicadas para determinar el perfil de
gestion de garantizar el cumplimiento regulatorio de TI,
demuestra que se encuentra en un proceso Inicial/Ad Hoc segln
COBIT. Esto significa existe conciencia de los requisitos de
cumplimiento regulatorio, contractual y legal que tienen
impacto en la organizacion. Se siguen procesos informales para
mantener el cumplimiento, pero solo si la necesidad surge en

nUevos proyectos 0 como respuesta a auditorias o revisiones.

El 80% de las encuestas aplicadas para determinar el perfil de
gestion de proporcionar gobierno de TI, demuestra que se
encuentra en un proceso Inicial/Ad Hoc segin COBIT. Esto
significa se reconoce que el tema del gobierno de T1 existe y que
debe ser resuelto. Existen enfoques ad hoc aplicados
individualmente o caso por caso. El enfoque de la gerencia es

reactivo y solamente existe una comunicacion esporédica e



inconsistente sobre los temas y los enfoques para resolverlos. La
gerencia solo cuenta con una indicacion aproximada de como Tl
contribuye al desempefio del negocio. La gerencia solo responde
de forma reactiva a los incidentes que hayan causado pérdidas o

vergiienza a la organizacion.

Joo (5), en su trabajo de investigacion titulado:
“Analisis y propuesta de gestion pedagogica y administrativa de
las TIC, para construir espacios que generen conocimiento en el

colegio Champagnat”.

Rescata el uso y gestion de TIC orientada al servicio educativo.
Esta tesis es importante para nuestro estudio porque presenta un
esquema de investigacion del uso de TIC con un enfoque de
procesos, lo que se evidencia en que la mayoria de las
conclusiones referencian la presencia 0 ausencia de

procedimientos para usar las TIC en procesos educativos.

Infante (6), en su trabajo de tesis titulado:
“Nivel de Madurez de gobierno de TI, direccidon tecnologica,
recursos humanos, calidad y administrar proyecto de las
Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TIC) en la
Empresa SERVICE JACKSON S.R.L en la ciudad de Piura”. El
cual tiene como objetivo: determinar el Nivel de madurez del
proceso de gobierno TI, direccion tecnoldgica, recursos
humanos, calidad y administrar proyecto. Como herramientas
para la gestion empresarial. Este estudio llego a la conclusion
que el 60% de los empleados encuestados considera que el
proceso de gobierno de TI se encuentra en un nivel de madurez
Repetible con respecto a los niveles de madurez de COBIT, el
60% considera que el proceso de direccion tecnoldgica

corresponde a un nivel de madurez Repetible. Asimismo, el
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47% de empleados considera que el proceso de recursos
humanos se encuentra en un nivel de madurez Ad-Hoc con
respecto a los niveles de madurez de COBIT. Finalmente, el
70% de empleados entrevistados considera que el proceso
administrar proyectos de corresponder a un nivel de madurez

repetible con respecto a los niveles de madurez de COBIT.

2.1.3 Antecedentes a Nivel Regional

Pefia (7), en su tesis:
“Nivel de conocimiento del personal administrativo y uso de las
tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC) en las
instituciones bancarias de Piura en el afio 20117, en este
contexto, las TIC ofrecen grandes oportunidades para mejorar la
eficiencia y diferenciacion de las empresas, que éstas deben
saber aprovechar. De este modo, las Tic ofrecen, entre otras, la
posibilidad de: ampliar la base del negocio, reducir costos y
tiempos, aprovechando la capacidad de las nuevas tecnologias
de automatizar los procesos internos, mejorar la calidad del
servicio ofrecido a los clientes, a traves de una mayor
disponibilidad y velocidad del mismo, intensificar la
colaboracion con proveedores y clientes para mejorar el disefio
de productos, optimizar los procesos de compra - venta y
agilizar la relacion con las administraciones, entidades

tributarias, entidades financieras, entre otras.

Manuche (8), en su trabajo de investigacion:
“Nivel de madurez de los procesos de gobierno, desempeiio,
direccion tecnologica, recursos humanos y calidad de las
Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TIC) en la
empresa Pacific Fishery S.A. Paita en el afio 20107, la adquiere

en el sentido de que al tomar en consideracion los resultados y

11



poner en practica las recomendaciones para la empresa se
tomara en cuenta las ventajas potenciales que les permitira una
mayor agilidad, una mayor coordinacion en la toma de
decisiones y una mejora para la empresa. De esta manera les
ayudarad a enfrentar los retos del futuro, y se le dard mayor
importancia al uso de las TIC como ventaja competitiva frente

a otras empresas del mismo rubro.

Finalmente More (9), en su investigacion:
“Nivel de Madurez de los Procesos de Gobierno de TI,
Desempefio de TI, Direccion Tecnoldgica, Calidad y Recursos
humanos de TI, en la Municipalidad Provincial de Paita”,
estudio realizado en el primer semestre del afio 2010, concluye
que el Proceso Gobierno de Tl de la Municipalidad Provincial-
Paita, es ubicado en el Nivel de Madurez 2, Repetible, segln el
70% de 14 los encuestados, lo cual manifiesta que se han
identificado mediciones basicas para el Gobierno de TI, segun
COBIT, también el Proceso Desempefio de TI de la
Municipalidad Provincial - Paita, el 40% considera que su nivel
de Madurez es 2, Repetible, lo cual manifiesta que se han
identificado segin COBIT, algunas mediciones bésicas a ser

monitoreadas.

Clavijo (10), en su trabajo de investigacion:
“Nivel de Conocimiento del Personal Docente y Uso de las
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC) en las I.E.
Carlos Augusto Salaverry, Victor Raul Haya de la Torre, Andrés
Avelino Céceres - Mallaritos y I.E.P TTE. Miguel Cortés de la
Provincia de Sullana - Afio 20107, este estudio se centra en las
instituciones educativas de la ciudad de Sullana en el primer

semestre del afio 2010, tiene como finalidad determinar el nivel

12



de uso de tecnologias que tienen los docentes teniendo los

siguientes resultados:

En la Institucién Educativa Carlos Augusto Salaverry, se
observa que el 75.75% del personal docente tiene un nivel de
conocimiento bajo de las TIC, mientras que el 21.21% presenta
un conocimiento medio. Asimismo, solo el 3.03% tiene un
conocimiento alto de estas tecnologias. En la Institucion
Educativa Victor Raul Haya de la Torre, el 83.87% del personal
docente tiene un nivel de conocimiento bajo de las TIC, mientras
que el 9.67% tiene un nivel de conocimiento medio. Asimismo,
el 6.45% tiene un conocimiento alto de ésta tecnologias. En la
Institucion Educativa Andrés Avelino Caceres, se observa que
el 83.87% del personal docente tiene un nivel de conocimiento
bajo de las TIC, mientras que el 16.13% tiene un nivel de
conocimiento medio. Ningun docente tuvo un nivel de
conocimiento alto de ésta tecnologias. Se puede apreciar que
esta institucién educativa tiene serios problemas al momento de
trabajar con las TIC, fundamentalmente por incidencia de edad
y poca predisposicion al estudio innovador. En la Institucion
Educativa Tte. Miguel Cortés, se observa que el 76.92% del
personal docente de la tiene un nivel de conocimiento medio de
las TIC, mientras que el 17.31% tiene un nivel de conocimiento
alto. Asimismo, solamente el 5.77% tiene un conocimiento bajo
de ésta tecnologias. Esto refleja una mejor predisposicion para
el trabajo relacionado a las TIC. El uso actual de las TIC por
parte de las Instituciones Educativas en su relacion con los
alumnos, padres de Familia, empleados y agentes externos, esta
en un nivel de informacion y solo la Instituciones Educativa
Particular Tte. Miguel Cortés en un nivel de Interaccion es decir
que las utiliza, fundamentalmente Internet, para entablar un

didlogo con nuestros directivos. Las Instituciones Educativas
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van avanzando en su automatizaciéon, incorporando sistemas de
informacion para alguna de las areas clave, sin embargo, estas
aplicaciones todavia no estan integradas entre si, por lo que se
da un cierto tratamiento manual de la informacion. La falta de
practica o desconocimiento implica que la gran mayoria tenga
dificultades al momento de Usar las Tecnologias de Informacion
y Comunicacion (TIC) o inclusive se cree un concepto

incorrecto sobre lo que significa realmente las TIC.

Preciado R. (11), en su tesis:
“Nivel de Conocimiento de los Trabajadores y Gestion de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacién en la Gerencia
Sub Region Luciano Castillo Colonna de la Ciudad de Sullana
en el ano 20097, la finalidad del proyecto es determinar el nivel
de madurez tecnoldgica en el que se encuentran las diferentes
variables de estudio como son: planeamiento, Riesgo e
infraestructura de las TIC Gerencia Sub Regional Luciano
Castillo Colonna de la Ciudad de Sullana, siguiendo los
parametros correspondientes, especificados dentro del manual
de buenas précticas denominado COBIT, y a la vez como esta
empresa las utiliza en sus actividades diarias. Los resultados

son.

La Gerencia sub Regional Luciano Castillo Colonna, tiene un
porcentaje de 30.00% optimizado en la variable conocimiento
de TIC, ubicandola en un nivel de madurez optimizado e inicial.
Lo que significa que la hipotesis planteada anteriormente dentro
del sistema de hipdtesis respecto a la variable conocimiento de
TIC, es véalida, pues se demostro que si se encuentra en un nivel
de madurez optimizado, esto implica que se viene incluyendo
los roles necesarios para satisfacer los requerimientos del

negocio y se han aplicado buenas précticas internas en la
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organizacion ademas se da a entender que cuentan con
experiencia y habilidades apropiadas para definir, implantar y

controlar la empresa.

Los resultados obtenidos en el presente estudio, mostraron que
la Gerencia sub Regional Luciano Castillo Colonna, se
encuentra con un porcentaje de 30.00% optimizado en la
variable planeamiento de TIC, ubicandolo en un nivel de
madurez administrado y optimizado. Lo que significa que la
hipdtesis planteada anteriormente dentro del sistema de
hipétesis respecto a la variable planeamiento de TIC es valida,
pues se demostré que si se encuentra en un nivel de madurez
administrado y optimizado, esto implica que si se practica y se
tiene conciencia de cuan beneficioso es la planeacion para el
desarrollo constante de la empresa y que lo que se realice se
haga de una manera coordinada donde ademéas de darse
documentarse y darse a conocer a todo el equipo, garantizando

una planeacion adecuada.

La Gerencia sub Regional Luciano Castillo Colonna, tiene un
porcentaje de 100% alto en la variable Riesgo de TIC,
ubicandola en un nivel de madurez no existe y definido. Lo que
significa que la hipdtesis planteada anteriormente dentro del
sistema de hipdtesis respecto a la variable Riesgo de TIC, es
valida, pues se demostré que si se encuentra en un nivel de
madurez no existe y definido Ello significa que la empresa hace
uso del planeamiento a la hora de ver que infraestructura le va a
garantizar su soporte tanto actual como futuro. La Gerencia sub
Regional Luciano Castillo Colonna, tiene un porcentaje de
40.00% alto en la variable infraestructura de TIC, ubicandola en
un nivel de madurez Repetible y Optimizado. Lo cual demuestra

que la hipdtesis planteada anteriormente dentro del sistema de
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hipdtesis respecto a la variable infraestructura de TIC es vélida,
puesto que se ha demostrado que se encuentra en un nivel de
madurez Repetible y Optimizado. Lo que significa que cuentan
con la nocion infraestructura tecnoldgica es de vital importancia
para el buen funcionamiento de la misma ademas gracias a la
adquisicion y mantenimiento de la infraestructura se puede dar

soporte a las aplicaciones y requerimientos de la empresa.

Ledn C. (12), en su informe de investigacion:
“Nivel de Gestion de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) en la Caja Municipal de Sullana durante el
primer semestre del afio 20097, la finalidad del proyecto es
determinar el nivel de madurez tecnoldgico en la que se
encuentran las diferentes variables de estudio como son:
Planeacion Estratégica de TI, Direccion Tecnoldgica,
Administracion de la Inversion y Monitoreo y Evaluacion del
desempefio en la Caja Municipal de Sullana, siguiendo los
parametros correspondientes especificados dentro del marco de

COBIT, los resultados son los siguientes:

El 30% de las encuestas aplicadas para determinar el nivel de
madurez de la variable planeamiento estratégico de acuerdo a
las directrices de COBIT, determina un 3.03, demostrando que
el planeamiento tecnoldgico es un proceso definido en la Caja
Municipal de Sullana con lo cual queda demostrado la hipotesis

definida quedando demostrado.

El 33.33% de las encuestas aplicadas para determinar el nivel de
madurez de la variable direccionamiento tecnoldgico de acuerdo
a las directrices de COBIT, determina un 2.53, demostrando que

la direccion tecnoldgica es un proceso repetible pero intuitivo
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en la Caja Municipal de Sullana con lo cual queda demostrado

la hipdtesis definida quedando demostrado.

El 33.33% de las encuestas aplicadas para determinar el nivel de
madurez de la variable administracion de la inversion de
acuerdo a las directrices de COBIT, determina un 3.26,
demostrando que la administracion de la inversion es un proceso
definido en la Caja Municipal de Sullana con lo cual queda
demostrado la hipétesis definida quedando descartado.

El 38.46% de las encuestas aplicadas para determinar el nivel de
madurez de la variable Monitoreo y evaluacion del desempefio
de acuerdo a las directrices de COBIT, determina un 2.38,
demostrando que el Monitoreo y evaluacién del desempefio es
un proceso repetible pero intuitivo en la Caja Municipal de
Sullana con lo cual queda demostrado la hipotesis definida
quedando descartado.

