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RESUMEN

La presente tesis pertenecio a la linea de investigacion en TIC de la Escuela Profesional
de Ingenieria de Sistemas. El objetivo general fue determinar el nivel de gestion del
dominio Adquirir e Implementar en Tele Cable SMAR la Union — Piura, 2013. El
estudio es de tipo cuantitativo, descriptivo, no experimental, de corte transversal. La
poblacion fue de 20 trabajadores, y la muestra de 18 trabajadores. Los resultados
fueron los siguientes: el proceso identificar soluciones automatizadas el 72% del
personal encuestado consider6 que se encuentra en un nivel 1 — inicial, en el proceso
adquirir y mantener software aplicativo el 56% del personal encuestado consider6 que
se encuentra en un nivel 1 - inicial, en el proceso infraestructura tecnolégica el 67%
del personal encuestado considera que se encuentra en un nivel 1 - inicial, para el
proceso operacion y uso el 56% del personal encuestado considerd que se encuentra
en un nivel 1 - inicial, en el proceso adquirir recursos de Tl el 61% del personal
encuestado considerd que se encuentra en un nivel 1 - inicial, en el proceso administrar
cambios el 72% del personal encuestado considerd que se encuentra en un nivel 1 -
inicial, para el proceso instalacion y acreditacion de soluciones y cambios el 61% del
personal encuestado considerd que se encuentra en un nivel 1 - Inicial. Por tanto la
empresa se encontré en un nivel 1 — Inicial del dominio Adquirir e Implementar de

acuerdo a los niveles de madurez de referencia COBIT v4.1.

Palabras clave: Adquirir e Implementar, COBIT, Tele Cable SMAR la Union — Piura.



ABSTRACT

This thesis belonged to the line of research in ICT Professional School of Systems
Engineering. The overall objective was to determine the level of management Acquire
and Implement domain Tele Cable SMAR Union - Piura, 2013. The study is
quantitative, descriptive, non-experimental, cross-sectional type. The population was
20 workers, and the sample of 18 employees. The results were as follows: the process
identify automated solutions to 72% of staff surveyed felt that is on a level 1 - Initial,
in the process acquire and maintain application software 56% of staff surveyed felt
that is at a Level 1 - initial, in process technology infrastructure 67% of staff surveyed
think that is a level 1 - Initial, for process operation and use 56% of staff surveyed felt
that is on a level 1 - Initial, in the process to acquire iT resources 61% of staff surveyed
felt that is on a level 1 - Initial, in the process managing change 72% of staff surveyed
felt that is on a level 1 - Initial, for the installation process and accreditation solutions
and changes 61% of staff surveyed felt that is on a level 1 - Initial. Therefore the
company was in a Level 1 - Initial Acquire and Implement domain according to the
levels of maturity COBIT v4.1.

Keywords: Acquire and Implement, COBIT, Tele Cable SMAR Unién - Piura.
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INTRODUCCION

Las tecnologias de la informacion le posibilitan a las personas que forman parte
de determinado sistema a tener un acceso mucho mas rapido a los datos y a la
informacion, para poder convertirlos en conocimiento atil, permitiéndole de esta
forma al sistema potenciar sus recursos estratégicos y obtener un mayor
rendimiento en sus procesos. Las tecnologias de la informacién y comunicacién
han permitido llevar la globalidad al mundo de la comunicacion, facilitando la
interconexion entre las personas e instituciones a nivel mundial, y eliminando

barreras espaciales y temporales (Vazquez, 2011).

(Fajardo, 2011) Citan que: La globalizacion de la economia, el conocimiento y
uso intensivo de las TIC, tanto en lo social, educativo, politico y empresarial,
son rasgos esenciales de esta nueva era econdmica caracterizada porque sus
fuentes principales de riqueza son el conocimiento y la comunicacion.
Actualmente, las nuevas tecnologias ofrecen efectos positivos que benefician a

diferentes sectores productivos y de servicios, y por ende a la sociedad entera.

(Castillo P, 2012) Concluye que en estos tiempos las tecnologias de informacién y
comunicacién son una parte de las tecnologias emergentes que habitualmente suelen
identificarse con las siglas TIC y hacen referencia a la utilizacion de medios
informaticos para almacenar, procesar y difundir todo referente a informacion en las

distintas unidades o departamentos de cualquier organizacion.

Segun el Dr.(Marquez, 2012) Refiriéndose a la tecnologia: “sus principales
aportaciones a las actividades humanas se concretan en una serie de funciones
que nos facilitan la realizacion de nuestros trabajos porque, sean estos los que
sean, siempre requieren una cierta informacion para realizarlo, un determinado
proceso de datos y a menudo también la comunicacion con otras personas; y esto
es precisamente lo que nos ofrecen las (TIC)”. La gestion de las tecnologias ha
tomado diversos matices en funcion de la disponibilidad de las mismas,

actualmente el quehacer empresarial se soporta en ellas y se requiere por lo tanto



modelos adecuados para gestionar la informacion con criterios de eficiencia,
eficacia, confidencialidad, integridad, disponibilidad y fiabilidad cumpliendo las

normativas tanto internas como externas a la empresa.

Tele Cable SMAR S.R.L ubicada en calle Tumbes N° 515, distrito de la Union
en el Departamento de Piura, es una empresa dedica al servicio de cable en todo
el Bajo Piura. La empresa Tele Cable SMAR S.R.L no es ajeno a las
oportunidades y retos que las TIC generan; sin embargo, Tele Cable SMAR
S.R.L en funcidn de su tamafio y actividad, debera adoptar soluciones diferentes

en este campo.

La principal probleméatica de la Empresa es no definir requerimientos de

transferencia de conocimiento para implantacion de soluciones.

Asimismo la empresa Tele Cable SMAR S.R.L no mantiene actualizados la
tecnologia en base a estandares, asi mismo no cuenta con innovacion de sistemas
y/0 procesos ya que esto involucra una gran inversion en cuanto a lo que respecta
a la infraestructura de TIC, para lo cual la empresa necesita Adquirir,

Implementar y Actualizar infraestructura tecnoldgica.

El presente trabajo de tesis denominado: perfil del nivel de gestion del dominio
adquirir e implementar de las tecnologias de informacion y comunicaciones
(TIC) en la empresa Tele Cable SMAR S.R.L la Union — Piura en el afio 2013;
cobr6 importancia porque logro identificar y describir factores que afectan los
procesos de la adquisicion e implementacion de las TIC, con el objetivo de
determinar el nivel de gestion de este dominio en Tele Cable SMAR S.R.L. y
contribuir al direccionamiento del uso de las TIC y de buenas practicas.

Para llevar a cabo la estrategia de TI, las soluciones de TI necesitan ser
identificadas, desarrolladas o adquiridas asi como implementadas e integradas
en los procesos del negocio. Ademas, el cambio y el mantenimiento de los
sistemas existentes estd cubierto por el dominio adquirir e implementar para

garantizar que las soluciones sigan satisfaciendo los objetivos del negocio.



De lo mencionado en el item anterior se plantea el siguiente problema de

investigacion:

¢Cual es el nivel de gestion del dominio Adquirir e Implementar de las
tecnologias de informacién y las comunicaciones (TIC) en laempresa Tele Cable
SMAR S.R.L la Unién — Piura, 2013?

Esta investigacion planteo el siguiente objetivo general: Determinar el nivel de
gestion del dominio adquirir e implementar de las tecnologias de informacién y
las comunicaciones (TIC) en la empresa Tele Cable SMAR S.R.L la Union —
Piura, 2013.

Como objetivos especificos se consideraron:

1. Determinar el nivel de gestién del proceso soluciones automatizadas de las
tecnologias de informacion y las comunicaciones (TIC) en la empresa Tele
Cable SMAR S.R.L la Union — Piura, 2013.

2. Determinar el nivel de gestion del proceso software aplicativo de las
tecnologias de informacion y las comunicaciones (TIC) en la empresa Tele
Cable SMAR S.R.L la Unién — Piura, 2013.

3. Determinar el nivel de gestién del proceso infraestructura tecnoldgica de las
tecnologias de informacién y las comunicaciones (TIC) en la empresa Tele
Cable SMAR S.R.L la Union — Piura, 2013.

4. Determinar el nivel de gestion del proceso operaciones y usos de las
tecnologias de informacién y las comunicaciones (TIC) en la empresa Tele
Cable SMAR S.R.L la Unién — Piura, 2013.



5. Determinar el nivel de gestion del proceso recursos de Tl de las tecnologias
de informacion y las comunicaciones (TIC) en la empresa Tele Cable SMAR
S.R.L la Union — Piura, 2013.

6. Determinar el nivel de gestion del proceso cambios de las tecnologias de
informacion y las comunicaciones (TIC) en la empresa Tele Cable SMAR
S.R.L la Union — Piura, 2013.

7. Determinar el nivel de gestion del proceso instalacion de soluciones de las
tecnologias de informacién y las comunicaciones (TIC) en la empresa Tele
Cable SMAR S.R.L la Unién — Piura, 2013.

8. Realizar una propuesta para mejorar el nivel de gestién del dominio adquirir
e implementar de las tecnologias de informacién y las comunicaciones (TIC)
en la empresa Tele Cable SMAR S.R.L la Unién - Piura, 2013.

Cabe sefialar que la investigacion se realiz6 gracias a la factibilidad en el acceso
a la informacién, permitiendo de esa forma una buena investigacion, la misma

que redundara en beneficio de la empresa Tele Cable SMAR S.R.L.

Se ha considerado el modelo COBIT para este trabajo porque su mision es
precisamente Investigar, desarrollar, hacer publico y promover un marco de
control de gobierno de Tl autorizado, actualizado, aceptado internacionalmente
para la adopcion por parte de las empresas y el uso diario por parte de gerentes

de negocio, profesionales de T1 y profesionales de aseguramiento

El presente estudio cobra importancia toda vez que se pretende identificar y
describir los factores que afectan adquisicién e implementacién de tecnologias,

por otro lado permite conocer las TIC a un nivel aceptable por los empresarios.



REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

(PROSIC, 2006) Informe de la Universaidad de Costa Rica (Programa
Sociedad de la Informacién), indica que es importante recordar que las TIC
son un medio para la promocion del buen gobierno y no un objetivo en si
mismas, por lo que su uso inteligente requiere en primer lugar, que las
autoridades politicas y administrativas definan objetivos claros en relacion
con su utilizacién y que orienten en este sentido los esfuerzos de los
distintos actores dentro del gobierno; en segundo lugar, que se promueva
a nivel de las autoridades politicas, funcionarios publicos y ciudadania en
general la percepcion de que las TIC pueden constituir excelentes aliadas
para profundizar la democracia, al facilitarla conexion entre ciudadanos y
gobierno. Finalmente, es fundamental el desarrollo del liderazgo politico
y administrativo para la motivacion y articulacion de las iniciativas que se

desarrollen en materia de gobierno electronico.

En su tesis doctoral 'Acumulacion y socializacion de capacidades durante
la gestion tecnoldgica: Caso CEMEX' tiene como objetivo ‘analizar el
proceso de gestion y socializacion de capacidades en CEMEX (Cementos
Mexicanos), siendo la pregunta que guia la investigacion ‘como se
gestionan y socializan capacidades en una gran empresa Mexicana? y las
conclusiones se relacionan con la estandarizacion de procesos, fusionando
practicas y procesos con tecnologia, codificando y difundiendo
conocimiento en forma de estandares proceso, redes de trabajo virtual
(Torres, 2009).

Ramirez (Ministerio de Economia de Chile., 2008) en su tesis 'Rol y
contribucion de los sistemas de planificacion de los recursos de la empresa
(ERP)' tiene como objetivo definir un modelo para implementar

exitosamente un ERP en empresas de la realidad chilena basado en cuatro



dimensiones basicas: calidad de sistemas, calidad de informacion, calidad
de servicio y beneficios netos y soportado en 8 factores criticos de éxito:
planificacion estratégica de los sistemas de informacion, compromiso
ejecutivo, gestion de proyecto, habilidades en tecnologias de informacion,
habilidades en procesos de negocio, entrenamiento en ERP, aprendizaje,
predisposicion para el cambio. La conclusion del estudio confirma el
impacto positivo de los factores criticos de éxito en la implementacion de
ERP. Este estudio es importante para nuestro trabajo porque sigue un
marco metodoldgico semejante al nuestro, con la diferencia que aqui se
propone un modelo y nosotros usamos el modelo COBIT propuesto como

buenas précticas.

En el caso de estudio: El honorable tribunal de cuentas de la provincia de
Mendoza -Argentina, después de llevar a cabo un proceso de evaluacion,
determind que necesitaba mejorar la gobernabilidad sobre la tecnologia de
informacién, para asegurarle a los residentes de Mendoza, que la
administracion de los fondos publicos estaba bien monitoreada y segura,
para ello expertos en sistemas de informacion, dentro del honorable
tribunal recomendaron el uso de los objetivos de control de tecnologia de
informacién y tecnologias relacionadas a Cobit, ya que es un estandar
reconocido y aceptado internacionalmente, para buenas practicas de
gobernabilidad de tecnologia de informacion (COBIT/IT Govbernance,
2011).

Espinoza (Betanco, 2007) En su tesis doctoral ‘tecnologia y modernizacion
estratégica en la administracion pablica local: analisis de las estrategias de
administracion electronica en los municipios espafioles' presenta las
siguientes conclusiones: la irrupcion de las TIC en las organizaciones
enfrenta un nuevo modelo de competencia y de gestion, el interés por el
estudio de las tendencias de administracion electronica va en aumento,
internet ofrece al mundo de los negocios una nueva infraestructura

practicamente universal, de gran capacidad y con multiples funciones.



2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Las MYPES, han adquirido en el tiempo en nuestro pais; una mayor
importancia; debido a que de las 3 millones 229 mil 197 empresas;
sefialadas por Fernando Villaran (2008); 3 millones 217 mil 479 o el
99.64%, son MYPES; las cuales absorben el 62.1% de la PEA nacional
estimada para el mismo afio. Segin algunos datos presentados por el
Ministerio de Trabajo y Promocion Social, la informalidad en el sector de
las micro y pequefias empresas (MYPES), representa el 74.26% del total
de MYPES, sumado a ello, esta el hecho de que seguin datos del Comité de
la Pequefa Industria de la Sociedad Nacional de Industria; en nuestro pais,
cada afo se crean 300 mil pequefias y microempresas (MYPES), pero
paralelamente a este hecho desaparecen 200 mil MYPES al afio; es decir
existe un crecimiento del sector de 100 mil empresas aproximadamente
(Centty, 2008)

(Villanueva, 2010) en su tesis titulada - perfil de gestion de las tecnologias
de informacion y comunicaciones: identificacion de soluciones
automatizadas, adquisicion y mantenimiento de software aplicativo, y de
infraestructura tecnoldgica, facilitacion de la operacion y el uso en la
empresa Green Awakening de la ciudad de Winter Park, Florida, Estados
Unidos. Los resultados sindicaron que el 100% del personal entrevistado
considera que la variable - identificacion de soluciones automatizadas se
encuentra en el nivel 1 (inicial). EI 100% del personal entrevistado
considera que la variable - software aplicativo se encuentra en el nivel 1
(inicial). Asimismo, el 60% del personal entrevistado considera que la
variable - adquisicion y mantenimiento de infraestructura tecnoldgica se
encuentra en el nivel 1 (inicial). Y el 80% del personal entrevistado
considera que la variable - facilitacion de operacion y uso se encuentra en

el nivel 2 (intuitivo).



(Bosio, Lopez Valverde, & al., 2011) en la publicacién denominada
“Desarrollo Rural y Tecnologias de Informacion y Comunicacién” nos
indica que la inversion en tecnologia e infraestructura no es acompanada
con capacitacion, generacion de contenidos adecuados, participacion de
los beneficiarios y concertacion con actores locales a fin de garantizar la
apropiacién de la tecnologia y la sostenibilidad de los proyectos, entonces

dicha inversion tendra un impacto limitado en el desarrollo rural.

En el afio 2005, el Centro de Promocidn de la Pequefia y Microempresa
(PRO PYME), realizo en el Peru un estudio denominado 'ldentificacion de
necesidades de las Mypes con respecto a las Tecnologias de la Informacién
y Comunicaciones 7 (TIC) (DEL AGUILA, 2001). Uno de sus objetivos
es determinar la utilizacion de los sistemas de informacion y del
equipamiento informatico de la MYPE, como herramientas para la gestion
empresarial. Este estudio llego a la conclusion de que el 50% del personal

de las MYPES tiene un nivel bajo (basico) de conocimiento de las TIC.

(Murillo, 2011) en su tesis titulada - perfil de gestion de las tecnologias de
informacidn y comunicaciones: adquirir y mantener el software aplicativo,
la infraestructura tecnoldgica, identificacion de soluciones automatizadas,
facilitar la operacion y uso en la empresa EFE S.A. en la ciudad de Huaraz.
Los resultados demuestran que 75% del personal entrevistado indican que
el proceso de Software Aplicativo, se encuentra en un nivel 1 Ad-Hoc. EI
66.67% del personal entrevistado considera que el proceso de Adquirir
recurso de TI, se encuentra en nivel 1 ad-Hoc. El 58.34% del personal
entrevistado consideran que el proceso de Infraestructura Tecnoldgica, se
encuentra en un nivel 1 (Inicial) Ad-Hoc. El 62.50% del personal
entrevistado considera que el proceso Identificacion de Soluciones, se
encuentra en un nivel 1 (inicial) Ad-Hoc. Asimismo el 66.67% del
personal entrevistado considera que el proceso operacion y Uso, se
encuentra en un nivel 1 (Inicial) Ad-Hoc.

(Esquivias, 2011) en su tesis titulada - perfil de la adquisicion e

implementacion de las tecnologias y comunicaciones (TIC) en la empresa



2.1.3.

prestadora de servicios SEDAPAR de la ciudad de Arequipa. Los
resultados reportan que para el proceso de identificar soluciones
automatizadas el 46% de los trabajadores encuestados considera que se
encuentra en un nivel de madurez 1: Inicial, segun los estandares de Cobit,
en el proceso adquirir y mantener el software aplicativo el 49% de los
trabajadores encuestados considera que el proceso se encuentra en un nivel
de madurez 1: Inicial, segun los estandares de Cobit; el 37% de los
trabajadores encuestados considera que el proceso adquirir y mantener
infraestructura tecnolégica se encuentra en un nivel de madurez 1: Inicial,
segun los estandares de Cobit; en el proceso facilitar la operacion y el uso
el 40% de los trabajadores encuestados considera que se encuentra en un
nivel de madurez 1: Inicial, segun los estandares de Cobit; en el proceso
adquirir recursos de T1 el 31% de los trabajadores encuestados considera
que el proceso se encuentra en un nivel de madurez 2: Repetible, segun los
estandares de Cobit; en el proceso Administrar cambios el 50% de los
trabajadores encuestados considera que el proceso se encuentra en un nivel
de madurez 1: Inicial, segun los estandares de Cobit; asimismo para el
proceso instalar y acreditar soluciones y cambios el 47% de los
trabajadores encuestados considera que el proceso se encuentra en un nivel

de madurez 1: Inicial, segun los estandares de Cobit.

Antecedentes a nivel local

(Campos, 2010) en su tesis titulada — Nivel de madurez del proceso de
infraestructura tecnoldgica de la Tl en las empresas Compu Center SRL,
Compu Servicios del Norte, Servicios Multiples y Titanium Support
E.I.LR.L. de la ciudad de Piura. Los resultados del estudio arrojan que el
nivel de madurez del proceso de infraestructura es de 64% en la empresa
Compu Center S.R.L. y se encuentra en un nivel de madurez 2 repetible
pero intuitivo segun Cobit, en la empresa Compu Servicios del Norte tiene
un 66% ubicandola en un nivel de madurez 2 repetible, pero intuitivo

segun Cobit., en la empresa Servicios Mdltiples tiene un 66% ubicandola



2.2.

en un nivel de madurez 2 repetible, pero intuitivo segiin Cobit, asimismo
en la empresa Titanium Support E.L.R.L. tiene un 69% ubicandolo en un

nivel de madurez 2 repetible, pero intuitivo segun Cobit.

(AYQ, 2012). En una nota de prensa Prompyme, realiz6 la premiacién de
los ganadores del | concurso TIC para el éxito. Este concurso participaron
todos los empresarios que enviaron sus experiencias con el uso de las
nuevas tecnologias de informacion y comunicaciones, las mismas que
fueron discutidas y comentadas por un grupo de especialistas en negocios
electronicos, sistemas de informacion, administracion y gestion de
empresas, mercadotecnia y comercio internacional, quienes eligieron a los
mejores ademas de brindar sus consejos e ideas de mejora a todos los

participantes.