2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Sector Turistico
2.2.1.1 Origenes y Expansion
El turismo a nivel mundial tiene una gran acogida tanto por
los ingresos y los lugares en los cuales se fomenta. Uno de
los paises que mas dinero ha invertido en esta actividad es

China (13).

Con un monto de 102.000 millones de ddlares, con esta cifra

superd a Alemania y EEUU quienes fueron los que mas
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invirtieron en el 2011. Las cifras a nivel mundial han crecido
muy rapidas con la apertura de nuevos destinos de viaje.

El turismo en ASIA (14), es el que tiene mas flujo de viajes
por destinos turisticos, recordemos que es en China donde

existe una maravilla del mundo.

Ademas el turismo en los paises asiaticos es mas atractivo
por sus costumbres, gastronomia, y por la antigliedad de sus

monumentos ya sean palacios, castillos.

QUIDAMTUR (15), menciona que en Europa se estd
aplicando un plan para que sea el primer destino turistico. El
primer objetivo es apoyar a la economia europea que viene

sufriendo una crisis, las primeras direcciones a seguir son:

1.- Mejorar la competitividad del sector turistico europeo
2.-Promover el desarrollo de un turismo sostenible,
responsable y de calidad

3.- Consolidar la imagen de Europa como un conjunto
de destinos sostenibles y de alta calidad.

4.- Estimular la integracion del turismo con las politicas

Europeas y los instrumentos financieros.

América (16), tiene una actividad turistica que genera un
ingreso de 3.500 millones de ddlares, con un crecimiento

anual de 4%.

En América los ingresos por turismo internacional fueron de
215 mil millones de dolares 7% mas que en 2011 superior a
la media mundial y también al de todas las regiones del

mundo; en Asia y el Pacifico aumento 6%; en Europa 2%, y
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en América del Sur 3,6%, con ingresos de 23,6 mil millones

de dolares.

Seglin el libro “Historia de la Hoteleria en el Pert” (17),

define:

Tratar el tema de los hoteles en el Perd no es una
novedad ni un reto. Hace 6 siglos atras los incas tenian
conocimiento del hospedaje. En todo el Tahuantinsuyo
se construian lugares de descanso, especialmente
colindantes a los caminos del inca. Se construian
chullpas, famosos por su forma de torre y base de piedra
que servian de reservorio de comida y lugar de descanso
para los chasquis y comerciantes del imperio. Los
sacerdotes autoridades y gran parte de la nobleza inca,
gozaban de un mejor sitio de descanso, con todos los
lujos y servicios. Lugares tales como Pachaca Mac, Los
bafios del inca, Machu Picchu, Ollantaytambo estan
entre los mas representativos. Entre los afios 20°, 30’ y
40’ se empezaron a construir grandes hoteles tales como
el Bolivar, Sheraton y Country Club, el -cual
revolucionaron por el tipo de servicio que brindaban
“A1”.El mercado hotelero peruano muestra su
dinamismo con la apertura y construccion de nuevos
establecimientos hoteleros en diversas regiones del pais,
con la ayuda de grandes empresa nacional e

internacional.
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2.2.1.2 Definicién

Una empresa de rubro hotel tiene como principal objetivo
brindar el servicio de hospedaje al turista nacional e

internacional.

2.2.1.3 Areas de Actividad de un Hotel

Mayormente son areas donde existen lugares arqueoldgicos,
valles, rios, ciudades que tienen una arquitectura colonial,

playas, desiertos done se practican deportes de aventura

La actividad de Hoteleria va de la mano con el turismo, por
eso los hoteles estdn ubicados de manera estratégica en los

centros de las ciudades.

2.2.1.4 Categorias

Los hoteles en la provincia de Sullana tienen las siguientes

categorias (18):

a) Hostales.

b) Hospedajes.

c) Hoteles de 1 estrella.
d) Hoteles de 2 estrellas.
e) Hoteles de 3 estrellas.
f) Hoteles de 4 estrellas.
g) Hoteles de 5 estrellas.
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2.2.1.5 Misién

Ser un grupo de personas que trabajan para satisfacer las
necesidades de cada uno de sus clientes, con amabilidad,
servicios originales, en un ambiente Unico y auténtico, a
través de la proteccion y conservacion del medio ambiente,
recursos naturales y socioculturales para un turismo

sostenible

2.2.1.6 Vision

Ser el hotel mas auténtico de la region, reconocido por la
excelencia en el servicio y la experiencia inmemorable que

se lleva cada turista al visitar el lugar.

2.2.1.7 Objetivos

a) Satisfaccion del usuario
b) Rentabilidad del anunciante
c) Beneficios del trabajador

d) Beneficios sociales

2.2.1.8 Valores

a) Honestidad.

b) Responsabilidad.
c) Constancia.

d) Respeto.

e) Honradez.
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2.2.2 Tecnologias de Comunicacién y la Informacion TIC

2.2.2.1 Definicién

Son el conjunto de tecnologias para gestionar informacion

y enviarla de un lugar a otro (19):

“En los ultimos afios se ha dado un paso hacia delante y se

han incluido aquellas tecnologias que tienen como fin

difundir o comunicar esta informacion y compartir

conocimiento, asi, ahora se habla de Tecnologias de la

Informacion y de las Comunicaciones. Este resultado

ampliado conocido como TIC es la denominacién genérica

que abarca las Tecnologias de la Informacion, las

actividades de equipos y servicios de comunicaciones y las

personas. El creciente uso de este acronimo es una medida

del acelerado fendmeno de convergencia entre informacion

y comunicaciones”. Las TIC, como herramienta que es,

permiten realizar basicamente tres funciones:

a) Obtener mas informacion en poco tiempo, e incluso

obtener informacion que no sera posible obtener de otra

forma.

b) Procesar esa informacion de una manera mas

completa, rapida y confiable.

¢) Comunicarnos con mas personas de manera mas

efectiva y eficientemente.
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2.2.2.2 Areas de Aplicacion de las TIC

En las empresas, las TIC abarcan las siguientes areas (20):

a)

b)

d)

Contabilidad: Existen aplicaciones informaticas que
permiten registrar, modificar consultar todas las
operaciones y libros, contables; con rapidez y
precision.

Venta de productos o servicios: hoy dia, a través del
comercio electronico se llevan a cabo operaciones de
compra-venta, reduciendo los costes de transaccion y
eliminando los limites geograficos y de horarios
comerciales.

Produccion: a través de sistemas que ponen la
informatica, la automatizacion y la robodtica al
servicio de la empresa para reducir tiempos, asi como
stocks, y por tanto costes.

Financiacion: las empresas pueden acudir también a
la banca electrénica para obtener financiacién y
realizar las gestiones habituales bancarias desde un
equipo informdtico o cualquier otro producto delas
TIC con conexion a internet(por ejemplo un
Smartphone),sin desplazarse a un entidad bancaria,
pudiendo beneficiarse de mejores condiciones
financieras.

En el trabajo: trabajar en casa a través de internet
(teletrabajo) aporta flexibilidad a las relaciones
laborales y evidentes ventajas tanto a trabajadores
cOmo a empresas.

Nominas: existen aplicaciones informaticas que
permiten gestionar todos los datos de las nominas de

los trabajadores con rapidez y eficiencia (importe

23



bruto, cotizaciones, retenciones, distintos conceptos

salariales).

2.2.2.3 Beneficios

En la actualidad la utilizacion de las Tecnologias de

Informacion y Comulacion, ha facilitado la calidad de vida

de las personas y como siguientes beneficios tenemos (21):

a)
b)

c)

d)

9)

h)

Facilitan las comunicaciones.

Eliminan las barreras de tiempo y espacio.

Favorecen la cooperacion y colaboracion entre
distintas entidades.

Aumentan la produccion de bienes y servicios de
valor agregado.

Elevan la calidad de vida de los individuos.
Provocan el surgimiento de nuevas profesiones y
mercados.

Reducen los impactos nocivos al medio ambiente al
disminuir el consumo de papel y la tala de arboles y
al reducir la necesidad de transporte fisico y la
contaminacion que éste pueda producir.

Aumentan las respuestas innovadoras a los retos del
futuro.

El internet, como herramienta estandar de
comunicacion, permite un acceso a la informacion y

al conocimiento.

2.2.2.4 Principales TIC Utilizadas en la Empresa

De acuerdo con Pedraza (22): “Las principales tecnologias

de la informacion y comunicaciones que utiliza una empresa
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son:

Internet, comercio electronico, telecomunicaciones

basicas, aplicacion de las TIC en la industria y, por ultimo,

gestion de la innovacion.

a)

b)

Internet ha supuesto una revolucion sin precedentes en
el mundo de la informatica y de las comunicaciones.
Desde el punto de vista técnico, se puede definir
internet como un inmenso conjunto de redes de
ordenadores que se encuentran interconectadas entre
si, dando lugar a la mayor red de redes de ambito
mundial

Comercio Electronico, incluye actividades muy
diversas como el intercambio de bienes y servicios, el
suministro online de contenido digital, la transferencia
electrénica de fondos, las compras publicas, los
servicios postventa, actividades de promocion y
publicidad de productos y servicios, campanas de
imagen de las organizaciones, marketing en general,
facilitacion de los contactos entre los agentes de
comercio, seguimiento e investigacion de mercados,
concursos electronicos y soporte para la comparticion
de negocios.

Telecomunicaciones basicas en nuestro entorno actual
es cada vez més frecuente escuchar multitud de
términos relacionados con el sector de las
Telecomunicaciones. Las telecomunicaciones basicas
incluyen todos los servicios de telecomunicaciones,
tanto publicos como privados, que suponen la
transmision de extremo a extremo de la informacion
facilitada por los clientes. La prestacion de los
servicios de telecomunicaciones béasicas se realiza:

mediante el suministro transfronterizo y mediante el
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establecimiento de empresas extranjeras o de una

presencia comercial, incluida la posibilidad de ser

propietario y explotar la infraestructura independiente

de redes de telecomunicaciones”. Son ejemplos de

servicios de telecomunicaciones basicas (22):

Servicios de teléfono.

Servicios de transmision de datos de comunicacion
por paquetes.

Servicios de transmision de datos de comunicacion
por circuitos.

Servicios de télex.

Servicios de telégrafo.

Servicios de facsimil.

Servicios de circuitos privados arrendados.
Servicio analdgico/digitales de telefonia movil.
Servicios mdviles de transmision de datos.
Servicios de radio busqueda.

Servicios de comunicacion personal.

Servicios maviles por satélite.

Servicios fijos por satélite.

Servicios de terminales de muy pequefia cobertura.
Servicios de estacion terrestre de acceso.
Servicios de teleconferencia.

Servicios de transmision de videos.

Servicios de telefonia con concentracion de

enlaces.

d) Aplicacion de las TIC en la industria, en los altimos

afios se ha producido una rapida expansion y evolucion

de la tecnologia de los sistemas de informacion para

empresas. Sin embargo, el estado de los sistemas

informaticos de las organizaciones no ha evolucionado

con sus necesidades. La mayor parte de empresas
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tienen programas insuficientes, con caracteristicas
tecnoldgicas obsoletas y solo automatizan algunas de
las funciones basicas de la organizacion.

e) Gestion de la Innovacién, constituye la estrategia clave
la cual utiliza la generacion, transferencia,
incorporacion y adaptacion de tecnologias dirigida al
desarrollo de nuevos procesos y productos. La
Innovacion es producto de la creatividad y del empleo
eficaz de las herramientas de ciencia y tecnologia, sin
embargo, también requiere una organizacién y gestion

de los Sistemas de Innovacion en la Empresa.

2.2.2.5 Perfil del Monitoreo y Evaluacién de las TIC en el Sector

Hotelero

En el presente trabajo se propone definir el nivel basado en
el modelo COBIT que prioriza el enfoque de procesos y los
criterios de madurez en los procesos de monitoreo y
evaluacion del desempefio de las TIC, el control interno de
las TIC, el proceso de garantizar el cumplimiento regulatorio
relacionado a las TIC y el proceso de proporcionar gobierno
de las TIC.

2.2.3 Las TIC y el Sector Hotelero

2.2.3.1 Utilidades de las TIC en los Hoteles

En el sector hotelero las TIC tienen un papel primordial para

facilitar los procesos de la empresa, hacerla mas competitiva

y satisfacer las necesidades del usuario.
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2.2.3.2 Aplicaciones

En el sector Hotelero las TIC pueden ser usadas:

a)

b)

c)

Mejorar la imagen de la empresa en el mercado. - via
web, e-mail, redes sociales.

Estableciendo nuevos canales de comunicacion con
los clientes, asi un hotel que brinda el servicio de
comida, sera mas eficiente con una red de telefonia
interna.

Control de la facturacidn en tiempo real y sin demoras

en la atencién de los clientes.

d) Movimientos bancarios via internet.

Esto permite disponer de informacion clara y disponible en

tiempo real, lo cual ayuda a disefiar estrategias competitivas.

2.2.3.3 Criterios para Incorporar las TIC en la Gestion del

Sector Hotelero

En Espafia se ha implantado el programa “Alojamientos

Conectados”, (23), y cuenta con las siguientes opciones para

los hoteles y alojamientos rurales de Castilla - La Mancha:

a) Solucion de Gestidn de Propiedad. - Con el objetivo

de agilizar la operativa de un establecimiento hotelero
0 de un alojamiento rural que incluye equipamiento
tecnoldgico, implantacion de la solucion y servicios

asociados.
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b) Publicidad en Internet. - Se le asigna una pagina web
exclusiva para la empresa, con miras a mejorar la
imagen publicitaria.

c) Marketing online. - con una estrategia para mejorar la
gestion de clientes, la reputacion de la empresa.