Bases tedricas

2.2.1. Teoria sobre Pequefias y Microempresas

2.2.1.1. Definicion de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE)

(microempresa, 2008). Es la unidad econémica constituida por una
empresa natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o
gestion empresarial, contemplada en la legislacién vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,
produccion, comercializacion de préstamos o bienes de servicios.
Una empresa puede ser definida como una entidad que, operando en
forma organizada, combina la técnica y los recursos para elaborar
productos o prestar servicios con el objetivo de colocarlos en el

mercado para obtener una ganancia.
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2.2.1.2. Origenes y expansion de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE)

Las micro y pequefias empresas — MYPE, actualmente juegan un rol
muy importante en la economia no sélo del Peru, sino en todos los
paises del mundo, porque generan méas empleos que las empresas
grandes o el propio Estado (méas del 70% de peruanos trabajan en
una MYPE), ademas por su contribucion al Producto Bruto Interno
(del valor total de bienes y servicios finales producidos dentro del
territorio nacional, el 42% es producido por las MYPE).

(Centro FORMACION E) La evolucion de las micro y pequefias
empresas en el Peru encuentra su génesis en dos hechos importantes:
el primero de ellos se refiere a los ciclos evolutivos por los que
naturalmente va atravesando la economia nacional, tanto en los
periodos de reactivacion (69-74, 79-82, 85-87, afios en los que la
poblacion tenia mayores ingresos por lo que buscaban invertir el
excedente en sectores rentables); como a los de recesion (76 - 78, 83
- 84, 88 - 90, épocas de cierre de empresas y despidos laborales
intempestivos, por lo que se "inventaban" puestos de trabajo

temporales  mientras  iban  buscando  otro  empleo).

La segunda causa para que las MYPE empiecen a tomar fuerzaen la
economia nacional es el cada vez mas creciente proceso de
migracion de los campos a las ciudades, el mismo que se da entre
muchos factores, por la mayor concentracion de la actividad
industrial en la capital y las ciudades mas grandes (Arequipa, Trujillo
y Chiclayo) y por el crecimiento constante de los movimientos

subversivos en las zonas rurales del pais.
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2.2.1.3. Caracterizacion de las MYPES en el Peru

(Ministerio de la Produccién, Gobierno de Pert, 2008). El Decreto
Legislativo 1086 del afio 2008, una ley de promocién de la
competitividad, formalizacién y desarrollo de la micro y pequefia
empresa Yy del acceso al empleo decente, modifica las caracteristicas
de las MYPE, segun el cual una MYPE debe reunir dos criterios, uno
es la cantidad de empleados y el otro el monto de las ventas anuales

equivalentes a Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

) Equivalente a ventas
Tipo de empresa | Empleados o
maximas anuales en UIT

Microempresa 1-10 Hasta 150
Pequefia Empresa 11- 100 Hasta 1700

2.2.1.4. Areas de Actividad de una MYPE

(Orta, 2005). Las areas de actividades y funciones de una MYPE

pueden clasificarse en:

e Investigacion y desarrollo: Investigacion, desarrollo,

ingenieria de productos.

e Produccion: Ingenieria de fabrica, ingenieria industrial,

compras, planificacién y control de la produccion, fabricacion,

control de calidad.

e Comercializacion: Investigacion de mercado, publicidad,
promocion de ventas, planeamiento de ventas, operaciones de

ventas, distribucion fisica.

e Finanzasy control: Finanzas, control.
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e Administracion de personal: Reclutamiento, administracion
de sueldos y jornales, relaciones industriales, planeamiento y

desarrollo de la informacion.

e Relaciones externas: Comunicaciones e informacion,

coordinacion de actividades publicas.

e Legales: Secretaria, legales.

2.2.1.5. Caracteristicas de una MYPE

(Benavides, 2010). Entre las caracteristicas comerciales vy

administrativas de las Mypes encontramos:

e Administracion independiente. (suele ser dirigida y operada por

el propio duefio).

e Incidencia no significativa en el mercado. El é&rea de

operaciones es relativamente pequefia y principalmente local.

e [Escasa especializacion en el trabajo. Tanto en el aspecto
productivo como administrativo; en este dltimo el empresario
atiende todos los campos: ventas, produccién, finanzas, personal,

etc.

e Actividad no intensiva en capital: denominado también con

predominio de mano de obra.

e Limitados recursos financieros: el capital de la empresa es

suministrado por el propio duefio.

o Establecer los objetivos o metas de la empresa.

13



2.2.1.6. Estructura de una Empresa - MYPE

(Benavides, 2010). Cada MYPE debera determinar el tipo de
estructura que le resulte mas conveniente en relacion con su nivel de
desarrollo, actividad, composicion interna y objetivos. Este consiste

basicamente en:

e Asignar a cada empleado tareas individuales.

o Establecer o definir las relaciones entre las diferentes personas

que deben realizar las tareas establecidas.

Estructura simple; en este caso el gerente propietario controla todas
las actividades y toma todas las decisiones referentes al
funcionamiento de la empresa, es la mas comun en las pequefias
empresas, suele tener actividades como asesoria legal o contable que
es proveida por una tercera persona fuera de la empresa

(subcontratacion).

Estructura funcional; estructura tipica de pequefias empresas que han
crecido lo suficiente, la actividad principal del director consiste en
coordinar e integrar todas las areas. Sustenta las actividades clasicas
como: produccion, contabilidad, marketing, finanzas entre otras que

son trabajadas dentro de la empresa.

Estructura divisional; aquella que divide la empresa en unidades o
divisiones en funcion de los productos o servicios, areas geograficas

0 procesos. Se organizan en por departamentos.
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2.2.2. Tele Cable SMAR la Uni6n — Piura.

2.2.2.1. { Quiénes Somos?

Tele Cable SMAR es una empresa de Telecomunicaciones con sede
principal en el distrito de La Union - Piura, que brinda el servicio de
television por cable a todas las familias del Bajo Piura y de la

Provincia de Sechura, una empresa joven y en constante crecimiento.

Tele Cable SMAR en la actualidad cuenta con sucursales en la
Provincia de Paita, Distrito de la Unién y Provincia de Sechura
llegando a todos sus distritos; es la Unica empresa auto soportada
técnicamente en lo que es el laboratorio de Fusién de Fibra dptica,
contando con personal y equipos especializados propios. Es por esto
que Tele Cable SMAR es la empresa pionera en el Servicio de

television por cable en el Bajo Piura.

Brinddndole lo mejor en Peliculas, Series, Internacional,
Documentales, Novelas, Nacionales, Deportes, Noticias, Farandula,

Religiosos, Musicales y mucho mas.

2.2.2.2. Visién

Tele Cable SMAR es la mejor alternativa de television, paga por
medio de cable fisico, ofreciendo méas 85 canales de programacion
variada, otorgando cultura y entretenimiento a las familias peruanas

del Bajo Piura — Departamento de Piura.
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2.2.2.3. Misién

Ser lider en servicios de television a suscripcion y comunicacién
para el mercado residencial del interior del pais, a traves de alta
tecnologia y personal calificado comprometido con la satisfaccion

de nuestros usuarios

2.2.2.4. Ubicacion

La empresa Tele Cable SMAR se encuentra ubicado a una distancia
de 28 Km. de la ciudad de Piura, en calle Tumbes N° 515 la Unidén
— Piura. Se encuentra situado al Sur de la capital de la provincia de

Piura, a una alturade 17 m. s. n. m.

GRAFICA 2.2.2.4. Frontis de empresa Tele Cable SMAR
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2.2.2.5. Personal de Tele Cable SMAR la Union — Piura.

GRAFICA 2.2.2.5. Personal de Tele Cable SMAR

2.2.2.6. Valores
e Cumplimiento. ¢ Responsabilidad.
e Calidad. e Precios Competitivos.
e Seriedad. e Eficiencia.
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UPS Modelo: back — ups
500.

Access Point / punto de

acceso inalambrico.

Cable de Red UTP Cat. 5e.

Conectores RJ-45 Cat. 5e.

Caja Toma datos: marca

Satra.

18 Computadoras. /
Trabajadores.

1 Laptop. / Gerente.
Fibra Optica.
Camaras Filmadoras :

Marca: Sony.
Cantidad: 18

Color: negra.

2.2.2.7. Infraestructura Tecnoldgica de la empresa Tele Cable SMAR.

Sistema Operativo /
Windows XP 32 Bits.

Sistema Operativo
Windows Seven 32 Bits.

Sistema Operativo
Windows Server 2008.

Software para

telecomunicaciones.

TABLA N° 1: Infraestructura Tecnoldgica de la Empresa — Hardware
— Software.
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2.2.2.8. Organigrama de la empresa Tele Cable SMAR.

Gerente
— Secretaria

Almacén Recursos Tecnologia de Gerente de Ventas
Humanos Informacion Produccién
Compras
Mantenimiento Calidad

2.2.3. Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)

2.2.3.1. Definicién

"Las tecnologias de la informacion y la comunicacion no son
ninguna panacea ni formula méagica, pero pueden mejorar la vida de
todos los habitantes del planeta. Se disponen de herramientas para
Ilegar a los objetivos de desarrollo del milenio, de instrumentos que
haran avanzar la causa de la libertad y la democracia, y de los medios
necesarios para propagar los conocimientos y facilitar la
comprensién mutua” (Kofi Annan, Secretario de la Organizacion de
las Naciones Unidas (ONU), 2003).

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion, también

conocidas como TIC, son el conjunto de tecnologias desarrolladas

para gestionar informacion y enviarla de un lugar a otro. Abarcan un
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abanico de soluciones muy amplio. Incluyen las tecnologias para
almacenar informacion y recuperarla después, enviar y recibir
informacion de un sitio a otro, o procesar informacion para poder

calcular resultados y elaborar informes.

Entendemos por "nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion™ el conjunto de procesos y productos derivados de las
nuevas herramientas (hardware y software), soportes de la
informacion y canales de comunicacion relacionados con el
almacenamiento, procesamiento y transmision digitalizados de la

informacion.

Las TIC, como herramienta, permiten realizar basicamente tres

funciones:
a) Comunicarnos con mas personas mas efectiva y eficientemente.

b) Obtener mas informacion en mucho menos tiempo.

c) Procesar esa informacion de una manera mas rapida, completa,

creativa 'y confiable.

2.2.3.2. Areas de aplicacion de las TIC

En la actualidad, las TIC son un factor determinante en la
productividad de las empresas, sea la empresa que sea y tenga el
tamano que tenga.

Las TIC se aplican en las siguientes areas de una empresa:

a) Administrativa: Contable, financiera, procedimientos, ERP.

b) Procesos productivos: CAD, CAM, entrega de productos.
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c) Relaciones externas: Mercadeo y CRM, proveedores y SChM,

aliados, confidencialidad.

d) Control y evaluacion gerencial: Sistemas de informacion y MIS,

gestion de calidad, formacion del equipo humano.

2.2.3.3. Beneficios que aportan las TIC

Sus principales aportaciones a las actividades humanas se concretan
en una serie de funciones que nos facilitan la realizacion de nuestros
trabajos porque, sean éstos los que sean, siempre requieren una cierta
informacion para realizarlo, un determinado proceso de datos y a
menudo también la comunicacion con otras personas; y esto es

precisamente lo que nos ofrecen las TIC (Gracells, 2008).

Beneficios:

e Féacil acceso a todo tipo de informacidn, sobre cualquier tema 'y
En cualquier formato (textual, iconico, sonoro), especialmente a

través de la television e Internet.

e Instrumentos para todo tipo de proceso de datos. Para ello
disponemos de programas especializados: procesadores de textos,
editores graficos, hojas de célculo, gestores de bases de datos,

editores de presentaciones multimedia y de paginas web.

e Canales de comunicacién inmediata, sincrénica y asincrona,
para difundir informacion y contactar con cualquier persona o
institucion del mundo mediante la edicion y difusion de informacion
en formato web, el correo electronico, los servicios de mensajeria

inmediata, los férums telematicos, las videoconferencias.
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e Automatizacion de tareas, mediante la programacion de las
actividades que queremos que realicen los ordenadores, que

constituyen el cerebro y el corazon de todas las TIC.

e Homogeneizacidn de los cddigos empleados para el registro de
la informacién mediante la digitalizacion de todo tipo de

informacion: textual, sonora, icénica y audiovisual.

De todos los elementos que integran las TIC, sin duda el mas
poderoso y revolucionario es Internet, que nos abre las puertas de
una nueva era, la era Internet, en la que se ubica la actual Sociedad

de la Informacion.

2.2.3.4. Principales TIC utilizadas en las empresas.

Las principales TIC que utiliza una empresa son: Internet, comercio
electrénico, telecomunicaciones basicas, aplicacién de las TIC en la
industria y, por ultimo gestién de la innovacion (Servicios TIC,
2013).

a) ERP herramientas de planeacién, los ERP (Enterprise Resource
Planning), son sistemas de informacion gerenciales que integran y
manejan muchos de los negocios asociados con las operaciones de
produccion y de los aspectos de distribucion de una compafiia en la

produccion de bienes o servicios

b) Internet ha supuesto una revolucion sin precedentes en el mundo

de la informética y de las comunicaciones.

c) El comercio electronico incluye actividades muy diversas como
el intercambio de bienes y servicios, el suministro online de
contenido digital, la transferencia electronica de fondos, las compras

publicas, los servicios postventa, actividades de promocion y
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publicidad de productos y servicios, camparias de imagen de las
organizaciones, marketing en general, facilitacion de los contactos
entre los agentes de comercio, seguimiento e investigacion de
mercados, concursos electrénicos y soporte para la comparticion de

negocios.

2.2.4. Las TIC en la Empresa Tele Cable SMAR S.R.L

El impacto de las TIC es claramente visible en el mundo empresarial en la
que la empresa Tele Cable SMAR S.R.L no es ajena, donde internet y las
demas TIC, con su capacidad practicamente ilimitada de obtener,
almacenar, procesar y compartir informacién, estan configurando un

nuevo entorno competitivo en el que:

e Los tiempos de respuesta se acortan, lo que hace necesario contar con
una mayor capacidad y velocidad en el procesamiento de la informacién y

en la generacién y comparticion de conocimiento.

e Las barreras geograficas se difuminan, facilitando la comunicacién
empresarial y el acceso a un mercado mas amplio pero favoreciendo

también una mayor presion competitiva.

e Los clientes son cada vez mas exigentes y esperan un servicio mas

rapido y personalizado.

e La posibilidad y necesidad de colaborar con otros agentes econdmicos

se acrecienta.
En este contexto, las TIC ofrecen grandes oportunidades para mejorar la

eficiencia y diferenciacion de las empresas. De este modo, las TIC ofrecen,

entre otras, la posibilidad de:
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e Ampliar la base del negocio, en la medida que la informacion este mas

integrada.

e Mejorar la calidad del servicio ofrecido, a través de una mayor

disponibilidad y velocidad del mismo.

e Lasempresas prestadoras de servicio no son ajenas a las oportunidades
y retos que las TIC generan. Sin embargo, cada empresa, en funcion de su

tamafio y actividad, debera adoptar soluciones diferentes en este campo.

2.2.4.1 Perfil de uso de las TIC en la Empresa Tele Cable SMAR

Se presentan los siguientes perfiles de uso de las TIC, cada uno con

caracteristicas precisas:

a) Ofimatica

e Utilizacion de las TIC clasicas (teléfono y fax) en la
comunicacion con nuestros clientes, proveedores, la administracion

publica, etc.

e EI computador personal, con sus aplicaciones basicas
(procesador de textos y hoja de calculo) es la herramienta de trabajo

para las tareas de administracion.
e Internet como canal para dar a conocer la compafiia y facilitar

la obtencion de informacion y el correo electronico como un canal

de relacién o comunicacion.
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b) Informacién

e Empiezan a ser conocidas las ventajas que las nuevas
tecnologia pueden aportar a la empresa, centrandose en la
incorporacion del correo electronico como medio de comunicacion
y en Internet como nuevo canal para dar a conocer la compafiia y sus

productos y facilitar la obtencion de informacion.

e En general, no se dispone de sistemas de informacion para el

area de la empresa Tele Cable SMAR.

c) Interaccion

e Las TIC y fundamentalmente Internet se utilizan para entablar

un dialogo con nuestros clientes, proveedores, etc.

e Sin embargo no se mide el impacto logrado con la utilizacion

del internet.

d) Transaccion

e Seempiezan arealizar transacciones econdémicas (compraventa)

con clientes y proveedores a través de Internet.

e La empresa va avanzando en la decision de comprar y en la

integracidn de sistemas de informacién internos.

e) Digitalizacion

e Sepuede hablar en esta fase de una organizacion en tiempo real,
que es capaz de entender y anticiparse a las necesidades de sus
clientes, personalizando sus servicios y entregandolos en el menor

tiempo posible o en fechas programadas.
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e En nuestro trabajo proponemos definir un perfil de la
adquisicién e implementacion basado en el modelo COBIT que
prioriza el enfoque de procesos y los criterios de madurez en el uso
de las TIC.

2.2.4.2 Utilidad de las TIC en la Empresa Tele Cable SMAR S.R.L

Las TIC pueden mejorarse e incorporarlas al propio proceso
productivo y servicio de la empresa Tele Cable SMAR S.R.L
haciendo de las TIC el centro mismo del servicio en la gestidn de las
empresas prestadoras de servicio permitiendo mejorar la eficiencia
de la misma y ademas debe permitirle establecer una mejor y agil

relacion con los usuarios y clientes.

En la empresa Tele Cable SMAR S.R.L, las TIC pueden ser usadas

para:

e Trabajar bajo una metodologia convenida para el control y
medida del impacto antes y después de las adquisiciones de TIC

que realiza.

e Control de inventarios y mantenimientos.

o Simplificar las operaciones de pago. Se puede ingresar a las
paginas de los proveedores y ordenar ciertos productos pagando

a través del propio internet.

e Mejorar el servicio: via web, correo electronico, tele marketing,

etc.

e Mejorar y establecer nuevos canales de comunicacién con los

usuarios clientes (fax, correo electronico, telefono).
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2.2.5. El gobierno de las TIC — COBIT

El gobierno de las TIC es “Una estructura de relaciones y procesos para
dirigir y controlar la empresa con el objeto de alcanzar los objetivos de la
empresa y afiadir valor mientras se balancean los riesgos versus el retorno

sobre Tl y sus procesos” (IT Gobernance Instituto, 2000).

COBIT es una herramienta que permite a los gerentes comunicarse y salvar
la brecha existente entre los requerimientos de control, aspectos técnicos
y riesgos de negocio. COBIT se orienta tanto a la gestién como al control
y auditoria de TIC.

Desde el punto de vista del control y auditoria COBIT provee las
Directrices de Auditoria ofrecen una herramienta complementaria para la
facil aplicacion del marco referencial y los objetivos de control COBIT
dentro de las actividades de auditoria y evaluacion. El propdsito de las
directrices de auditoria es contar con una estructura sencilla para auditar y
evaluar controles, con base en practicas de auditoria generalmente

aceptadas y compatibles con el esquema global COBIT.

Desde el punto de vista de gestion COBIT provee un conjunto de
directrices gerenciales que son genéricas y que estan orientadas a la accion
con el fin de resolver los tipos siguientes de preocupaciones de la

administracion:

e Medicién del desempefio - ¢Cuales son los indicadores de un buen

desempefio?

e Determinacidn del perfil de control de TI - ;Qué es importante? ; Cuéles
son los factores criticos de éxito para el control?
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e Determinacion del perfil de control de T1 - ;Qué es importante? ;Cuales

son los factores criticos de éxito para el control?

e Conocimiento/concientizacion - ;Cuéles son los riesgos de no alcanzar

nuestros objetivos?

e Benchmarking - (Qué hacen los deméas? Como medimos y

comparamos?

e EIl marco referencial de COBIT esta estructurado en 04 dominios, 34
procesos y 300 objetivos de control. Cada uno de ellos puede ser tratado

como variables y se utilizan en el presente estudio.

2.2.6. La entrega del servicio— ITIL

Un servicio es un medio de entregar valor a los clientes facilitando
resultados que ellos requieren sin riesgos y a costos especificos. Mientras
que la administracion del servicio es un conjunto de capacidades
organizacionales para proporcionar valor a los clientes en forma de
servicios. Las capacidades organizacionales incluyen procesos, métodos,
funciones, roles y actividades que un proveedor debe disponer para

entregar un servicio de Tl a sus clientes (OSIATIS, 2010).
La primera version de ITIL consistia de 31 libros, la segunda de 7 y la

tercera cubre 5 libros del ciclo de vida: estrategia, disefio, transicion,

operacion y mejora continta del servicio.
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2.2.7. Marco de trabajo de COBIT

El marco de trabajo de COBIT proporciona un modelo de procesos de
referencia y un lenguaje comun para que cada uno en la empresa visualice
y administre las actividades de TIC. La incorporacion de un modelo
operacional y un lenguaje comun para todas las partes de un negocio
involucradas en TIC es uno de los pasos iniciales mas importantes hacia
un buen gobierno. También brinda un marco de trabajo para la medicién y
monitoreo del desempefio de TIC, comunicandose con los proveedores de

servicios e integrando las mejores practicas administrativas.

COBIT define las actividades de TIC en un modelo genérico de procesos
en cuatro dominios. Estos dominios son planear y organizar, adquirir e

implementar, entregar y dar soporte y monitorear y evaluar.