2.2.3.4 Las TIC y su Importancia Estratégica para el Sector
Hotelero

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC),
estan cada dia méas presentes en los procesos de negocio de
las empresas del Per( y del mundo. Es por eso que los
empresarios invierten en TIC, para crecer en el mercado y ser

mas competitivo.

Segln la pagina La importancia de las TIC en el sector
hotelero Informe EPYME (24), en Espafia los procesos de
negocio que se han invertido en la actividad hotelera no han
variado desde el afio 2010, sin embargo hoy en dia se observa
un crecimiento en el interés del uso de Tics en este sector por
parte de los responsables hoteleros que buscan conocer y

mejorar la relacion con sus clientes.

La utilidad que tiene internet en los negocios de marketing, y
publicidad es una gran alternativa para que el sector hotelero
promocione sus servicios. Esto le permite tener una presencia
global en el mercado y asociarse con otras empresas del

mundo de manera eficiente y rentable.

Las TIC pueden ayudar a la reduccion de costos de operacién

y comunicacién a través de:
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a) Integracion de los sistemas operacionales y de la
optimizacion de la eficiencia interna de la empresa.

b) Disminucion de la plantila del personal
administrativo.

c) Reduccion del nimero de comunicaciones personales

o telefonicas.

Autorizacion a los usuarios para acceder a la informacion que
anteriormente solo se conseguia por el contacto directo de las

empresas turisticas.

2.2.3.5 Informacion de las Empresas en Investigacion

A continuacién, se presenta informacion puntual de cada
empresa, en la cual se aplicd el instrumento para medir el
nivel del dominio Monitoreo y Evaluacion segun el Marco de
Referencia COBIT v4.1.

e HOSTAL LIMA S.R.L.
La empresa fue fundada el 26/12/1995, con nimero de RUC
20277427002. La Empresa HOSTAL LIMA S.R.L esta
dedicada al sector de hoteles, campamentos Yy otros.
Actualmente esta empresa es una Sociedad Con
Responsabilidad Limitada. La empresa HOSTAL LIMA S.R.L
registra como domicilio legal Calle. Lima Nro. 1235 - en Piura

/ Sullana / Sullana.

Infraestructura Tecnoldgica

No cuentan con equipos.

30



GRAFICO N° 1 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
HOSTAL LIMA S.R.L.

GERENTE ADMINISTRATIVO

CONTADOR

RECEPCIONISTA

Fuente: Elaboracion Propia.

HOSTAL ENSUENO S.A.C.
Inicio sus actividades el 05/05/2008, con numero de RUC
20525698182 dedicada al sector de hoteles, campamento y
otros. Ubicada en Calle Espinar N° 379 - en Piura / Sullana /

Sullana.

Infraestructura Tecnoldgica.

TABLA N° 1 INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DE
LA EMPRESA HOSTAL LIMA S.R.L.

N° DESCRIPCION CANTIDAD

1 | Router 1
2 | PC de escritorio completa 1
3 | Laptop 1
4 | Teléfono 1
5 | Televisores con control remoto 15

Fuente: Elaboracion Propia.
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GRAFICO N° 2 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
HOSTAL ENSUENO S.A.C.

GERENTE

ADMINISTRADOR
CONTADOR

SUPERVISOR

RECEPCIONISTA CUARTELEROS COCINERA

MESERA FPERSOMAL DE
LIMPIEZA

Fuente: Elaboracién Propia.

HOTEL LA SIESTA
Nuestra empresa ofrece el mejor servicio de alojamiento para

turistas y ejecutivos en comodas y seguras instalaciones.
Presentacion

En el Hotel La Siesta contamos con amplia trayectoria en el sector
hotelero, ofreciendo hospedaje a ejecutivos asi como turistas
nacionales y extranjeros.

Qué Ofrecemos

Ponemos a su disposicion el servicio de alojamiento mas
completo y seguro con atencion personalizada. Lo invitamos a
CONOCernos.

Quiénes Somos

En el Hotel La Siesta contamos con una vasta experiencia que nos

hace los preferidos por ejecutivos, asi como turistas nacionales y
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extranjeros. Contamos con comodas y seguras instalaciones que
haran de su estadia de vacaciones o por trabajo una inolvidable
experiencia. Nos caracterizamos por ser el mejor hotel de la
ciudad de Sullana, gracias a la recomendacién de nuestros

huéspedes. Visitenos, le ofrecemos la comodidad que busca.

Nuestros Servicios

En el Hotel La Siesta ofrecemos el servicio de hospedaje mas
completo y seguro, ya que garantizamos atencién personalizada,
haciendo sentir a los visitantes como en su casa.

Prestamos excelentes servicios de alojamiento a:

a) Empresarios.
b) Ejecutivos nacionales y extranjeros.

c) Turistas nacionales y extranjeros.

Los clientes eligen nuestros servicios porque ofrecemos el mejor

servicio.

Habitaciones

En el Hotel La Siesta tenemos a su disposicion habitaciones con

acomodaciones como:

a) Simple.

b) Matrimonial.
c) Doble.

d) Suite.

e) Triple.
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Contamos con habitaciones equipadas con:

a) Aire acondicionado.
b) Ventiladores.

c) Caja de seguridad.

Asimismo, nuestras instalaciones cuentan con:

a) Wi-Fi.

b) Cochera.
¢) Piscina.

d) Restaurante.
e) Cafeteria.

f) Lavanderia.

Igualmente, contamos con un amplio salén de conferencias. Sin

duda, somos la mejor opcidn.

Contactenos

Donde estamos: Direccion Avenida Panamericana Norte, 402
SULLANA, SULLANA (Piura).
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Infraestructura Tecnoldgica

TABLA N° 2 INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DEL
HOTEL LA SIESTA

Ne DESCRIPCION CANTIDAD
1 | Router 2
2 | PC de escritorio completa 4
3 | Laptop 2
4 | Teléfono 20
5 | Televisores con control remoto 35

Fuente: Elaboracion Propia.

HOTEL PLAZA SULLANA

Descripcion

Hotel Plaza estéa estratégicamente ubicado a 10 metros de la Plaza
de Armas de Sullana, proximo a la zona financiera y comercial de
la ciudad, para atender la creciente demanda de viajeros de
negocios, familias y publico en general que buscan una

infraestructura de calidad y un servicio lleno de amabilidad.

Servicios

Todas las habitaciones estan totalmente equipadas, cuentan con
televisores LCD con servicio de cable, aire acondicionado, caja
de seguridad, Agua fria y caliente, WI-FI y frigo bar. Ademas el
personal esta altamente capacitado y comprometido para

brindarle al huésped un servicio personalizado.
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Direccién

Pasaje. José Cardo # 115 (frente a la biblioteca municipal)

Infraestructura Tecnologica

TABLA N° 3 INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DEL
HOTEL PLAZA SULLANA

N° DESCRIPCION CANTIDAD
1 | Router 2
2 | PC de escritorio completa 4
3 | Servidor 1
4 | Teléfono 10
5 | Televisores con control remoto 35

Fuente: Elaboracion Propia.

MOTEL ARIES SUIT E.LI.R.L.

MOTEL ARIES SUIT E.I.R.L. es una empresa peruana del sector
econdémico hoteles, campamentos y otros, que inicié sus
actividades el 01/08/2012, con Registro Unico del Contribuyente
RUC 20526682981

MOTEL ARIES SUIT E.ILR.L. es una Empresa Individual De

Responsabilidad Limitada con domicilio fiscal en Cal. EI Rosario
Nro. 1028 Urb. Santa Rosa En Piura / Sullana / Sullana.
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Infraestructura Tecnoldgica

TABLA N° 4 INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DEL
MOTEL ARIES SUIT E.I.LR.L.

N° DESCRIPCION CANTIDAD
1 | Router 1
2 | PC de escritorio completa 1
3 | Servidor 1
4 | Teléfono 2
5 | Televisores con control remoto 10

Fuente: Elaboracion Propia.

2.3 Marco Conceptual

2.3.1 COBIT

2.3.1.1 Definicién

Segun Institute Gobernance (25) : “Los Objetivos de Control
para la Informacién y la Tecnologia relacionada (COBIT)
brindan buenas préacticas a través de un marco de trabajo de
dominios y procesos, y presenta las actividades en una

estructura manejable y logica.

Las buenas préacticas de COBIT representan el consenso de
los expertos. Estan enfocadas fuertemente en el control y

menos en la ejecucion.

Estas practicas ayudardn a optimizar las inversiones
facilitadas por las TIC, aseguraran la entrega del servicio y
brindaran una medida contra la cual juzgar cuando las cosas

no vayan bien.
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La orientacion al negocio que enfoca COBIT consiste en
vincular las metas de negocio con las metas de las TIC,
brindando métricas y modelos de madurez para medir sus
logros, e identificando las responsabilidades asociadas de

los propietarios de los procesos de negocio y de TI.

El enfoque hacia procesos de COBIT se ilustra con un
modelo de procesos, el cual subdivide Tl en 34 de acuerdo a
las &reas de responsabilidad de planear, construir, ejecutar
y monitorear, ofreciendo una vision de punta a punta de la
Tl

2.3.2 Monitoreo y Evaluacion

2.3.2.1 Principales Procesos

Los procesos de Tl se evaltan de forma regular teniendo en
cuenta la Calidad y cumplimiento de los requerimientos de
control (25).

De acuerdo con Institute Gobernance (25) : “El dominio
abarca la administracion del desempefio, el monitoreo del
control interno, el cumplimiento regulatorio y la aplicacion
del gobierno. Por lo general abarca las siguientes preguntas

de la gerencia:

a) Se mide el desempefio de Tl para detectar los
problemas antes de que sea demasiado tarde.

b) La Gerencia garantiza que los controles internos son
efectivos y eficientes.

¢) Puede vincularse el desempefio de lo que Tl ha

realizado con las metas del negocio.
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d) Se miden y reportan los riesgos, el control, el

cumplimiento y el desempefio. ”

ME1 Monitorear y Evaluar el Desempeiio de TI

En este proceso se define los indicadores de desempefio
relevantes, reportes sistematicos y oportunos de desempefio y

tomar medidas expeditas cuando existan desviaciones.

Que satisfaciendo la transparencia y comprension de los costos,
beneficios, estrategias, politicas y niveles de servicio de

tecnologia de acuerdo con los niveles de requerimientos.

“Se enfoca principalmente en monitorear y reportar las
métricas del proceso e identificar e implementar acciones de
mejoramiento del desempefio” de acuerdo con Institute
Gobernance (25).

Sus objetivos son:

a) Ordenar los reportes de desempefo de procesos
gerenciales.

b) Realizar la comparacion del desempefio contra las
metas acordadas y aplicar las medidas correctivas
necesarias.

a. Sus medidas son:
c) Lograr la satisfaccion de la alta gerencia y de la

entidad de gobierno con los reportes de desempefio.
d) Numero de acciones de mejoramiento impulsadas por
las actividades de monitoreo.
e) Realizar el monitoreo de los porcentaje de procesos

criticos.
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Objetivos de Control.

ME 1.1 Enfoque del Monitoreo

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se tiene como
objetivo establecer un marco de control general y se enfoca
principalmente en la definicion del alcance, la metodologia y los
procesos a seguir para lograr la solucién y la entrega de servicios
tecnolégicos. Monitorea la contribucion de tecnologia al
negocio e integra el ambiente de trabajo con el sistema de

administracion del desempefio de la empresa.

ME 1.2 Definicion y Recoleccion de Datos de Monitoreo

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se define el conjunto
de objetivos de desempefio y lograr ser aprobados por la
empresa y asociados. Define referencias para realizar la
comparacion de los objetivos, e identificar datos disponibles a

recolectar para medirlos.

ME 1.3 Método de Monitoreo

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se garantiza que los
procesos de monitoreo implanten un método, el cual debe
brindar una vision clara desde todos los puntos de vista del
desempefio de tecnologias, adaptandose al sistema de control de
la empresa.

ME 1.4 Evaluacién de Desempefio.

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se tiene como

objetivo realizar la comparacion del desempefio contra las
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metas, realizando el analisis de la principal causa y a la vez
iniciando la aplicacién de correcciones para resolver los

problemas.

ME 1.5 Reportes al Consejo Directivo y a Ejecutivos

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se proporciona los
reportes para ser evaluados por la direccion general sobre el
avance la empresa hacia las metas planteadas, incluyendo
términos de desempefio del portafolio empresarial de programas
de inversién habilitados por el area de tecnologias, niveles de
servicio de programas individuales y la contribucion de las
tecnologias a ese desempefio. Durante la revision se realiza la
identificacion de cualquier desviacion con respecto al
desempefio esperado, debiéndose iniciar y reportar las medidas

de administracion adecuadas.

MEL1.6 Acciones Correctivas

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se realiza la
identificacion y la aplicacion medidas correctivas basadas en el
control del desempefio, evaluacion y reportes. Esto incluye el
seguimiento de todo el proceso de control, de los reportes y de

las evaluaciones con:

a) Revision, negociacion y establecimiento de
respuestas de administracion.

b) Asignacion de responsabilidades para realizar la
correccion.