2.2.8. Dominio Adquisicion e Implementacion

En este dominio se explica que para llevar a cabo la estrategia de TI, las
soluciones de TI necesitan ser identificadas, desarrolladas o adquiridas asi

como la implementacion e integracion en los procesos del negocio.

Ademas, el cambio y el mantenimiento de los sistemas existentes estan
cubiertos para garantizar que las soluciones sigan satisfaciendo los

objetivos del negocio.

Este dominio, por lo general, cubre los siguientes cuestionamientos de la

gerencia:

e (Es probable que los nuevos proyectos generan soluciones que

satisfagan las necesidades del negocio?

e (Es probable que los nuevos proyectos sean entregados a tiempo y
dentro del presupuesto?

29



e Trabajardn adecuadamente los nuevos sistemas una vez sean

implementados?

e ;Los cambios no afectaran a las operaciones actuales del negocio?

2.2.9. Procesos de estudio

Los procesos del estudio correspondientes son tomados del modelo
COBIT:

a) ldentificar soluciones automatizadas:

La necesidad de una nueva aplicacion o funcidn requiere de analisis
antes de la compra o desarrollo para garantizar que los requisitos del

negocio se satisfacen con un enfoque efectivo y eficiente.

Este proceso cubre la definicion de las necesidades, considera las
fuentes alternativas, realiza una revision de la factibilidad tecnolégica
y econdmica, ejecuta un analisis de riesgo y de costo beneficio y
concluye con una decision final de desarrollarl o comprar. Todos estos
pasos permiten a las organizaciones minimizar el costo para adquirir e
implementar soluciones, mientras que al mismo tiempo facilitan el

logro de los objetivos del negocio.

b) Software aplicativo:

Las aplicaciones deben estar disponibles de acuerdo con los
requerimientos del negocio. Este proceso cubre el disefio de las
aplicaciones, la inclusion apropiada de controles aplicativos vy
requerimientos de seguridad, y el desarrollo y la configuracion en si de

acuerdo a los estandares.
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c¢) Infraestructura tecnoldgica:

Las organizaciones deben contar con procesos para adquirir,
Implementar y actualizar la infraestructura tecnoldgica. Esto requiere
de un enfoque planeado para adquirir, mantener y proteger la
infraestructura de acuerdo con las estrategias tecnologicas convenidas

y la disposicion del ambiente de desarrollo y pruebas.

d) Operaciény Uso:

Mediante este proceso se requiere la generacion de documentacion y
manuales para usuarios y para T, ademas proporciona garantizar el uso

y la operacion correctos de las aplicaciones y de la infraestructura.

e) Recursos de TI:

Se deben suministrar recursos TI, incluyendo personas, hardware,
software y servicios. El hacerlo asi garantiza que la organizacion tenga
todos los recursos de Tl que se requieren de una manera oportuna

rentable.

f) Cambios:

Todos los cambios, incluyendo el mantenimiento de emergencia y
parches relacionados con la infraestructura y las aplicaciones dentro del
ambiente de producciéon, deben administrarse formalmente y

controladamente.

g) Instalacion de soluciones:

Los nuevos sistemas necesitan estar funcionales una vez que su
desarrollo se completa. Esto garantiza que los sistemas operativos estén

en linea con las expectativas convenidas y con los resultados.
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2.2.10. Modelos de Madurez

El modelo de madurez de Cobit, es usado mas frecuentemente por los
directivos de empresas corporativas y publicas para poder determinar
qué tan bien se esta administrando las TI.

La ventaja de un modelo de madurez es que es relativamente facil para
la direccidn ubicarse a si misma en la escala y evaluar qué se debe hacer
si se requiere desarrollar una mejora. La escala incluye al 0 ya que es

muy posible que no existan procesos en lo absoluto.

Para la medicion del nivel de gestion en el domino adquirir e
implementar de las TIC en la empresa Tele Cable SMAR S.R.L se

utilizaron cuestionarios obtenidos de la estructura del modelo Cobit.

Los perfiles de gestion de las TIC se establecerdn tomando como
referencia el modelo de madurez propuesto por Cobit que considera de

manera general desde un nivel de:
(0) no existente.

(1) Inicial / Ad hoc.

(2) Repetible pero intuitivo.

(3) Definido y documentado.

(4) Administrado y medible.

(5) Optimizado.
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2.3.

Hipdtesis

2.3.1. Hipdtesis principal

El nivel de gestion del dominio adquirir e implementar de las tecnologias
de informacidn y las comunicaciones TIC en laempresa Tele Cable SMAR
S.R.L la Unio6n — Piura, 2013; es Ad Hoc segun el modelo de referencia
COBIT. v4.1.

2.3.2. Hipotesis especificas

1. EIl nivel de gestion del proceso soluciones automatizadas de las

tecnologias de informacidn y las comunicaciones (TIC) en laempresa
Tele Cable SMAR S.R.L la Uni6n — Piura, 2013; es Ad Hoc segun el
modelo de referencia COBIT. v.4.1.

El nivel de gestion del proceso software aplicativo de las tecnologias
de informacion y las comunicaciones (TIC) en la empresa Tele Cable
SMAR S.R.L la Union — Piura, 2013; es Ad Hoc segun el modelo de
referencia COBIT. v.4.1.

El nivel de gestion del proceso infraestructura tecnoldgica de las
tecnologias de informacion y las comunicaciones (TIC) en laempresa
Tele Cable SMAR S.R.L la Union — Piura, 2013; es Ad Hoc segun el
modelo de referencia COBIT. v.4.1.

El nivel de gestion del proceso operaciones y usos de las tecnologias
de informacion y las comunicaciones (TIC) en la empresa Tele Cable
SMAR S.R.L la Unién — Piura, 2013; es Ad Hoc segun el modelo de
referencia COBIT. v.4.1.
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5. El nivel de gestion del proceso recursos de TI de las tecnologias de
informacién y las comunicaciones (TIC) en la empresa Tele Cable
SMAR S.R.L la Union — Piura, 2013; es Ad Hoc segun el modelo de
referencia COBIT. v.4.1.

6. El nivel de gestién del proceso cambios de las tecnologias de
informacién y las comunicaciones (TIC) en la empresa Tele Cable
SMAR S.R.L la Unién — Piura, 2013; es Ad Hoc segun el modelo de
referencia COBIT. v.4.1.

7. EIl nivel de gestion del proceso instalacién de soluciones de las
tecnologias de informacion y las comunicaciones (TIC) en laempresa
Tele Cable SMAR S.R.L la Union — Piura, 2013; es Ad Hoc segun el
modelo de referencia COBIT. v.4.1.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Disefio de la Investigacion

El tipo de estudio es cuantitativo, no experimental, descriptivo y de corte

transversal.

El estudio es cuantitativo, descriptivo y transversal porque el objetivo es

describir las caracteristicas de los procesos en un momento determinado.
El disefio de la investigacion es no experimental porque no se tiene la
capacidad de alterar la realidad del proceso de adquirir e implementar las TIC

en la empresa Tele Cable SMAR.

El disefio se grafica de la siguiente manera:

M ===> O
Donde:

M: Muestra.

O: Observacion.

3.2. Poblacién y Muestra

3.2.1. Poblacién

La Poblacion estuvo constituida por los 20 trabajadores de la empresa Tele
Cable SMAR S.R.L La Union, Piura, 2013.
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3.2.2. Muestra

Se determind una muestra de 18 trabajadores, utilizando como criterio de

inclusion el estar relacionado con los procesos y la gestion de las TIC.

3.3. Técnicas e instrumentos

° Técnica

Se utiliz6 la técnica de la encuesta, aplicada a cada uno de los

empleados que constituyen la muestra.

° Instrumento

Como instrumento de medicion se utiliz6 un cuestionario con un listado
de preguntas, cuestionario obtenido de la estructura del modelo COBIT
para cada proceso que mide el nivel de gestion de las TIC del dominio
Adquirir e Implementar en 7 procesos, tal como sigue en la siguiente
tabla:

TABLA N° 2: Estructura del cuestionario de medicion del nivel de gestion

de las TIC del dominio adquirir e implementar.

Dimensiones Indicadores = Preguntas Escala
Al1l. Soluciones automatizadas. 1 10
Inexistente
Al2. Software aplicativo. 5 10 .
Inicial
Al3. Infraestructura tecnoldgica. 7 9 Repetible
Al4. Operacion y uso. 3 10 Definido
AI5. Recursos de TI 3 10 Administrado
o ] ] Optimizado
Al6. Administracion de cambios 3 10
Al7. Instalacion de soluciones 6 11
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El nivel de gestion del dominio adquirir e implementar de las TIC se
establecié tomando 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. Administradoy medible. Los procesos de TIC se monitorean y miden.

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

3.3.1. Procedimiento de recoleccién de datos

Se visitaron las instalaciones de la empresa Tele Cable SMAR, del
distrito de la Unién — Piura, para aplicar los cuestionarios y realizar las

observaciones.

Estos instrumentos fuerdn aplicados a 18 trabajadores quienes forman
parte de las areas de informatica y telecomunicaciones de la empresa,
donde se le di6 a conocer la finalidad del estudio, asi como los

beneficios que se lograria con los resultados de los mismos.

Se elaboro un archivo en formato Excel 2007 para la tabulacion de las
respuestas de cada encuesta para cada variable en estudio y se obtuvo
rapidamente los resultados que se detallan mas adelante.
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3.3.2. Definicién y Operacionalizacién de los procesos

TABLA N° 3: Matriz de Operacionalizacion del dominio Adquirir e Implementar.

Dominio Definicion : : : Escalade  pefinicion
: Dimensiones Indicadores L .
Variable Conceptual medicién ~ Operacional
Inexistente
Adquisicion Es la identificacion | Soluciones Elabora un estudio de factibilidad de los o
automatizadas. requerimientos del negocio. Inicial
e Implementacion | de las soluciones de
de TI. TIC que deben ser Intuttivo
desarrolladas 0 Definido
adquiridas, Administrado
implementadas vy
actualizadas o  Software Especn‘_lf:a los controles de seguridad de la Ordinal Inexistente
_ aplicativo. aplicacion.
integradas en los Inicial
[0CESOS del Conoce la aplicacion y el paquete de
P software. Intuitivo
negocio.
Toma decisiones para la adquisicion. Definido

Tiene SLAS planeados Anticipadamente.

Especifica la disponibilidad, continuidad y
recuperacion.

Administrado

Optimizado
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Infraestructura
tecnologica.

Toma decisiones de adquisicion.

Tiene un sistema configurado para realizar
prueba/instalacion.

Mantiene actualizados la tecnologia en
base a estandares.

Define requerimientos de monitoreo del
sistema.

Conoce la infraestructura.

Tiene OLAS planeados anticipadamente.

Operacion  y

uso.