C) Monitoreco de los resultados de las acciones

implicadas.
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TABLA N° 5 DIRECTRICES GERENCIALES ME 1
MONITOREAR Y EVALUAR EL DESEMPENO DE Tl

Desde Entradas
PO5 Eeportes de costo beneficio
PO10 Reportes de desempefio del provecto
Al6 Reportes del estatus de los cambios
DS81-13 Eeportes de desempefio del proceso
DS8 Reportes de satisfaccién del usuario
ME2 Reportes de la efectividad de los

controles de TI

ME3 Reportes sobre el cumplimiento de
las actividades de TI respecto a

requerimiento legales y regulatorios

externos
ME4 Eeportes sobre el estatus del gobierno
de TI
Salidas Hacia
Indicadores de desempefio a PO1 PO2 D51
plaheamiento de TI
Planes de acciones PO4 PO8

correctivas

Tendencias y eventos de PO9

riesgos histéricos

Reporte de desempefio ME2

Fuente: Institute Governance (25).
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TABLA N° 6 MATRIZ RACI ME 1 MONITOREAR Y EVALUAR EL DESEMPENO DE TI

Funciones
._ RE
] 9 < g g
n =1 - = :_E o
g §n % a M o & 58
D 0 0 8 n | =| g <
= = o 25| 2| 5 g &
A s | & g 8|82l |F@
Actividades L = o 3| c| 2| B L ow
2 = 5| 5 | 8| & g =
-2, = 2 .3 7] ] vl W = b
slml w22 2e|S| e e 2 A
olo|O|m O|lAd| L] <22 AT
Establecer el enfoque de monitoreo AIR|C|R I cC| 1 |C|I C
Identificar y recolectar objetivos medibles que apoyen a los objetivos de c|c|c|lAa R R R
negocio
Crear cuadro de mandos A R| C|R]|C
Evaluar el desempefio I|T1]A R R| C|R|C
Reportar desempefio I|I|I|R|A R R| C|R|C
Identificar y monitorear las medidas de mejora del desempefio A R R| C|R|C C

Fuente: Institute Governance (25).
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Modelo de Madurez

Los niveles de madurez de acuerdo con el modelo COBIT, son:

a). 0 No Existe

La empresa no cuenta con un proceso de monitoreo en los
proyectos y procesos independientes. No se obtienen reportes
utiles, oportunos y precisos. No se reconoce los objetivos de los

procesos claramente.

b). 1 Inicial / Ad Hoc

Los directivos tienen la precision de recaudar y evaluar
informacién en relacion a los procesos de control. No cuentan

con procesos estandar de recoleccion y evaluacion.

C). 2 Repetible pero Intuitivo

La organizacién identifica algunas mediciones basicas para ser
monitoreadas. Los métodos y técnicas de recoleccion y
evaluacion existen, pero los procesos no se han adoptado en toda
la organizacion.

Cuentan con herramientas limitadas y son implantadas para

recoger informacion, pero dicha recoleccidn no tiene un enfoque

planeado.

d). 3 Definido

Los procesos de monitoreo se estandarizan, formandose una base

de conocimiento de desempefio historico. La evaluacion se hace
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a través de los proyectos y procesos individuales de la tecnologia

y mayormente no estan integradas a todos los procesos.

Se encuentran definidos las medidas del desempefio de las
tecnologias, las métricas no financieras, las estratégicas, las

métricas de satisfaccion al cliente y los niveles de servicio.

e). 4 Administrado y Medible

La gerencia tiene definido las tolerancias bajo las cuales los
procesos operan. Los reportes de procesos de monitoreo se

encuentran en proceso de normalizarse y estandarizarse.

Las métricas se encuentran integradas a lo largo de todos los
proyectos y procesos tecnoldgicos. Se formalizan los reportes de
administracion de tecnologias. Las mediciones de la funcion de
las tecnologias se encuentran alineadas con las metas de toda la

empresa.

f). 5 Optimizado

Todos los procesos de monitoreo se encuentran estandarizados y
dan soporte a los objetivos de toda la organizacién. Se usan las
métricas impulsadas para medir el desempefio integrandose a los

marcos de trabajo estratégicos tales como el Balance Scorecard.
El monitoreo de los procesos y el redisefio continuo tiene

consistencia con los planes de mejora de los procesos de negocio

en toda la organizacion.
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ME?2 Monitorear y Evaluar el Control Interno

Requiere definir el proceso de monitoreo, esto incluye el
monitoreo y el reporte de las excepciones de control, resultados

de las auto-evaluaciones y revisiones de terceros.

Satisfaciendo la protecciéon del logro de los objetivos de TI,
cumplir las leyes y reglamentos relacionados con TI de acuerdo

con Institute Governance (25).

De acuerdo con Institute Governance (25) sus objetivos son:

a) “La definicion de un sistema de controles internos
integrados en el marco de trabajo de los procesos de TI.

b) Monitorear y reportar la efectividad de los controles
internos de TI.

C) Reportar las excepciones de control a la gerencia para

’

tomas acciones.’
Sus medidas son:
a) “Numero de brechas importantes del control interno.
b) Numero de iniciativas para la mejora de control.
C) Numero y cubrimiento de auto evaluacion de control.”
Objetivos de Control

ME 2.1 Monitoreo del Marco de Trabajo de Control Interno

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se realiza el monitoreo

de forma continua, comprando y mejorando el ambiente de
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control de las tecnologias de informacion y el marco de control

de las tecnologias para alcanzar los objetivos de la organizacion.

ME 2.2 Revisiones de Autoria

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se realiza el monitoreo
y evaluacion de la eficiencia y la efectividad de los controles de

la gerencia sobre las tecnologias de informacion.

ME 2.3 Excepcion de Control

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se identifica las
excepciones de control, esto se logra analizando e identificando
las causas raiz. Escalar las excepciones de control y reportar a los
interesados apropiadamente. Establecer las acciones correctivas

necesarias.

ME 2.4 Auto Evaluacién del Control

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se evalia la
completitud y efectividad de los controles de gerencia sobre los
procesos, politica y contratos de Tl por medio de un programa

continuo de auto evaluacion.

ME 2.5 Aseguramiento Control Interno

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se obtiene segun sea
necesario, aseguramiento adicionas de la completitud vy

efectividad de los controles internos por medio de revisiones de

terceros.

47



ME 2.6 Control Interno para Terceros

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se evalla el estado de
los controles internos de los proveedores de servicios externos.
Confirmar que los proveedores de servicios externos cumplen
con los requerimientos legales y regulatorios y obligatorios

contractuales.

ME 2.7 Acciones Correctivas

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se identifica, inicia,
rastrea e implementa las acciones correctivas de los controles de

evaluacion y los informes.

TABLA N° 7 DIRECTRICES GERENCIALES ME 2
MONITOREAR Y EVALUAR EL CONTROL INTERNO

Desde Entradas

Al7 Monitoreo de Controles Internos

ME1 Reporte de desempeiio de procesos

Salidas Hacia

Reporte sobre la efectividad de los | PO4 | PO6 | ME1 | ME4

controles de TI

Fuente: Institute Governance (25).
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TABLA N° 8 MATRIZ RACI ME 2 MONITOREAR Y EVALUAR EL CONTROL INTERNO

Funciones

Actividades

Consejo de Directores

CEO

CFO

Ejecutivo del negocio

Dueiios del proceso del

negocio

Arquitecto en jefe

PMO

Cumplimiento, Auditoria,
Riesgo y Seguridad

Monitorear y controlar las actividades de control interno

Monitorear el proceso de auto evaluacion

Crear cuadro de mandos

Monitorear el proceso para obtener aseguramiento sobre los controles

operados por terceros

| 2 P CIo

A| ™| ®| ™| Jefe de operaciones

~| W ®| ™| Jefe de desarrollo

M| W *| ®| Jefe de administracion de

0| 0 0 ~

Monitorear el proceso para identificar y evaluar las excepciones de

control

=

o

e

o

Monitorear el proceso para identificar y evaluar y remediar las

excepciones de control

Reportar a los interesados clave

AR

Fuente: Institute Governance (25).
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Modelo de Madurez

a) 0 No Existe

La organizacion no cuenta con procesos para supervisar si 10s
controles son eficaces. Los méetodos de reporte de control interno

gerenciales no existen.

La gerencia y los empleados no tienen conocimiento sobre el

control interno.

b) 1 Inicial / Ad Hoc

La gerencia tiene la necesidad de lograr la administracion y
asegurar el control de las tecnologias de forma regular. La
gerencia aun no ha asignado de manera formal las
responsabilidades para supervisar la efectividad de los controles

internos.

c) 2 Repetible pero Intuitivo

En la organizacion se hace uso de reportes de control informales
para iniciar las acciones correctivas. Se empieza a usar
metodologias y herramientas para supervisar los controles
internos, aunque no realizan un plan. Los factores de riesgo
especificos del ambiente se identifican de acuerdo a las

habilidades de individuos.

d) 3 Definido

La gerencia respalda e institucionaliza el monitoreo del control

interno. Se desarrollan politicas y procedimientos para evaluar y
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reportar las actividades del control interno, definiendo un
programa de educacion y entrenamiento para el monitoreo del

control interno.

También definen un proceso para auto-evaluaciones y revisiones
de aseguramiento del control interno, con la definicion de roles
para los responsables de la administracion del negocio y de las
tecnologias, también se definen politicas para el manejo y
mitigacion de riesgos especificos de procesos.

e) 4 Administrado y Medible

La gerencia implanta un marco de trabajo para el monitoreo del
control interno de TI. La organizacién ha establecido niveles de
tolerancia para el proceso de monitoreo del control interno. Se
estandarizan evaluaciones para detectar de forma automatica las

excepciones de control.

f) 5 Optimizado

La alta gerencia ha implantado el marco de trabajo para realizar
el monitoreo de TI. Estableciendo una funcién formal para el

control interno de TI, con personal especializados y certificados.

Se ha establecido una base de datos de métricas para informacion
historica sobre el monitoreo del control interno. Serializan
revisiones entre pares para verificar el monitoreo del control

interno.

51



ME3 Garantizar el Cumplimiento con Requerimientos Externos

Requiere de un proceso de revision para garantizar el
cumplimiento de las leyes, regulaciones y requerimientos
contractuales incluyendo la identificacion de requerimientos de
cumplimiento, optimizando y evaluando la respuesta, que los
requerimientos se han cumplido integrando los reportes de

cumplimiento de TI con el resto del negocio

De acuerdo con Institute Governance (25): “Se enfoca
principalmente en la identificacion de todas las leyes vy
regulaciones aplicables y el nivel correspondiente de
cumplimiento de Tl y la optimizacion de los procesos de Tl para

reducir el riesgo de no cumplimiento

Sus objetivos son:

a) La identificacion de los requisitos legales y regulatorios
relacionados con TI.

b) La evaluacion del impacto de los requisitos
regulatorios.

C) El monitoreo y el reporte del cumplimiento de los

requisitos regulatorios.

Sus medidas son:

a) El costo de no cumplimiento de TI, incluyendo arreglos
y multas.

b) Tiempo promedio de demora entre la identificacion de
los problemas externos de cumplimiento y su resolucion.

1

C) Frecuencia de revision de cumplimiento.’
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Objetivos De Control

ME 3.1 Identificar los Requerimientos de las Leyes,
Regulaciones y Cumplimientos Contractuales

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se identifica las
regulaciones y cumplimientos contractuales sobre una base
continua, leyes locales e internacionales, regulaciones, y otros
requerimientos externos que se deben de cumplir para incorporar
en las politicas, estandares, procedimientos y metodologias

tecnoldgicas de la organizacion.

ME 3.2 Optimizar la Respuesta a Requerimientos Externos

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se revisa y optimiza
las politicas y procedimientos para garantizar que los requisitos
legales, regulatorios y contractuales son direccionados Yy

comunicados.

ME 3.3 Evaluacién del Cumplimiento con Requerimientos
De acuerdo con Institute Gobernance (25) se confirma el
cumplimiento de politicas y procedimientos tecnoldgicos con
requerimientos legales y regulatorios.

ME 3.4 Aseguramiento Positivo del Cumplimiento

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se obtiene y se reporta
la garantia del cumplimiento y adhesion a todas las politicas

internas derivadas de directivas internas o requerimientos legales

externos, confirmando que se ha tomado cualquier accién
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correctiva para resolver cualquier brecha de cumplimiento por el

duefio responsable del proceso de forma oportuna.

ME 3.5 Reportes Integrados

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se integran los reportes
tecnoldgicos sobre requerimientos legales, regulatorios y
contractuales con las salidas similares provenientes de otras

funciones de la organizacion.

TABLA N° 9 DIRECTRICES GERENCIALES ME3
GARANTIZAR EL CUMPLIMIENTO CON
REQUERIMIENTOS EXTERNOS

Desde Entradas

Requerimientos de cumplimiento legal y regulatorio

PO6 Politicas de TI

Salidas Hacia

Catalogos de requerimientos legales y regulatorios | PO4 | ME4

relacionados con la prestacion del servicio de TI

Reporte sobre el cumplimiento de las actividades | ME1
de TI con los requerimientos externos legales y

regulatorios.

Fuente: Institute Governance (25).
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TABLA N° 10 MATRIZ RACI ME3 GARANTIZAR EL CUMPLIMIENTO CON REQUERIMIENTOS EXTERNOS

Funciones
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Definir y gjecutar un proceso para identificar los requerimientos AR C I|I| I |C|I R
legales, contractuales de politicas y regulatorios
Evaluar cumplimiento de actividades de TI con politicas, estandaresy | I | I | I | AR I R|{R| R |R|R R I
procedimientos de TI
Reportar aseguramiento positivo del cumplimiento de las actividades AR C c|c|yc|c|c R
de TI con las politicas, planes y procedimientos TI
Brindar retroalimentacion para alinear las politicas, estandares y AR C c|c|c|c R
cumplimientos de TI con los requerimientos de cumplimiento
Integrar los reportes de TI sobre los requerimientos regulatorios con AR IlI| 1 |RJ|I R

similares provenientes de otras funciones del negocio

Fuente: Institute Governance (25).
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MODELO DE MADUREZ

a) 0 No Existente

En la empresa se tienen conciencia respecto a los factores
externos que afectan a las tecnologias, no tienen procesos
referentes para el cumplimiento de requisitos regulatorios,

legales y contractuales.

b) 1 Inicial / Ad Hoc

La gerencia es consciente de los requisitos de cumplimiento
regulatorio, contractual y legal los cuales influyen en la
organizacion. Siguiendo procedimientos no documentados para

mantener el cumplimiento.

c) 2 Repetible pero Intuitivo

Se tiene la necesidad de cumplir con los requerimientos externos
y la necesidad deben de comunicarse. Existen casos en que el
cumplimiento se ha convertido en un requerimiento recurrente.
Se tiene en cuenta el conocimiento y responsabilidad de los
trabajadores, y los errores son posibles. Se realiza el
entrenamiento informal respecto a los requerimientos externos y
a los temas de cumplimiento.

d) 3 Definido

Se desarrollan documentos y se comunica las politicas y

procedimientos, para garantizar el cumplimiento de los
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reglamentos y de las obligaciones contractuales y legales, pero

algunas quiza no se cumplan.

e) 4 Administrado y Medible

Tienen programa de entrenamiento para asegurar que todo el
equipo se encuentre consciente de sus obligaciones de

cumplimiento.

En este proceso se realiza la revision del entorno para identificar
factores externos y cambios recurrentes. EXxisten mecanismos
implantados para supervisar el incumplimiento de los factores
externos, reforzar las précticas internas e implementar acciones

de correccion.

f) 5 Optimizado

La organizacion cuenta con procesos organizados, eficientes e
implantados, logrando cumplir con los requerimientos externos,
porque se basa en una sola funcion principal, la cual brinda

orientacion y coordinacion.

La organizacion tiene participacion en discusiones externas con
grupos regulatorios y de la industria para comprender la

influencia de los requerimientos externos que la puedan afectar.
Se cuentan con Optimas practicas para asegurar el cumplimiento

de los requisitos externos, ocasionando que haya muy pocos

casos de excepciones.
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ME4 Proporcionar Gobierno de TI

Establece un marco de trabajo de gobierno respectivo, define las
estructuras, procesos, liderazgo, roles y responsabilidades
organizadas garantizando que las inversiones empresariales de T1
se alineen de acuerdo con las estrategias y objetivos

empresariales.

De acuerdo con Institute Governance (25): “Se enfoca
principalmente en la elaboracion de informes para el consejo
directivo para la estrategia, el desempefio y los riegos de Tl y
responder a los requerimientos de gobierno de acuerdo a las
directrices del consejo directivo.

Sus principales objetivos son:

a) Establecer un marco de trabajo para el gobierno de TI,
integrado al gobierno corporativo.
b) La obtencion del aseguramiento independientes sobre el

estatus del gobierno TI.

Sus principales medidas son:

a) La frecuencia de informes del consejo directivo sobre TI
a los interesados.

b) La frecuencia de los reportes de TI hacia el consejo
directivo.

C) Frecuencia de revisiones independientes  del

cumplimiento de TI.”
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Objetivos De Control

ME 4.1 Establecimiento de un Marco de Gobierno de TI

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se basa en el marco de
trabajo en un oOptimo proceso de Tl y modelo de control y
proporcionar la rendicion de cuentas y practica. Asegura lo que
el marco de gobierno de TI tiene que cumplir con las leyes y
regulaciones y que esta alineado, confirmando la entrega de la

estrategia y objetivos empresariales.

ME 4.2 Alineamiento Estratégico

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se facilita la
comprension del consejo directivo y de los ejecutivos sobre
temas estratégicos de TI tales como el rol de TI, caracteristicas
propias y capacidades de la tecnologia. Garantiza la existencia de
un entendimiento compartido entre el negocio y la funcion de Tl

sobre la contribucion potencial de Tl a la estrategia del negocio.
ME 4.3 Entrega de Valor

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se supervisa los
programas de inversion habilitados con TI, para asegurar el
mayor valor posible para apoyar la estrategia y los objetivos
empresariales.

ME 4.4 Administracion de Recursos

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se revisa la inversion,

el uso y la asignacion de los activos de TI por medio de

evaluaciones periddicas de las iniciativas y operaciones de TI,
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asegurando los recursos y alineamientos apropiados con los
objetivos estratégicos y los imperativos de negocios actuales y

futuros.

ME 4.5 Administracion de Riesgos

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se trabaja en conjunto
con el consejo directivo para definir el nivel de riesgo de TI
aceptable por la empresa y obtener garantia razonable que las
practicas de administracion de riesgos de Tl son apropiadas para
asegurar que el riesgo actual de TI no excede el riesgo aceptable
propuesto. Incluir las responsabilidades de administracion de
riesgos en la organizacion, de esta forma asegura que el negocio
y TI regularmente realizan evaluaciones y reportes de riesgos

relacionados con Tl y su impacto.

ME 4.6 Medicion del Desempefio

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se asegura que los
objetivos de T1 confirmados se han conseguido o excedido, o que
el progreso hacia las metas de Tl cumple las expectativas:
“Donde los objetivos confirmados no se han alcanzado o el
progreso no es el esperado, revisa las acciones correctivas de

gerencia.”

ME 4.7 Aseguramiento Independiente

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se garantiza de forma
independiente la conformidad de TI con la legislacion y

regulacién relevante; las politicas de la organizacion, y la

efectividad y eficiencia del desempefio de TI.
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TABLA N°

PORPORCIONAR GOBIERNO DE Tl

11 DIRECTRICES GERENCIALES ME4

Desde Entradas

PO4 Marco de trabajo del proceso de TL

PO5 Reportes de costo/beneficio.

PO9 Evaluacion y reportes de riesgo.

ME2 Reportar la efectividad de riesgo

ME3 Catalogo de requisitos legales y regulatorios
relacionados con la prestacion de servicios TI.

Salidas Hacia
Mejoras al marco de trabajo de los procesos. | PO4
Reportar el estatus del gobierno de TI POl | MEI

Resultados de negocio esperados de las| POS

inversiones en T1.

Direccion estratégica empresarial para T1 POl

Apetito empresarial de riesgos de TI PO9

Fuente: Institute Governance (25).
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TABLA N° 12 MATRIZ RACI ME4 PORPORCIONAR GOBIERNO DE Tl

Funciones
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Fuente: Institute Governance (25).
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Modelo de Madurez

a) 0 No Existente

Se presencia la ausencia de un proceso reconocible de gobierno
de TI. La empresa ni siquiera reconoce la existencia de los

problemas a resolver; por lo tanto, no existe discusion del tema.

b) 1 Inicial / Ad Hoc

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se tiene conocimiento
y se reconoce el tema del gobierno de Tl existe y que debe ser
resuelto. Existen enfoques ad hoc aplicados individualmente caso
por caso. El enfoque de la gerencia es reactivo y solamente
existen una comunicacion esporadica e inconsistente sobre los

temas y los enfoques para resolverlos.

¢) 2 Repetible pero Intuitivo

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se tiene conciencia
sobre los procesos de gobierno de TI. Las actividades y los
indicadores de desempefio del gobierno de TI, incluyen procesos
planeacion, entrega y supervisién de TI, se encuentran en
desarrollo. Los procesos de Tl se identifican para ser mejorados
teniendo como base las decisiones individuales. La gerencia
identifica las mediciones basicas para el gobierno de TI, asi como
métodos de evaluacién y técnicas; sin embargo, el proceso no ha

sido adoptado a lo largo de la organizacion.
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d) 3 Definido

Se reconoce la importancia y la necesidad de un gobierno de Tl
por parte de la gerencia y se comunican a la organizacion. Se
elaboran un conjunto de indicadores base de gobierno de Tl en
donde se definen y documentan los vinculos entre las mediciones

de resultados y los impulsores del desempefio.

Los procedimientos se han estandarizado y documentado. La
gerencia ha comunicado los procedimientos estandarizados y el
entrenamiento se ha establecido en la organizacion. Se han
identificado herramientas para apoyar a la supervisién Del
gobierno de TI. Se han definido tableros de control como parte

de los Balanced Scorecard de TI.

e) 4 Administrado y Medible

De acuerdo con Institute Gobernance (25) se entiende por
completo los temas de gobierno de manera clara se definen quien
es el cliente y se definen y supervisan las responsabilidades por
medio de acuerdos de niveles de servicio. Se esclarecen las
responsabilidades y se establece la propiedad de procesos. Los
procesos de Tl y el gobierno de Tl estan alineados e integrados

con la estrategia corporativa de TI.

f) 5 Optimizado

De acuerdo con Institute Gobernance (25) existe un
entendimiento avanzado y a futuro de los temas y soluciones del

gobierno de TI. La capacitacion y la comunicacion se basan en

conceptos y técnicas de vanguardia.
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Los procesos se han optimizado en un nivel alto para la industria,
con base en los resultados de las mejoras continuas y en el

modelo de madurez con respecto a otras organizaciones.

El proceso de implantacion de politicas de TI ha resultado en una
organizacion, personas y procesos que se adaptan rapidamente, y

que dan soporte completo a los requisitos de gobierno de TI.

2.4 Hipdtesis

2.4.1 Hipotesis Principal

El nivel de la gestion del Dominio Monitoreo y Evaluacion de TIC

en las empresas del Sector Turismo rubro Hoteles de la provincia
de Sullana es 1 — Ad-Hoc de acuerdo al modelo COBIT, afio 2012

2.4.2 Hipotesis Especificas

a)

b)

d)

El nivel de gestion del proceso Monitorear y Evaluar el
desempefio de TI en las empresas del Sector Turismo rubro
Hoteles de la provincia de Sullana es 1 — Ad-Hoc de acuerdo al
modelo COBIT, afio 2012.

El nivel de gestion del proceso Monitorear y Evaluar el control
interno en las empresas del Sector Turismo rubro Hoteles de la
provincia de Sullana es 1 — Ad-Hoc de acuerdo al modelo COBIT,
afio 2012.

El nivel de gestion del proceso Garantizar cumplimiento
regulatorio en las empresas del Sector Turismo rubro Hoteles de
la provincia de Sullana es 1 — Ad-Hoc de acuerdo al modelo
COBIT, afio 2012.

El nivel de gestion del proceso Proporcionar gobierno de TI en
las empresas del sector Turismo rubro Hoteles de la provincia de

Sullana es 1 — Ad-Hoc de acuerdo al modelo COBIT, afio 2012.
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METODOLOGIA

3.1 Disefio de la Investigacion

El presente estudio por sus caracteristicas, retine las condiciones de una
investigacion cuantitativa (26). De acuerdo a la naturaleza del estudio de
la investigacion, su nivel es descriptivo porque se ha recolectado sin

cambiar el entorno (27).

El disefio de la investigacion que se utilizo es no experimental ya que no
se manipularon las variables segun EcuRed (28) y de corte transversal de
una sola casilla ya que toma una instantanea de la muestra en un momento
determinado de acuerdo con Martyn S. (29) y se grafica de la siguiente

manera.

PM  |K——— ©

PM= Poblacion Muestra.

O= Observacion.

3.2 Poblacién y Muestra

La muestra es la misma cantidad de la poblacién y esta constituida por 50

personas que laboran en 5 hoteles de la provincia de Sullana.

3.3 Definicién Operacional de las Variables de Investigacion

3.3.1 Monitoreo y Evaluacion
De acuerdo con Institute Governance (25): “Todos los procesos de

Tl se evalUan periodicamente en cuanto a su calidad y cumplimiento

de los requerimientos de control.
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El dominio abarca la administracion del desempefio, el monitoreo
de control interno, el cumplimiento regulatorio y la aplicacion del
gobierno. Por lo general abarca las siguientes preguntas de la

gerencia:

a) ¢Se mide el desempefio de Tl para detectar los problemas
antes de que sea demasiado tarde?

b) ¢La gerencia garantiza que los controles internos son
efectivos y eficaces?

c) ¢Puede vincularse el desempefio de lo que Tl ha realizado
con las metas del negocio?

d) ¢Se miden y se reportan los riesgos, el control, el

cumplimiento y el desempefio?

Tiene las siguientes caracteristicas:

1. Desempefio de TI.- Una efectiva evaluacion del desempefio de
TI requiere de un proceso de monitoreo. El proceso incluye la
definicién de indicadores de desempefio relevantes, reportes
sisteméticos y oportunos de desempefio y tomar medidas

expeditas cuando existan desviaciones.

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

direcciones y politicas.

2. Control Interno.- Establecer un programa de control interno
efectivo para Tl requiere de un proceso bien definido de
monitoreo. Este proceso incluye monitoreo y el reporte de las
excepciones de control, resultados de las auto-evaluaciones y
revisiones por parte de terceros. Un beneficio clave del

monitoreo del control interno es proporcionar seguridad
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respecto a las operaciones eficientes y efectivas y el

cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

. Requerimientos Externos.- Una supervision efectiva de
cumplimiento regulatorio requiere del establecimiento de un
proceso independiente de revision para garantizar el

cumplimiento de las leyes y regulaciones.

Este proceso incluye la definicion de una auditoria,
independencia de los auditores, ética y estandares
profesionales, planeacion, desempefio del trabajo de auditoria
y reportes y seguimiento a las actividades de auditoria. El
propoésito de este proceso es proporcionar un aseguramiento
positivo relativo al cumplimiento de Tl de las leyes y

regulaciones.

. Gobierno de TI.- El establecimiento de un marco de trabajo de
gobierno efectivo, incluye la definicion de estructuras,
procesos, liderazgo, roles y responsabilidades organizacionales
para garantizar asi que las inversiones empresariales en TI
estén alineadas de acuerdo a las estrategias y objetivos

empresariales.”
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TABLA N° 13 MATRIZ OPERACIONAL DE LA VARIABLE MONITOREO Y EVALUACION

Gobierno de TI.

Se utilizan mejoras al marco de trabajo
de los procesos.