Utiliza manuales de usuario, de operacion,
de soporte, técnicos y de administracion.

Define requerimientos de transferencia de
conocimiento para implantacion de
soluciones.

Materiales de entrenamiento.

Ordinal

Inexistente
Inicial
Intuitivo
Definido
Administrado

Optimizado

Inexistente
Inicial
Intuitivo
Definido
Administrado

Optimizado
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Recursos de TI. Define requerimientos de administracion
de la relacion con terceros.
Identifica articulos provistos.
Reglamenta los arreglos contractuales.
Cambios. Describe el proceso de cambio.

Genera reporte de estatus de cambio.

Define la autorizacién de cambio.

Ordinal

Inexistente
Inicial
Intuitivo
Definido
Administrado

Optimizado

Inexistente
Inicial
Intuitivo
Definido
Administrado

Optimizado
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Instalacién de
soluciones.

Registra los componentes de configuracion
liberados.

Registra los errores conocidos y aceptados.
Registra la liberacion a produccion.

Registra la liberacion de software y plan de
distribucion.

Realiza revisiones posteriores a la
liberacion.

Monitorea el control interno.

Ordinal

Inexistente
Inicial
Intuitivo
Definido
Administrado

Optimizado
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3.3.3. Plan de Andlisis

Para el andlisis de la investigacion se utiliz6 el desarrollo del
cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Tele Cable
SMAR.

Dada la naturaleza no experimental del disefio y de las variables
medidas en la presente investigacion, para el analisis, los datos
obtenidos fuerdn codificados y luego ingresados en una hoja de

calculo del programa Microsoft Office Excel 2007.

Los resultados se expresaran en términos absolutos y en porcentajes.

No se provee ningun otro analisis.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

TABLAN®4.1.1.

Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso ldentificacion de
Soluciones Automatizadas de las TIC en la empresa Tele Cable SMAR — La Unidn,
Piura, 2013.

0 — No existente 0 0
1 — Inicial 13 72
2 — Repetible 5 28
3 — Definido 0 0
4 — Administrado 0 0
5 — Optimizado 0 0
Total 18 100

Fuente: Aplicacion de instrumento para medir el nivel de gestion del proceso
Identificacion de soluciones automatizadas de las TIC, a opinién de los trabajadores de la
empresa Tele Cable SMAR la Unién - Piura, 2013.

Aplicado por: Alex Chunga Ch., 2013.
En la Tabla N° 4.1.1 podemos observar que el 72% de los empleados encuestados
considero que el proceso Identificacion de Soluciones Automatizadas se encuentra en

un nivel 1 — Inicial. Mientras que el 28% considerd que este proceso se encuentra en

un nivel 2 — Repetible.
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GRAFICO N° 4.1.1.

Distribucion de frecuencias del nivel de gestién del proceso ldentificacion de
Soluciones Automatizadas de las TIC, en la empresa Tele Cable SMAR — La Union,
Piura, 2013.

B0 - No existente
W 1 - Inicial

W 2 -Repetible

W 3 - Definido

M 4 - Administrado

B 5-0ptimizado

Fuente: TABLAN°® 4.1.1.

TABLAN°®4.1.2.

Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso Software Aplicativo de
las TIC en la empresa Tele Cable SMAR — La Union, Piura, 2013.

0 — No existente 0 0
1 — Inicial 10 56
2 — Repetible 6 33
3 — Definido 2 11
4 — Administrado 0 0
5 — Optimizado 0 0
Total 18 100
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Fuente: Aplicacion de instrumento para medir el nivel de gestion del proceso Software
Aplicativo de las TIC, a opinidn de los trabajadores de la empresa Tele Cable SMAR
la Union - Piura, 2013.

Aplicado por: Alex Chunga Ch., 2013.

En la Tabla N° 4.1.2 podemos observar que el 56% de los empleados encuestados
consider6 que el proceso Software Aplicativo se encuentra en un nivel 1 — Inicial.
Mientras que el 11% considerd que este proceso se encuentra en un nivel 3 — Definido.

GRAFICO N° 4.1.2.

Distribucidon de frecuencias del nivel de gestion del proceso Software Aplicativo de
las TIC en la empresa Tele Cable SMAR — La Unidn, Piura, 2013.

B 0- Mo existente
M 1 - Inicial

W 2 - Repetible

W 3 - Definido

M 4 - Administrado

M 5-Optimizado

Fuente: TABLAN® 4.1.2.
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TABLAN®4.1.3.

Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso Infraestructura

Tecnoldgica de las TIC en la empresa Tele Cable SMAR — La Union, Piura, 2013.

0 — No existente 0 0
1 — Inicial 12 67
2 — Repetible 5 28
3 — Definido 0 0
4 — Administrado 1 5
5 — Optimizado 0 0
Total 18 100

Fuente: Aplicacion de instrumento para medir el nivel de gestion del proceso
Infraestructura Tecnoldgica de las TIC, a opinién de los trabajadores de la empresa Tele
Cable SMAR la Union - Piura, 2013.

Aplicado por: Alex Chunga., 2013.
En la Tabla N° 4.1.3 podemos observar que el 67% de los empleados encuestados
considerd que el proceso Infraestructura Tecnoldgica se encuentra en un nivel 1 —

Inicial. Mientras que el 5% considerd que este proceso se encuentra en un nivel 4 —
Administrado.
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GRAFICO N° 4.1-3,

Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso Infraestructura
Tecnoldgica de las TIC en la empresa Tele Cable SMAR — La Unidn, Piura, 2013

0% 0%_ 0%

B 0- No existente
W 1 - Inicial

M 2 - Repetible

M 3 - Definido

M 4 - Administrado

B 5-0Optimizado

Fuente: TABLA N° 4.1.3.

TABLAN®4.1.4.

Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso Operacion y Uso de las
TIC en la empresa Tele Cable SMAR — La Union, Piura, 2013.

0 — No existente 0 0
1 — Inicial 10 55
2 — Repetible 7 39
3 — Definido 1 6
4 — Administrado 0 0
5 — Optimizado 0 0
Total 18 100
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Fuente: Aplicacion de instrumento para medir el nivel de gestion del proceso
Operacién y Uso de las TIC, a opinion de los trabajadores de la empresa Tele Cable
SMAR la Union - Piura, 2013.

Aplicado por: Alex Chunga Ch., 2013.
En la Tabla N° 4.1.4 se observa que el 55% de los empleados encuestados considerd
que el proceso Operacién y Uso se encuentran en un nivel 1 — Inicial. Mientras que el

6% considerd que este proceso se encuentra en un nivel 3 — Definido.

GRAFICO N° 4.1.4,

Distribucidn de frecuencias del nivel de madurez del proceso Operacion y Uso de las
TIC en la empresa Tele Cable SMAR — La Union, Piura, 2013.

mﬁmﬁ 0%

B0 - Mo existente
W 1 - Inicial

B 2 -Repetible

M 3 - Definido

M 4 - Administrado

M 5-Optimizado

Fuente: TABLAN°® 4.1.4.
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TABLAN®4.15.

Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso Adquirir Recursos de Tl
de las TIC en la empresa Tele Cable SMAR — La Union, Piura, 2013.

0 — No existente 0 0
1 — Inicial 11 61
2 — Repetible 6 33
3 — Definido 1 6
4 — Administrado 0 0
5 — Optimizado 0 0
Total 18 100

Fuente: Aplicacion de instrumento para medir el nivel de gestion del proceso Adquirir
Recursos de Tl de las TIC, a opinion de los trabajadores de la empresa Tele Cable SMAR
la Union - Piura, 2013.

Aplicado por: Alex Chunga Ch., 2013.

En la Tabla N° 4.1.5 se observa que el 61% de los empleados encuestados considero
que el proceso Adquirir Recursos de T1 se encuentra en un nivel 1 — Inicial. Mientras

que el 6% considerd que este proceso se encuentra en un nivel 3 — Definido.
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GRAFICO N° 4.1.5.

Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso Adquirir Recursos de Tl
de las TIC en la empresa Tele Cable SMAR — La Union, Piura, 2013.

o%_~0% e

W 0 - No existente
H 1 -Inicial

B 2 —Repetible

M 3 - Definido

B 4 - Administrado

B 5 - Optimizado

Fuente: TABLA N° 4.1.5.

TABLAN° 4.1.6.

Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso Administracion de
Cambios de las TIC en la empresa Tele Cable SMAR — La Unién, Piura, 2013.

0 — No existente 0 0
1 — Inicial 13 72
2 — Repetible 5 28
3 — Definido 0 0
4 — Administrado 0 0
5 — Optimizado 0 0
Total 18 100
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Fuente: Aplicacion de instrumento para medir el nivel de gestion del proceso
Administracion de Cambios de las TIC, a opinion de los trabajadores de la empresa Tele
Cable SMAR la Union - Piura, 2013.

Aplicado por: Alex Chunga Ch., 2013.
En la Tabla N° 4.1-6 se observa que el 72% de los empleados encuestados considerd

que el proceso Administracion de Cambios se encuentra en un nivel 1 — Inicial.
Mientras que el 28% considero que este proceso se encuentra en un nivel 2 — Repetible.

GRAFICO N° 4.1.6.

Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso Administracion de
Cambios de las TIC en la empresa Tele Cable SMAR — La Unién, Piura, 2013.

B0 - No existente
W 1 -Inicial

M 2 —Repetible

M 3 - Definido

M 4 - Administrado

W 5-Optimizado

Fuente: TABLA N° 4.1.6.
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TABLAN®4.1.7.

Distribucidn de frecuencias del nivel de gestion del proceso Instalacion y Acreditacion
de Soluciones y Cambios de las TIC en la empresa Tele Cable SMAR — La Unidn,
Piura, 2013.

0 — No existente 0 0
1 — Inicial 11 61
2 — Repetible 6 33
3 — Definido 1 6
4 — Administrado 0 0
5 — Optimizado 0 0
Total 18 100

Fuente: Aplicacion de instrumento para medir el nivel de gestion del proceso
Instalacion y Acreditacion de Soluciones y Cambios de las TIC, a opinion de los
trabajadores de la empresa Tele Cable SMAR la Unién - Piura, 2013.

Aplicado por: Alex Chunga Ch., 2013.
En la Tabla N° 4.1.7 se observa que el 61% de los empleados encuestados considero
que el proceso Instalacién y Acreditacion de Soluciones y Cambios se encontraban en

un nivel 1 — Inicial. Mientras que el 6% consider6 que este proceso se encontraba en

un nivel 3 — Definido.
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GRAFICO N° 4.1.7.

Distribucion de frecuencias del nivel de madurez del proceso Instalacion y
Acreditacion de Soluciones y Cambios de las TIC en la empresa Tele Cable SMAR —
La Union, Piura, 2013.

B 0-No existente
W 1 - Inicial

W 2 -Repetible

W 3 - Definido

M 4 - Administrado

B 5-0ptimizado

Fuente: TABLAN°® 4.1.7.
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TABLA N°4.1.8. RESUMEN DEL NIVEL DE MADUREZ DEL DOMINIO ADQUIRIR E IMPLEMENTAR

NIVELES DE MADUREZ TOTAL
PROCESOS No existe Inicial Repetible | Definido | Administrado | Optimizado | n %
n % n % n % n | % n % n %
Identificacion de Soluciones
Automatizadas. 0 0 13 | 72 5 28 0 0 0 0 0 0 18 | 100
Software Aplicativo. 0 0 10 | 56 6 33 2 | 11 0 0 0 0 18 | 100
Infraestructura Tecnologica. 0 0 12167 5 28 0 0 1 5 0 0 18 | 100
Operacién y Uso 0 0 10 | 55 7 39 1 6 0 0 0 0 18 | 100
Adquirir Recursos de TI. 0 0 111 61 6 33 1 6 0 0 0 0 18 100
Administracion de Cambios. 0 0 B3 72 5 28 0 0 0 0 0 0 18 100
Instalacion y Acreditacion de Soluciones | 0 11 | 61 6 33 1 6 0 0 0 0 18 100
y Cambios.

Fuente: Cuestionario aplicado a los empleados de la empresa Tele Cable SMAR.

Aplicado por: Alex Chunga Ch., 2013.
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GRAFICAN° 4.1-8.
Nivel de Madurez del dominio Adquirir e Implementar

Identificacionde  Software Infraestructura Operaciony Uso  Adquinr Administracidn  Instalaciony
Soluciones Aplicativo Tecnologica recursos de TI de Cambios  Acreditacion de
Automatizadas Soluciones

4.2. Analisis de resultados
El alcance de este estudio es describir el nivel de gestion del dominio
Adquirir e Implementar de las TIC, en la empresa Tele Cable SMAR S.R.L.

La Unién — Piura, 2013.

El analisis se realiz6 bajo el enfoque de COBIT en el dominio de Adquirir e

Implementar el cual mide el nivel de madurez de siete procesos.
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1.

Identificacion de Soluciones Automatizadas.

Los resultados obtenidos en el presente estudio, mostraron que el 72% del
personal de la empresa Tele Cable SMAR considera que el proceso
Identificar Soluciones Automatizadas se encuentra en un nivel 1 — Inicial,
ya que el estudio concluye que existe conciencia de la necesidad de definir
requerimientos y de identificar soluciones tecnoldgicas, se reinen grupos
individuales para analizar las necesidades de manera informal y los
requerimientos se documentan algunas veces y existe un minimo de la
tecnologia disponible. Esto coincide con los resultados obtenidos en el
estudio realizado en la empresa prestadora de servicios SEDAPAR de la
ciudad de Arequipa durante el afio 2011, donde se midié un nivel 1- Inicial.
Esta similitud se justifica debido a que ambas empresas han dado inicio a
la elaboracion de un estudio de factibilidad de los requerimientos del

negocio.

Software Aplicativo.

El 56% del personal de la empresa Tele Cable SMAR considera que el
proceso adquirir y mantener software aplicativo se encuentra en un nivel 1
— Inicial, Ya que existe conciencia de la necesidad de contar con un proceso
de adquisicion y mantenimiento de aplicaciones, asimismo los enfoques
para la adquisicion y mantenimientos de software aplicativo varian de un
proyecto a otro, se tiene poca consideracion hacia la seguridad vy
disponibilidad de la aplicacion en el disefio o adquisicion de software
aplicativo. Esto coincide con los resultados obtenidos del estudio realizado
en la empresa prestadora de servicios SEDAPAR de la ciudad de Arequipa
durante el afio 2011, donde se midid un nivel 1 - Inicial. Asimismo coincide
con los resultados obtenidos del estudio realizado en la empresa EFE S.A
en la ciudad de Huaraz, donde se midi6 un nivel 1- Inicial. Esta igualdad se
justifica porque ambas empresas han dado inicio a la elaboracion de
directivas que especifican los controles de seguridad de la aplicacion asi
como también conocen las aplicaciones y el paquete de software.
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3.

Infraestructura Tecnoldgica.

El 67% del personal de la empresa Tele Cable SMAR considera que el
proceso Infraestructura Tecnoldgica se encuentra en un nivel 1 — Inicial, ya
que el estudio concluye que se realizan cambios a la infraestructura para
cada nueva aplicacion, sin ningun plan en conjunto. Aungue se tiene la
percepcion de que la infraestructura de TI es importante, no existe un
enfoque general consistente. Esto coincide con un estudio realizado en la
empresa prestadora de servicios SEDAPAR de la ciudad de Arequipa
durante el afio 2011, donde se obtuvo un nivel 1 - Inicial. Asi mismo
coincide con el estudio realizado en la empresa EFE S.A. en la ciudad de
Huaraz en el afio 2011, donde se obtuvo un nivel 1- Inicial. Esta similitud
se justifica porque ambas empresas han optado por dar inicio a mantener

actualizado la tecnologia en base a estandares.

Operacién y Uso.

Que el 56% del personal de la empresa Tele Cable SMAR considera que el
proceso Operacion y Uso se encuentra en un nivel 1 — Inicial, ya que existe
la percepcion de que la documentacion de proceso es necesaria asimismo
la documentacién se genera ocasionalmente y se distribuye en forma
desigual a grupos limitados. Esto coincide con el estudio realizado en la
empresa prestadora de servicios SEDAPAR de la ciudad de Arequipa
durante el afio 2011, donde se obtuvo un nivel 1- Inicial. Sin embargo
defiere con los resultados obtenidos en un estudio realizado en la empresa
Green Awakening de la ciudad de Winter Park, Florida, Estados Unidos,
donde se midi6 un nivel 2 - Repetible. Esta desigualdad de resultados se
justifica porque ambas empresas aun no dan inicio paralelamente en la
definicion de requerimientos de transferencia de conocimiento para
implantacién de soluciones, asi como también ambas empresas no utilizan
manuales de usuario, de operacién, de soporte, técnicos y de

administracion.
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5. Adquirir Recursos de TI.

6.

Que el 61% del personal de la empresa Tele Cable SMAR considera que el
proceso Adquirir Recursos de TI se encuentra en un nivel 1 — Inicial, ya
que el estudio concluye que la organizacion ha reconocido la necesidad de
tener politicas y procedimientos documentados que enlacen la adquisicion
de TI con el proceso general de adquisiciones de la organizacion. Asi
mismo los contratos de adquisicion se administran a la terminacion de los
proyectos méas que sobre una base continua. Esto coincide con los
resultados obtenidos del estudio realizado en la empresa EFE S.A. en la
ciudad de Huaraz en el afio 2011, donde se obtuvo un nivel 1 - Inicial. Sin
embargo defiere con los resultados obtenidos en un estudio realizado en la
empresa prestadora de servicios SEDAPAR de la ciudad de Arequipa
durante el afio 2011, donde se obtuvo un nivel 2 - Repetible. Esta diferencia
de los resultados se justifica porque ambas empresas han iniciado la
definicion de requerimientos de administracion de la relacién con terceros,

asimismo aun no tienen reglamentado los arreglos contractuales.

Administracién de Cambios.

El 72% del personal de la empresa Tele Cable SMAR considera que el
proceso Administrar Cambios se encuentra en un nivel 1 — Inicial, ya que
el estudio concluye que los cambios se deben administrar y controlar. Las
practicas varian y es muy probable que se puedan dar cambios sin
autorizacion. Hay documentacion de cambio pobre o no existente y la
documentacion de configuracion es incompleta y no confiable. Esto
coincide con los resultados obtenidos en un estudio realizado en la empresa
prestadora de servicios SEDAPAR de la ciudad de Arequipa durante el afio
2011, donde se obtuvo un nivel 1 - Inicial. Esta coincidencia se justifica
porque ambas empresas han dado inicio en generar reportes de estatus de
cambios, asi como también definen la autorizacion de cambios y también

describen los procesos de cambios.
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7.

4.3.

Instalacion y Acreditacion de Soluciones y Cambios.

El 61% del personal de la empresa Tele Cable SMAR considera que el
proceso Instalacion y Acreditacion de Soluciones y Cambios se encuentra
en un nivel 1 - Inicial, ya que el estudio concluye que existe la percepcion
de la necesidad de verificar y confirmar que las soluciones implantadas
sirven para el propdsito esperado. Las pruebas se realizan para algunos
proyectos, pero la iniciativa de pruebas se deja a los equipos de proyectos
particulares y los enfoques que se toman varian. La acreditacion formal y
la autorizacion son raras o no existentes. Asimismo coincide con los
resultados obtenidos en un estudio realizado en la empresa prestadora de
servicios SEDAPAR de la ciudad de Arequipa durante el afio 2011, donde
se obtuvo un nivel 1 - Inicial. Esta igualdad se justifica porque ambas
empresas han dado inicio a registrar la liberacion de software y plan de
distribucion, asi como también registran los errores y componentes de

configuracién liberados.

Propuesta de mejora

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos con el instrumento aplicado y
analizados en los parrafos anteriores y; teniendo en consideracion que la
mayor fortaleza del area de Informatica y Telecomunicaciones se centra en
el campo de las telecomunicaciones, lo cual es solo una parte de las TIC

para mejorar el nivel de madurez obtenido se propone lo siguiente:

1. Con respecto al proceso identificar soluciones automatizadas de la
presente investigacion se propone reestructurar el uso de enfoques no
estructurados para definir los requerimientos e identificar las soluciones
tecnoldgicas, asimismo proponer el uso de enfoques intuitivos para
identificar la existencia de soluciones de TI y la variacion a lo largo del

negocio.
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Para el proceso identificar y mantener software aplicativo de la presente
investigacion se propone considerar mucho mas la seguridad y
disponibilidad de la aplicacion en el disefio o adquisicidn de software
aplicativo, asimismo proponer la Administracion de procesos de
adquisicion y mantenimiento de aplicaciones, con diferencias pero

similares, en base a la experiencia dentro de la operacion de TI.

Con respecto al proceso adquirir y mantener infraestructura tecnolégica
de la presente investigacion se propone Implementar estrategias
definidas, considerando las necesidades de las aplicaciones del negocio
que se deben respaldar, también proponer algunos ambientes de prueba

por separados.

Con respecto al proceso facilitar la operacion y el uso de la presente
investigacion se propone brindar una mejor calidad de soporte al usuario,
con una consistencia mas amplia a lo largo de la organizacion, asi como
también Asumir un enfoque uniforme para el desarrollo de

procedimientos de usuario y de operacion.