Genera reportes de estatus del gobierno
de TI. Se consiguen los resultados de
negocios esperados de la inversion en TIL.
Existe una direccion estrategica
empresarial para TI. Se evidencia un
compromiso empresarial por los riesgos
de TI.

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALADE DEFINICION
CONCEPTUAL MEDICION | OPERACIONAL
Es la evaluacion Se mantiene indicadores de desempefio a
periodica de los planeacion de TI. Control de planes de
procesos de TI en acciones correctivas. Registro de
cuanto a su calidad | Desempefio de | tendencias vy eventos de riesgos Inexistente.
y cumplimiento de | TL historicos. Genera reporte de desempefio Inicial.
los requerimientos de procesos. Intuitivo.
de control. Abarca Genera reporte sobre la efectividad de Definido.
la  administracion | Control Interno. | los controles de TL Administrado.
del desempefio, el Optimizado.
monitoreo del Existe un catalogo de requerimientos
Monitoreo v | control interno, el legales y regulatorios relacionados con la | opdinal
Evaluacién | cumplimiento prestacion de servicios de TI. Genera
del Servicio regulatorio y la Requerimientos | reporte sobre el cumplimiento de las
de TI aplicacion de] | Internos actividades de TI con los requerimientos
gobierno. externos legales y regulatorios.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4 Técnicas e Instrumentos de Medida

3.4.1 Técnica

Se utilizo la técnica de la encuesta, por que utiliza cuestionarios que
son aplicados a un numero determinado de personas y se aplica
mediante preguntas de las siguientes formas de acuerdo con
GestioPolis (30):

a) En forma personal.
b) Telefonica.

¢) Correo

Para obtener caracteristicas del nivel del dominio Monitoreo y
Evaluacién en las empresas del Sector Turismo Rubro Hoteles de la

Provincia de Sullana.

3.4.2 Instrumentos

El instrumento utilizado fue el cuestionario, aplicado al personal.

a) Cuestionario de gestién de monitoreo y evaluacion de TIC en

las empresas.

Para la medicion del nivel de gestion de monitoreo y evaluacion de
TIC en las empresas. En este caso utilizaremos un cuestionario sobre
el dominio de Monitoreo y Evaluacion de Tics es de 39 preguntas
(Anexo 04).

Los mencionados cuestionarios no requieren ser validados por

cuanto COBIT constituye una buena practica de reconocimiento

mundial. Los niveles de gestién de TIC se establecieron tomando
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como referencia el modelo de madurez propuesto por COBIT que

considera de manera general:

0. Inexistente. No se aplican procesos administrativos en lo
absoluto para gestionar las TIC.

1. Inicial / Ad hoc. Los procesos de TIC son Ad hoc y
desorganizados. Son informales.

2. Repetible pero intuitivo. Los procesos de TIC siguen un patrén
regular. Siguen técnicas tradicionales no documentadas.

3. Proceso definido y documentado. Los procesos de TIC se
documentan y comunican.

4. Administrado y medible. Los procesos de TIC se monitorean y
miden.

5. Optimizado. Las buenas practicas se siguen y automatizan.

3.4.3. Plan de Analisis

Los datos obtenidos fueron codificados e ingresados en una hoja de
calculo del programa. Para el analisis de los datos se utilizo el
programa estadistico SPSS (Statistical Package for the Sciencies)
con el cual se obtuvieron los cuadros y graficos de la variable en

estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

Proceso: Monitorear y Evaluar el Desempeifio de TI.

TABLA N° 14 DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DEL NIVEL DEL
PROCESO MONITOREAR Y EVALUAR EL DESEMPENO DE TI EN LAS
EMPRESAS DE SECTOR TURISMO RUBRO HOTELES DE LA PROVINCIA
DE SULLANA, ANO 2012

Nivel de Madurez n %
0 - No Existente 7 14
1 - Ad-Hoc 32 64
2 — Repetible 10 20
3 — Definido 1 2
4 — Administrado 0 0
5 - Optimizado 0 0
Total 50 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir la opinion de los encuestados acerca
del proceso de Monitorear y Evaluar el Desempefio de Tl en las empresas del sector
turismo rubro hoteles en la provincia de Sullana, afio 2012.

Aplicado por: Ramos, C.; 2012.

Segun los resultados de la tabla N° 14 el 64% de los encuestados afirman que el proceso
Monitorear y Evaluar el Desempefio de TI, se encuentra en el nivel 1 - Ad-Hoc, el 20%
considera el proceso en un nivel 2 — Repetible, el 14% de los encuestados afirma que
el procesos se encuentra en el nivel 0 — No Existente y un 2% considera que el proceso

se encuentra en el nivel 4 — Definido.

72



GRAFICO N° 3 DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DEL NIVEL DEL
PROCESO MONITOREAR Y EVALUAR EL DESEMPENO DE TI EN LAS
EMPRESAS DE SECTOR TURISMO RUBRO HOTELES DE LA PROVINCIA
DE SULLANA, ANO 2012.

0% 0%

= 0 - No Existente = 1-Ad-Hoc = 2 — Repetible

= 3 — Definido m 4 — Administrado = 5 - Optimizado

Fuente: Tabla N° 14
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Proceso: Monitorear y Evaluar el Control Interno

TABLA N° 15 DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DEL NIVEL DEL
PROCESO MONITOREAR Y EVALUAR EL CONTROL INTERNO EN LAS
EMPRESAS DE SECTOR TURISMO RUBRO HOTELES DE LA PROVINCIA
DE SULLANA, ANO 2012

Nivel de Madurez n %
0 - No Existente 12 24
1 - Ad-Hoc 29 58
2 — Repetible 9 18
3 — Definido 0 0
4 — Administrado 0 0
5 — Optimizado 0 0
Total 50 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir la opinidn de los encuestados acerca
del proceso de Monitorear y Evaluar el Control Interno en las empresas del sector
turismo rubro hoteles en la provincia de Sullana, afio 2012.

Aplicado por: Ramos, C.; 2012.

Segun los resultados de la tabla N° 15 el 58% de los encuestados afirman que el proceso
Monitorear y Evaluar el Control Interno, se encuentra en el nivel 1 - ad-hoc, un 24%
considera que el proceso se encuentra en el nivel 0 — No Existente y el 18% restante

afirma que el proceso se encuentra en el nivel 2 - Repetible.
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GRAFICO N° 4 DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DEL NIVEL DEL
PROCESO MONITOREAR Y EVALUAR EL CONTROL INTERNO EN LAS
EMPRESAS DE SECTOR TURISMO RUBRO HOTELES DE LA PROVINCIA
DE SULLANA, ANO 2012.

0%
0% {}_ 0%

= 0 - No Existente = 1-Ad-Hoc = 2 — Repetible

= 3 — Definido m 4 — Administrado = 5 — Optimizado

Fuente: Tabla N° 15
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Proceso: Garantizar el Cumplimiento con Requerimientos de TI

TABLA N° 16 DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DEL NIVEL DEL
PROCESO GARANTIZAR EL CUMPLIMIENTO CON REQUERIMIENTOS
DE TI1 EN LAS EMPRESAS DE SECTOR TURISMO RUBRO HOTELES DE
LA PROVINCIA DE SULLANA, ANO 2012

Modelo de Madurez n %
0 - No Existente 14 28
1 - Ad-Hoc 26 52
2 - Repetible 9 18
3 - Definido 1 2
4 - Administrado 0 0
5 - Optimizado 0 0
Total 50 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir la opinion de los encuestados acerca
del proceso de Garantizar el Cumplimiento con Requerimientos de TI en las empresas
del sector turismo rubro hoteles en la provincia de Sullana, afio 2012.

Aplicado por: Ramos, C.; 2012.

Segun los resultados de la tabla N° 16 el 52% de los encuestados afirman que el proceso
Garantizar el Cumplimiento con Requerimientos de TI, se encuentra en el nivel 1 - ad-
hoc, el 28% ha respondido que el nivel del proceso se encuentra en 0 — No ExXistente,
un 18% considera que el proceso se encuentra en el nivel 2 — Repetible y el 2% restante

opina que el proceso se encuentra en el nivel 3 — Definido.
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GRAFICO N° 5 DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DEL NIVEL DEL
PROCESO GARANTIZAR EL CUMPLIMIENTO CON REQUERIMIENTOS
DE TI EN LAS EMPRESAS DE SECTOR TURISMO RUBRO HOTELES DE
LA PROVINCIA DE SULLANA, ANO 2012

0% 0%

= 0 - No Existente = 1- Ad-Hoc = 2 - Repetible

= 3 - Definido ® 4 - Administrado = 5 - Optimizado

Fuente: Tabla N° 16
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Proceso: Proporcionar Gobierno de TI

TABLA N° 17 DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DEL NIVEL DEL
PROCESO PROPORCIONAR GOBIERNO DE TI EN LAS EMPRESAS DE
SECTOR TURISMO RUBRO HOTELES DE LA PROVINCIA DE SULLANA,
ANO 2012.

Nivel de Madurez n %
0 - No Existente 6 12
1 - Ad-Hoc 34 68
2 — Repetible 8 16
3 — Definido 2 4
4 - Administrado 0 0
5 — Optimizado 0 0
Total 50 100

Fuente: Aplicacion del instrumento para medir la opinion de los encuestados acerca
del proceso de Proporcionar Gobierno de TI en las empresas del sector turismo rubro
hoteles en la provincia de Sullana, afio 2012.

Aplicado por: Ramos, C.; 2012.

Segun los resultados de la tabla N° 17 el 68% de los encuestados afirman que el proceso
Proporcionar Gobierno de TI, se encuentra en el nivel 1 - ad-hoc, el 16% de los
encuestados afirma que el proceso se encuentra en el nivel 2 — Repetible, mientras que
un 12% afirma que el proceso se encuentra en un nivel 0 — No Existente y el 4%

restante afirma que el proceso se encuentra en un nivel 3 - Definido.
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GRAFICO N° 6 DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DEL NIVEL DEL
PROCESO PROPORCIONAR GOBIERNO DE Tl EN LAS EMPRESAS DE
SECTOR TURISMO RUBRO HOTELES DE LA PROVINCIA DE SULLANA,
ANO 2012.

0% 0%

= 0 - No Existente = 1 - Ad-Hoc = 2 —Repetible

= 3 — Definido m 4 - Administrado = 5 — Optimizado

Fuente: Tabla N° 17
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4.2 Analisis de Resultados

1. El 64% de los encuestados indico que el nivel del proceso Monitorear y
Evaluar el Desempefio de T1, se encuentra en el nivel 1 — Ad-Hoc y segun
Vicente (4), en su investigacion llegd a la conclusion que el mismo
proceso se encuentra en el nivel 1 — Ad-Hoc. La igualdad de estos datos
indican que a nivel nacional en las organizaciones aiin no se implementan
de manera objetiva los procesos de desempefio de TI. Esto quiere decir
que la gerencia de ambas empresas reconoce la necesidad de recolectar y
evaluar informacién sobre los procesos de monitoreo ya que no se han
identificado procesos estandar de coleccion y evaluacion. Siendo funcion

de contabilidad monitorear mediciones financieras basicas para TI.

2. EIl 58% de los encuestados indico que el nivel del proceso Monitorear y
Evaluar el Control Interno de TI, se encuentra en el nivel 1 — Ad-Hoc y
de acuerdo con Vicente (4), en su informe de investigacion llega a la
conclusion que el mismo proceso se encuentra en el nivel 0 — No
Existente. Esto indica que la organizacion carece de procedimientos para
monitorear la efectividad de los controles internos y los métodos de
reporte de control interno gerenciales no existen. La gerencia y los

empleados no tienen conciencia general sobre el control interno.

3. El 52% de los encuestados indico que el nivel del proceso Garantizar
Cumplimiento Regulatorio de TI, se encuentra en el nivel 1 — Ad-Hoc,
comparando con Vicente (4), en su informe de investigacion considera el
mismo proceso se encuentra en el nivel 1 — Ad-Hoc con respecto a los
niveles de madurez de COBIT. Esta similitud indican que a nivel nacional
en las organizaciones no se estan implementando de manera objetiva los

procesos de garantizar ¢l cumplimiento con requerimientos de TIC.

4. El 68% de los encuestados indico que el nivel del proceso Proporcionar

Gobierno de TI, se encuentra en el nivel 1 — Ad-Hoc, comparando con
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Vicente (4), en su trabajo de tesis llego a la conclusion que el mismo
proceso se encuentra en un nivel de madurez 1 — Ad-Hoc con respecto a
los niveles de madurez de COBIT. Esta igualdad indica que a nivel
nacional en las organizaciones aun no se implementan de manera objetiva
los procesos de proporcionar gobierno de TIC, teniendo conciencia sobre
el tema del gobierno de TI y que debe ser resuelto, ya que existen
enfoques ad-hoc aplicados individualmente o caso por caso y el enfoque
de ambas gerencias es reactivo y solamente existe una comunicacion
esporadica e inconsistente sobre los temas y los enfoques para

resolverlos.
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4.3 Propuesta de Mejora

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos con los instrumentos de
aplicacién y analizados en los parrafos anteriores se sugiere las siguientes

propuestas para mejorar ain mas el nivel de madurez alcanzado:

1. Para mejorar el proceso Monitorear y Evaluar el Desempefio de TI,
es necesario que las empresas investigadas tengan que identificar
algunas mediciones basicas para ser monitoreadas. Tienen que
implementar métodos y técnicas de recoleccion y evaluacion. Se
tiene que interpretar los resultados de monitoreo basandose en la

experiencia de los individuos clave.

2. Para mejorar el proceso de Monitorear y Evaluar el Control Interno,
las empresas investigadas deben de utilizar reportes de control
informales para comenzar las iniciativas de accidon correctiva
teniendo en cuenta las habilidades de individuos clave. Deben de
tener mayor conciencia sobre el monitoreo de los controles internos.
Las gerencias de servicios de informacion tiene que realizar un
monitoreo periddico sobre la efectividad de lo que considera

controles internos criticos.

3. Para mejorar el proceso de Garantizar el Cumplimiento Regulatorio,
en las empresas investigadas debe de existir la necesidad de cumplir
con los requerimientos externos y la necesidad. En los casos en que
el cumplimiento se ha convertido en un requerimiento recurrente.,
como en los reglamentos regulatorios o en la legislacion de
privacidad, se tienen que desarrollar procedimientos individuales de
cumplimiento y se deben de seguir afio con afio. Sin embargo, no
tienen que existir un enfoque estandar. Debe haber mucha confianza
en el conocimiento y responsabilidad de los individuos, y los errores

son posibles.
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4. Para mejorar el proceso de Proporcionar un Gobierno de TI, en las
empresas investigadas debe de existir conciencia sobre los temas de
gobierno de TI. Las actividades y los indicadores de desempefio del
gobierno de TI, los cuales se deben de incluir en los procesos
planeacion, entrega y supervision de TI, tienen que estar en

desarrollo.
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V.

CONCLUSIONES

Los resultados de la investigacion demuestran que el nivel de gestion del
dominio Monitorear y Evaluar Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion se encuentran en el nivel 1 — Ad-Hoc y la hipotesis
planteada sefiala que el dominio se encuentra en el nivel 1 - Ad-Hoc, estos

resultados indican que la hipotesis planteada es aceptada.

El 64% de los encuestados considera que el nivel del proceso monitorear
y evaluar el desempeiio de TI se encuentra en un nivel 1 — Ad-Hoc y la
hipotesis planteada sefiala que este proceso se encontraba en el nivel 1 —

Ad-Hoc, estos resultados indican que la hipotesis es aceptada.

El 58% de los encuestados consideran que el nivel del proceso monitorear
y evaluar el control interno se encuentra en 1 - Ad-Hoc y la hipdtesis
planteada, sefala que este proceso se encontraba en el nivel 1 — Ad-Hoc,

estos resultados indican que la hipotesis es aceptada.

El 52% de los encuestados considera que el nivel del proceso garantizar el
cumplimiento con requerimientos externos de TI se encuentra en el nivel
1 - Ad-Hoc y la hipotesis planteada sefiala que este proceso se encontraba
en el nivel 1 — Ad-Hoc, estos resultados indican que la hipotesis es

aceptada.

El 68% de los empleados encuestados considera que el nivel del proceso
proporcionar gobierno de TI se encuentra en 1 — Ad-Hoc y la hipotesis
planteada, que senala que este proceso se encontraba en el nivel 1 — Ad-

Hoc, estos resultados indican que la hipotesis es aceptada.
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VI.

RECOMENDACIONES

Como parte de la observacion y del estudio realizado en las empresas del sector
hotelero de la provincia de Sullana, se considera las siguientes

recomendaciones:

1. Que las empresas consideren la aplicacion de la propuesta de mejora
planteada en el presente informe, para que escalen al siguiente nivel de

madurez 2 — Repetible.

2. Que en las empresas se realice el estudio de los 3 dominios restantes y
asi tener una vision general del nivel de gestion en Tecnologias de

acuerdo al marco de referencia COBIT.

3. Brindar las capacitaciones correspondientes en los procesos de
monitoreo de tecnologias al personal, para que tomen conciencia y
conocimiento de las ventajas que ofrecen las TIC en los procesos del

negocio.
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ANEXO 01 MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

PROCESOS

RESULTADOS

CONCLUSIONES

(Cual es el nivel
de la gestion de
monitoreo y
evaluacion de TIC
en las empresas
del sector turismo
rubro hoteles de la
provincia de

Sullana, afio 2012?

Objetivo general:

Describir el Nivel de
la Gestion de
Monitoreo y
Evaluacion de TIC en
las empresas del
sector turismo rubro

hoteles de la provincia

de Sullana, afio 2012.

Hipotesis general.

El Nivel de la gestion de
Monitoreo y Evaluacion
de TIC en las empresas
del Sector Turismo
rubro Hoteles de la
provincia de Sullana es 1
- Ad-Hoc de acuerdo al

modelo COBIT.

Dominio
Monitoreo y
Evaluacion de

TIC

Los  resultados de la
investigacion demuestran que
el nivel de gestion del dominio
Monitorear y Evaluar
Tecnologias de Informacion y
Comunicacion se encuentran
en el nivel 1 — Ad-Hoc y la
hipotesis planteada sefiala que

el dominio se encuentra en el

nivel 1 - Ad-Hoc, estos
resultados indican que la
hipétesis planteada es
aceptada.

Objetivos especificos
Describir el Nivel del
proceso de monitorear
y evaluar el
desempefio de TI en

las  empresas  del

Hipatesis especificas

El Nivel del proceso de
Monitorear y Evaluar el
desempeiio de TI en las
del

empresas Sector

Turismo rubro Hoteles de

Procesos
Monitorear y
Evaluar el
desempefio de

TI

Segun los resultados
de la tabla N° 1 el
64% de los
encuestados afirman
que la variable

Monitorear y

El 64% de los encuestados
considera que el nivel del
proceso monitorear y evaluar
el desempeio de TI se
encuentra en un nivel 1 — Ad-

Hoc y la hipotesis planteada
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sector turismo rubro
hoteles de la provincia

de Sullana, afio 2012.

la provincia de Sullana es
1 - Ad-hoc de acuerdo al
modelo COBIT.

Evaluar el
Desempeio de TI,
se encuentra en el

nivel ad-hoc.

sefiala que este proceso se
encontraba en el nivel 1 — Ad-
Hoc, estos resultados indican

que la hipdtesis es aceptada.

Describir el Nivel del
proceso de monitorear
y evaluar el control
interno en las
empresas del sector
turismo rubro hoteles

de la provincia de

Sullana, afno 2012.

El Nivel del proceso de
Monitorear y Evaluar el
interno en las

del

control

empresas Sector
Turismo rubro Hoteles de
la provincia de Sullana es
1- Ad-hoc de acuerdo al

modelo COBIT.

Monitorear y
Evaluar el

control interno

Segun los resultados
de la tabla N° 2 el
58% de los
encuestados afirman
que la variable
Monitorear y
Evaluar el Control
Interno, se encuentra

en el nivel ad-hoc.

El 58% de los encuestados
consideran que el nivel del
proceso monitorear y evaluar
el control interno se encuentra
en 1 - Ad-Hoc y la hipdtesis
planteada, sefiala que este
proceso se encontraba en el
nivel 1 — Ad-Hoc, estos
resultados indican que la

hipotesis es aceptada.

Describir el Nivel del
proceso de garantizar
cumplimiento

regulatorio en las
empresas del sector
turismo rubro hoteles

de la provincia de

Sullana, ano 2012.

El Nivel del proceso de
Garantizar cumplimiento
regulatorio en las

empresas del  Sector
Turismo rubro Hoteles de
la provincia de Sullana es
1 — Ad-Hoc de acuerdo al

modelo COBIT.

Garantizar
cumplimiento

regulatorio

Segun los resultados
de la tabla N° 3 el
52% de los
encuestados afirman
que la variable
Garantizar el
Cumplimiento con

Requerimientos de

El 52% de los encuestados
considera que el nivel del
proceso garantizar el
cumplimiento con
requerimientos externos de TI
se encuentra en el nivel 1 -
Ad-Hoc y la hipotesis

planteada sefiala que este

90




TI, se encuentra en

el nivel ad-hoc.

proceso se encontraba en el
nivel 1 — Ad-Hoc, estos
resultados indican que la

hipotesis es aceptada.

Describir el Nivel del
proceso de
proporcionar gobierno
de TI en las empresas
del sector turismo
rubro hoteles de la
provincia de Sullana,

ano 2012.

El Nivel del proceso de
Proporcionar gobierno de
TI en las empresas del
sector Turismo rubro
Hoteles de la provincia de
Sullana es 1 — Ad-Hoc de
acuerdo al  modelo

COBIT.

Proporcionar

gobierno de TI

Segun los resultados
de la tabla N° 4 el
68% de los
encuestados afirman
que la variable
Proporcionar
Gobierno de TI, se
encuentra en el nivel

ad-hoc.

El 68% de los empleados
encuestados considera que el
nivel del proceso proporcionar
gobierno de TI se encuentra en
1 — Ad-Hoc y la hipotesis
planteada, que sefiala que este
proceso se encontraba en el
nivel 1 — Ad-Hoc, estos
resultados indican que la

hipotesis es aceptada.

Fuente: Elaboraciéon propia.
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ANEXO 02 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

29/09/2012 17/04/2013 03/11/2013 22/05/2014 08/12/2014 26/06/2015

Generacion de la idea de Investigacion |
Formulacién del problema
Formulacién de los objetivos [ |
Elaboracion del Marco Tedrico - Conceptual |
Formulacion de Hipotesis [ |
Creacion de Metodologia |
Creacion de Instrumentos de medicidn [ ]
Registro de referéncias |
Aplicacion del instrumento de medicién [ |
Recoleccién y Tabulacién de datos |
Elaboracién del Informe de Investigacion [ |
Elaboracidon de Anexos |
Presentacién del Proyecto de Investigacion
Presentacion del Articulo Cientifico
1ra Dinamica de Sustentacién
2da Dindmica de Sustentacion
Pre-Banca
Sustentacién Final

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO 03 PRESUPUESTO

COSTO COSTO
TOTAL
RUBRO UNIDAD | CANTIDAD | UNITARIO | PARCIAL
S/. S/. >
Remuneraciones
Investigador GL 1 350.00 350.00
Asesor GL 1 500.00 500.00
Otros GL 1 150.00 150.00
1 000.00
Bienes
Folder Manila Folder 4 0.60 2.40
Lapices Lapiz 60 0.60 36.00
38.40
Servicios
Fotocopiado Hojas 900 0.05 45.00
Internet Horas 50 1.00 50.00
Transporte S/. 10 2.00 20.00
115.00
Total 1153.40

El presente proyecto es autofinanciado, por el investigador.
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ANEXO 04. ENCUESTA PARA MEDIR EL NIVEL GESTION DE TIC
DOMINIO “MONITOREO Y EVALUACION” SEGUN EL MARCO DE
REFERENCIA COBIT v4.1

INSTRUCCIONES:
1. Seleccione una opcién marcando con una flecha la letra que corresponde a su
respuesta.
Ejemplo:
1. ;Existe un método de monitoreo?
a) No existe método de monitoreo.
b) EI método de monitoreo se utiliza de manera informal
c) Existe un método de monitoreo con técnicas tradicionales no documentadas
-->d) El método de monitoreo esté definido en un procedimiento documentado
e) El proceso del método de monitoreo es controlado y auditado
f) El proceso del método de monitoreo esta automatizado
2. Recuerde que COBIT mide la implementacion del enfoque de procesos en la gestion

de tecnologias, no mide el grado de tecnologia utilizado.

DOMINIO: Monitorear y evaluar
PROCESO MOO01. Monitorear y evaluar el desemperio de T1
1. ¢ Qué enfoque tiene el monitoreo?
a) No existe enfoque del monitoreo
b) Se realiza de manera informal
¢) Usa técnicas tradicionales no documentadas
d) Utiliza procedimientos documentados
e) El proceso de monitoreo es controlado y auditado
f) El proceso de monitoreo esta automatizado
2. ¢ Como se recolectan los datos para el monitoreo?
a) No se recolectan datos para el monitoreo.
b) Existen datos de monitoreo generados de manera informal.
c) Los datos de monitoreo se obtienen con técnicas tradicionales no

documentadas
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d) Los datos de monitoreo se recolectan siguiendo un proceso documentado
e) El proceso de recoleccion de datos para el monitoreo es controlado y
auditado
f) El proceso de recoleccion de datos para el monitoreo estd automatizado
3. ¢ Existe un método de monitoreo?
a) No existe método de monitoreo.
b) EI método de monitoreo se utiliza de manera informal
c) Existe un método de monitoreo con técnicas tradicionales no documentadas
d) El método de monitoreo estéa definido en un procedimiento documentado
e) El proceso del méetodo de monitoreo es controlado y auditado
f) El proceso del método de monitoreo esta automatizado
4. ; Se evalla el desempefio?
a) No se evalla el desempefio.
b) Se realizan evaluaciones esporadicas de manera informal.
c) Existen procedimientos para realizar evaluacion del desempefio con técnicas
tradicionales no documentadas
d) La evaluacion del desempefio se realiza utilizando procedimientos
documentados
e) El proceso de evaluacion del desempefio se monitorea
f) El proceso de evaluacion del desempefio estd automatizado
5. ¢ Se elaboran reportes de desempefio?
a) No se elaboran reportes de desempefio.
b) Se elaboran reportes pero no se revisan solo se archivan de manera informal.
c) Los reportes contienen el grado de logro de objetivos usando técnicas
tradicionales no documentadas.
d) Los reportes de desempefio son elaborados siguiendo un procedimiento
documentado.
e) El proceso de elaboracion de reportes de desempefio es monitoreado
) El proceso de elaboracion de reportes de desempefio esta automatizado
6. ¢ Se realizan acciones correctivas?
a) No se realizan acciones correctivas

b) Las correcciones se realizan de manera informal
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c) Las acciones correctivas se generan del monitoreo del desempefio,
evaluacion y reportes usando técnicas tradicionales no documentadas.
d) Las acciones correctivas se establecen como producto de un procedimiento
documentado
e) El proceso para realizar acciones correctivas es monitoreado
f) El proceso para realizar acciones correctivas esta automatizado

7. ¢ Qué documentos se tienen en cuenta para medir el desempefio?
a) No se usan documentos para medir el desempefio
b) Se solicitan documentos en forma esporéadica de manera informal.
¢) Los documentos se han definido con técnicas tradicionales no documentadas
d) Los documentos para medir el desempefio estan definidos en un
procedimiento documentad
e) El proceso que define los documentos para medir el desempefio es
monitoreado
f) El proceso que define los documentos para medir el desempefio esta
automatizado

8. ¢ En qué documentos se refleja la medicion del desempefio?
a) No se generan documentos que reflejan la medicién del desempefio.
b) Los documentos se generan de acuerdo a la circunstancia de manera informal
c) Se generan documentos usando técnicas tradicionales no documentadas,
pero son archivados.
d) Los documentos que reflejan la medicion del desempefio estan definidos en
un procedimiento documentado
e) El proceso que define los documentos que reflejan la medicion del
desempefio es monitoreado
f) El proceso que define los documentos que reflejan la medicion del
desempefio esta automatizado

9. ¢ Quienes participan en la evaluacion del desempefio?
a) Nadie realiza evaluacion del desempefio.
b) La realiza personal administrativo de manera informal
¢) Se han definido los roles y responsabilidades usando técnicas tradicionales

no documentadas
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d) La participacion del personal en la evaluacion del desemperio esta definida
en un procedimiento documentado
e) El proceso de evaluacion del desempefio es monitoreado.
f) El proceso de evaluacion del desempefio esta automatizado.
10. ¢ Existen procesos definidos para la evaluacion del desempeiio?
a) No existen procesos para la evaluacion del desempefio
b) Los procesos se realizan de manera informal
c) Existen un patron para la evaluacion del desempefio definido con técnicas
tradicionales no documentadas
d) Los procesos solo estan documentados
e) Los procesos estan monitoreados.
f) Los procesos estan automatizados.
PROCESO MOO02. Monitorear y evaluar el control interno
11. ¢Se monitoriza el marco de trabajo del control interno?
a) No se monitoriza el marco de trabajo del control interno.
b) Se realizan actividades de monitoreo del marco de trabajo en forma
esporéadica y de manera informal.
c) El marco de trabajo del control interno se monitorea usando técnicas
tradicionales no documentadas
d) El marco de trabajo del control interno se monitorea como producto de un
procedimiento documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
12. ¢ Se realizan auditorias al marco de trabajo del control interno?
a) No se realizan auditorias al marco de trabajo de control interno.
b) Se realizan auditorias de manera informal solo cuando hay un problema.
c) Las auditorias al marco de trabajo del control interno se realizan usando
técnicas tradicionales no documentadas
d) Las auditorias al marco de trabajo responden a un procedimiento
documentado.
e) El proceso es monitoreado.

f) El proceso esta automatizado.
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13. ¢ Existen excepciones de control?
a) No existen excepciones de control.
b) Se han identificado excepciones de control de manera informal.
c) Existen excepciones de control definidas con técnicas tradicionales no
documentadas
d) Existe un procedimiento documentado para establecer excepciones de
control.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
14. ¢ Existe un proceso de autoevaluacion?
a) No existe proceso de autoevaluacion
b) Se realizan acciones esporadicas de manera informal.
c) El proceso de autoevaluacion esta definido con técnicas tradicionales no
documentadas.
d) El proceso de autoevaluacion esta definido en un procedimiento
documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
15. ¢ Se asegura el control interno?
a) No se asegura el control interno.
b) Se realizan actividades de aseguramiento de manera informal
c) El control interno se asegura con técnicas tradicionales no documentadas
d) El aseguramiento del control interno estad definido en un procedimiento
documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
16. ¢ Se evalla el control interno de los proveedores de servicios externos?
a) No existe evaluacion del control interno de los proveedores de servicios
externos.
b) El control interno de los proveedores de servicios externos se evalla de

manera informal.
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¢) El control interno de los proveedores de servicios externos se evalta usando
técnicas tradicionales no documentadas
d) El control interno de los proveedores de servicios externos se evalla como
producto de un procedimiento documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
17. ¢ Se realizan medidas correctivas al marco de trabajo del control interno?
a) No se realizan medidas correctivas al marco de trabajo del control interno.
b) Se realizan acciones correctivas al marco de trabajo del control interno de
manera informal
c) Se usan técnicas tradicionales no documentadas para realizar acciones
correctivas al marco de trabajo del control interno.
d) Existe un procedimiento documentado que define como realizar acciones
correctivas al marco de trabajo del control interno.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
18. ¢Se generan reportes del monitoreo y evaluacion del marco de trabajo del
control interno?
a) No se generan reportes del monitoreo y evaluacion de marco de trabajo del
control interno.
b) Los documentos se generan de acuerdo a la circunstancia y de manera
informal
c) Se generan reportes usando técnicas tradicionales no documentadas y son
archivados.
d) Se generan reportes de acuerdo a un procedimiento documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
19. ¢Quienes participan en el monitoreo y evaluacion del marco de trabajo del
control interno?
a) Nadie realiza monitoreo y evaluacion del marco de trabajo del control
interno.

b) La realiza personal administrativo de manera informal
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c) Se han definido los roles y responsabilidades usando técnicas tradicionales

no documentadas

d) Se han definido los roles y responsabilidades en un procedimiento

documentado.

e) El proceso es monitoreado.

f) El proceso esta automatizado.
20. ¢Existen procesos definidos para el monitoreo y evaluacion del marco de
trabajo del control interno?

a) No existen procesos para monitorear y evaluar el marco de trabajo del

control interno

b) Los procesos se realizan de manera informal

c) Se han definido procesos usando técnicas tradicionales no documentadas

d) Los procesos solo estan documentados

e) El proceso es monitoreado.

f) El proceso esta automatizado.
PROCESO MOQ03. Garantizar el cumplimiento con requerimientos externos.
21. ¢Se identifican los requerimientos de las leyes, regulaciones y cumplimientos
contractuales con requerimientos externos?

a) No se han identificado los requerimientos normativos de los requerimientos

externos

b) Se identifican de manera informal las leyes que respaldan el uso de Tics.

c) Los requerimientos normativos se definen y realizan cumpliendo la

normatividad vigente siguiendo técnicas tradicionales no documentadas.

d) Los requerimientos normativos se definen y realizan cumpliendo la

normatividad vigente de acuerdo a un procedimiento documentado.

e) El proceso es monitoreado.

f) El proceso esta automatizado.
22. ¢Se verifica la coherencia entre la normatividad y las politicas, estdndares,
procedimientos y metodologias de T17?

a) No se verifica la coherencia entre la normatividad y los procesos

organizacionales.
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b) Esporadicamente y de manera informal se revisa la coherencia entre la
normatividad y los procedimientos de TI.
c) Esporadicamente se revisa la coherencia entre normatividad y las politicas y
estandares de TI usando técnicas tradicionales no documentadas.
d) La coherencia entre la normatividad y las politicas, estandares,
procedimientos y metodologias es revisada continuamente de acuerdo a un
procedimiento documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.

23. ¢Se evalua el cumplimiento de los requerimientos externos?
a) No se evallua el cumplimiento de los requerimientos externos
b) Esporadicamente y de manera informal se evalGa el cumplimiento de los
requerimientos externos.
c) Esporadicamente se evalta el cumplimiento de los requerimientos externos
en las politicas y estandares de TI siguiendo técnicas tradicionales no
documentadas.
d) El cumplimiento de los requerimientos externos se evalla siguiendo un
procedimiento documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.

24. ¢ Se asegura positivamente el cumplimiento?
a) No se asegura el cumplimiento
b) La normatividad ha sido difundida oportunamente entre los duefios de
procesos de manera informal.
c) Se realizan auditorias eventuales sobre el cumplimiento de la normatividad
de los duefios de procesos usando técnicas tradicionales no documentadas.
d) Existe un procedimiento documentado de auditorias de cumplimiento de
normas.
e) El proceso es monitoreado.

f) El proceso esta automatizado.
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25. ¢ Se generan reportes de auditoria del cumplimiento de normas
a) No se generan reportes de auditoria del cumplimiento de las normas.
b) Se generan de acuerdo a la circunstancia y de manera informal.
c) Se generan reportes usando técnicas tradicionales no documentadas y son
archivados.
d) Se generan reportes sobre el cumplimiento de normas de acuerdo a un
procedimiento documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
26. ¢Qué documentos se tienen en cuenta para auditar el cumplimiento de
normas?
a) No se usan documentos para auditar el cumplimiento de normas
b) Para realizar auditorias del cumplimiento de normas se solicitan documentos
en forma esporadica y de manera informal.
c) Los documentos para realizar auditorias de cumplimiento de normas se
realiza con técnicas tradicionales no documentadas
d) Los documentos para realizar auditorias de cumplimiento de normas estan
definidos en un procedimiento documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
27. ¢ En qué documentos se refleja el cumplimiento de normas?
a) No existen documentos que sustenten el cumplimiento de normas.
b) Los documentos se generan de acuerdo a la circunstancia y de manera
informal.
c) Los documentos que sustentan el cumplimiento de normas han sido
definidos usando técnicas tradicionales no documentadas y son archivados.
d) Los documentos que sustentan el cumplimiento de normas han sido
definidos en un procedimiento documentado.
e) El proceso es monitoreado.

f) El proceso esta automatizado.
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28. ¢ Quienes participan en la evaluacion del cumplimiento de normas?
a) Nadie realiza evaluacion del cumplimiento de normas.
b) La realiza personal administrativo de manera informal.
c) Se han definido los roles y responsabilidades usando técnicas tradicionales
no documentadas.
d) Se han definido los roles y responsabilidades en un procedimiento
documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
29. ¢ Existen procesos definidos para la evaluacién del cumplimiento de normas?
a) No existen procesos para la evaluacion del cumplimiento de normas.
b) Los procesos se realizan de manera informal.
c) Existe un patron para la evaluacion del cumplimiento de normas usando
técnicas tradicionales no documentadas.
d) Existe un patron para la evaluacién del cumplimiento de normas de acuerdo
a un procedimiento documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
PROCESO MOO04. Proporcionar gobierno de TI.
30. ¢Se establece un marco de gobierno de T1?
a) No se ha definido un marco de gobierno de TI.
b) Se ha definido de manera informal un marco de gobierno de TI con vision
de control y gobierno corporativo.
c) El marco de gobierno estd definido usando técnicas tradicionales no
documentadas.
d) El marco de gobierno esta definido en un procedimiento documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
31. ¢Existe alineamiento estratégico de las T1?
a) No existe alineamiento estratégico de las TI.

b) El alineamiento estratégico se define de manera informal.
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c) El alineamiento estratégico se realiza usando técnicas tradicionales no
documentadas.
d) El alineamiento estratégico se realiza de acuerdo a un procedimiento
documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
32. ¢Las Tl generan valor agregado?
a) Las Tl no generan valor agregado.
b) El valor agregado de las T1 se administra de manera informal.
c) El valor agregado de las Tl se administra usando técnicas tradicionales no
documentadas.
d) El valor agregado de las Tl se administra siguiendo un procedimiento
documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
33. ¢Se administran recursos de T1?
a) No se administran recursos de TI.
b) Los recursos de TI se administran de manera informal.
c) Los recursos de Tl se administran usando técnicas tradicionales no
documentadas.
d) Los recursos de TI se administran de acuerdo a un procedimiento
documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
34. ¢Se administran los riesgos de T1?
a) No se administran los riesgos de Ti.
b) Los riesgos de TI se administran de manera informal.
c) Los riesgos de TI se administran usando técnicas tradicionales no
documentadas.
d) Los riesgos de TI se administran de acuerdo a un procedimiento
documentado.

e) El proceso es monitoreado.
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f) El proceso esta automatizado.
35. ¢Se mide el desempefio de TI1?
a) No se mide el desempefio de TI.
b) La medicion del desempefio de TI se realiza de manera informal.
c) La medicion del desempefio de TI se realiza usando técnicas tradicionales
no documentadas.
d) La medicién del desempefio de TI se realiza de acuerdo a un procedimiento
documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
36. ¢ Existe aseguramiento independiente?
a) No existe aseguramiento independiente.
b) El aseguramiento independiente se realiza de manera informal.
c) El aseguramiento independiente se realiza usando técnicas tradicionales no
documentadas.
d) El aseguramiento independiente se realiza de acuerdo a un procedimiento
documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
37. ¢ En qué documentos se refleja el gobierno de TI1?
a) No existen documentos que sustentan el gobierno de TI.
b) Los documentos que sustentan el gobierno de T1 se generan de acuerdo a la
circunstancia y de manera informal.
c) Los documentos que sustentan el gobierno de TI se generan usando técnicas
tradicionales, pero son archivados.
d) Los documentos que sustentan el gobierno de Tl se generan siguiendo un
procedimiento documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso esta automatizado.
38. ¢ Quienes participan en la evaluacion del gobierno de TI?

a) Nadie realiza evaluacion del gobierno de TI.
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b) El personal que realiza la evaluacion del gobierno de TI lo hace de manera
informal.
c) El personal que realiza la evaluacion del gobierno de TI usa técnicas
tradicionales no documentadas.
d) El personal que realiza la evaluacion del gobierno de TI sigue un
procedimiento documentado.
e) El proceso es monitoreado.
f) El proceso estd automatizado.
39. ¢ Existen procesos definidos para el gobierno de T1?
a) No existen procesos definidos para el gobierno de TI.
b) Los procesos para el gobierno de TI se realizan de manera informal.
c) Los procesos para el gobierno de TI usan técnicas tradicionales no
documentadas.
d) Los procesos para el gobierno de Tl estan documentados.
e) El proceso es monitoreado.

f) El proceso esta automatizado.
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