Con respecto al proceso adquirir recursos de TI de la presente
investigacion se propone Implementar politicas y procedimientos
basicos para la adquisicion de TI, asimismo proponer la utilizacion de
procesos de contrato principalmente en proyectos mayores 0 muy

visibles.

Con respecto al proceso administrar cambios de la presente
investigacion se propone Contar con procesos de administracion
estructurados para cambios formales, asi como también es conveniente
tener una exactitud en la documentacién y evaluacién de impacto que

se da previa al cambio.

Con respecto al proceso instalacién y acreditacion de soluciones y
cambios de la presente investigacion se propone implementar un plan
de pruebas de los sistemas implantados, asimismo adoptar politicas o

procesos de aprobacion formal.
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V. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos producto del personal encuestado determinaron que el

perfil de los procesos del dominio Adquirir e Implementar del modelo COBIT en

la empresa Tele Cable SMAR S.R.L. La Unién — Piura, 2013 alcanzaron el

siguiente nivel:

1.

3.

El 72% del personal de la empresa Tele Cable SMAR considera que el proceso
Identificar Soluciones Automatizadas se encuentra en un nivel 1 - Inicial. Este
resultado concuerda con la hipdtesis formulada que indicaba que este proceso
se encontraba en el nivel 1 — Inicial, por lo que la hip6tesis planteada queda

aprobada.

El 56% del personal de la empresa Tele Cable SMAR considera que el proceso
adquirir y mantener software aplicativo se encuentra en un nivel 1 — Inicial.
Este resultado concuerda con la hipotesis formulada que indicaba que este
proceso se encontraba en el nivel 1 — Inicial, por lo que la hipotesis planteada

queda aprobada.

Asimismo el 67% del personal de la empresa Tele Cable SMAR considera que
el proceso Infraestructura Tecnoldgica se encuentra en un nivel 1 — Inicial. Este
resultado concuerda con la hipdtesis formulada que indicaba que este proceso
se encontraba en el nivel 1 — Inicial, por lo que la hipdtesis planteada se acepta.

Del personal encuestado de la empresa Tele Cable SMAR el 56% considera
que el proceso Operacion y Uso se encuentra en un nivel 1 - Inicial. Este
resultado concuerda con la hipétesis formulada que indicaba que este proceso

se encontraba en el nivel 1 — Inicial, por lo que la hipotesis queda aprobada.
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5. Se concluye que el 61% del personal de la empresa Tele Cable SMAR
considera que el proceso Adquirir Recursos de TI se encuentra en un nivel 1 —
Inicial. Este resultado concuerda con la hipétesis formulada que indicaba que
este proceso se encontraba en el nivel 1 — Inicial, por lo que la hipotesis

planteada se acepta.

6. Se concluye que el 72% del personal de la empresa Tele Cable SMAR
considera que el proceso Administrar Cambios se encuentra en un nivel 1 —
Inicial. Este resultado concuerda con la hipétesis formulada que indicaba que
este proceso se encontraba en el nivel 1 — Inicial, por lo que la hipétesis queda

aprobada.

7. Se considera que el 61% del personal de la empresa Tele Cable SMAR el
proceso Instalacion y Acreditacion de Soluciones y Cambios se encuentra en
un nivel 1 — Inicial. Este resultado concuerda con la hipétesis formulada que
indicaba que este proceso se encontraba en el nivel 1 — Inicial, por lo que la

hipotesis planteada se acepta.

La empresa Tele Cable SMAR S.R.L tiene predisposicion a implementaciones
adecuadas, sus niveles de seguridad son bajos, el nivel de las conexiones y del
cableado de redes es inseguro, no se tiene un plan de seguridad de la informacion,

parte del software utilizado no cuenta con las licencias respectivas.

Sin dudas, el buen uso de las TIC produce transformaciones muy significativas en

términos de herramientas para una mejor gobernabilidad.
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VI. RECOMENDACIONES

Se realizan las siguientes recomendaciones para la empresa Tele Cable SMAR:

1. Utilizar Software libre en todas las areas de la empresa, con la finalidad de
prever cualquier sancién por usar software pirata o sin licencia, proponiendo
realizar una migracion de sistemas operativos en todos los equipos de la

empresa.

2. Preparar un plan de evaluacion formal para evaluar cualquier riesgo y tomar
medidas preventivas y correctivas en el hardware y software en cuanto a
cualquier impacto sobre la empresa, para asi tener una mejor calidad en el

servicio que brinda.

3. Que se tome en cuenta investigar los tres dominios faltantes para completar el
ciclo de evaluacion propuesto por el marco de referencia COBIT y de esta
manera tener una evaluacion completa de la situacion de todos los procesos

dentro de la organizacion.
4. Crear planes de contingencia para salvaguardar la informacién y los equipos

informéaticos ante una inseguridad ciudadana, emergencias, fendémenos

naturales, etc.
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ANEXO I: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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Titulo:

ANEXO II: PRESUPUESTO

PERFIL DEL NIVEL DE GESTION DEL DOMINIO ADQUIRIR

E

IMPLEMENTAR DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES (TIC) EN LA EMPRESA TELE CABLE SMAR S.R.L.
LA UNION - PIURA, 2013.

Ejecutor: ALEX LEANDRO CHUNGA CHERRE.

RUBRO UNIDAD | CANTIDAD COSTO cOSTO
UNITARIO | PARCIAL
MATERIAL DE ESCRITORIO
Hoja Dina A -4 Millar 1 S/, 12.00 S/.12.00
Lapiceros Unidad 6 S/, 1.00 S/. 6.00
Folder Manila Unidad 3 S/. 0.50 S/. 150
Copias Unidad 500 S/. 0.05 S/. 25.00
Tinta p/ Impresora Unidad 3 S/. 30.00 S/.90.00
CD-RW Unidad 3 S/. 2.00 S/. 6.00
Grapas Caja 1 S/. 7.00 S/. 7.00
MATERIAL DE ALMACENAMIENTO
USB Unidad 1 S/. 35.00 S/. 35.00
SERVICIOS
Internet Mes 2 meses S/.50.00 S/.100.00
1 mes de
Energia eléctrica Mes Servicio S/. 60.00 S/: 60.00
eléctrico
VIATICOS Y ASIGNACIONES
Movilidad Dias 5 S/. 15.00 S/. 75.00
ALIMENTACION
Refrigerio Dias 05 S/.10.00 S/.50.00
OTROS
Matricula del taller 1 mes
Taller de Titulacion 2 meses

TOTAL INVERSION DE PROYECTO

COSTO
TOTAL

S/. 2,217.50

FINANCIAMIENTO: El financiamiento de esta investigacion es Autofinanciado.
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ANEXO I11: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA PARA MEDIR EL NIVEL DE LOS PROCESOS DE
“ADQUIRIR E IMPLEMENTAR” SEGUN EL MODELO COBIT

INSTRUCCIONES:

Seleccione una opcidn marcando su respuesta.
Ejemplo:

1. Existe un método de monitoreo?
(0) No existe método de monitoreo.
(1) EI método de monitoreo se utiliza de manera informal
(2) Existe un método de monitoreo con técnicas tradicionales no documentadas
(3) El método de monitoreo esta definido en un procedimiento documentado
(4) El proceso del método de monitoreo es controlado y auditado

(5) El proceso del método de monitoreo esta automatizado

Nota: COBIT mide la implementacion del enfoque de procesos en la gestion de

tecnologias, no mide el grado de tecnologia utilizado.

AIlOQL. Identificacion de Soluciones Automatizadas

1. Se identifican claramente los requerimientos de soluciones
0) No se identifican
1) Se identifican por intuicion.
2) Se usa técnicas tradicionales para identificar
3) Utiliza procedimientos documentados
4) El proceso de identificacion es monitoreado

5) Se implementan las mejores técnicas de identificacion de acuerdo a las normas,
estandares y buenas préacticas. Esta automatizado.
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2. Se cuenta con un plan de soluciones alternativas
0) No existen planes alternativos

1) Los planes son ad hoc o se improvisan

2) Las soluciones alternativas se aplican en forma desordenada y no estan alineados
a los objetivos de la organizacion.

3) Las soluciones se define con procesos documentados.
4) Las soluciones alternativas estan monitoreados.

5) Las soluciones estan dentro de las buenas practicas. Esta automatizado.

3. Se cuenta con una estrategia de adquisiciones
0) No existen estrategias de adquisiciones

1) Las estrategias son ad hoc o se improvisan

2) Las estrategias se aplican en forma desordenada y no estan alineados a los
objetivos de la organizacion.

3) Las estrategias se definen con procesos documentados.
4) Las estrategias de adquisiciones estdn monitoreados.

5) La estrategia de adquisiciones cumplen con las normas, estandares y buenas
practicas. Esta automatizado.

4. Para identificar soluciones se realiza estudios de factibilidad técnica

0) No se realizan estudios previos

1) La factibilidad técnica se improvisan
2) Las factibilidades técnicas no estan alineados a los objetivos de la organizacion.
3) Las factibilidades técnicas se definen con procesos documentos.

4) Las factibilidades técnicas estan monitoreados.

5) Las factibilidades técnicas cumplen con las normas, estandares y buenas
practicas. Esta automatizado.
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5. Para identificar soluciones se realiza estudios de factibilidad econdmica

0) No se realizan estudios previos

1) Las factibilidades econdmicas se improvisan

2) No estan alineados a los objetivos de la organizacion.

3) Se definen con procesos documentados.

4) Las factibilidades econdmicas estan monitoreados.

5) Las factibilidades econémicas cumplen con las normas, estandares y buenas

practicas. Esta automatizado.

6. La arquitectura de la informacion es considerada en la identificacion de
soluciones

0) No existe arquitectura de la informacion

1) Es considerada de manera informal

2) La arquitectura de la informacién no estd alineada a los objetivos de la
organizacion, no se documenta.

3) Existe, esta alineada, definida y documentada.
4) La arquitectura de la informacion es monitoreada

5) Se implementa las mejores practicas y es considerada. Esta automatizado.

7. Es considerada la Ergonomia en la identificacion de soluciones
0) No se considera
1) La ergonomia se considera de manera informal
2) La ergonomia se considera siguiendo técnicas tradicionales no documentadas.
3) El proceso que considera la ergonomia esta documentado
4) El proceso que considera la ergonomia esta monitoreado

5) El proceso que considera la ergonomia sigue buenas practicas y esta
automatizado.
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8. Existe un control del abastecimiento de soluciones
0) No existe
1) Existe pero no se aplica el control efectivamente
2) El control no se alinea a los objetivos de la organizacion
3) El control esta debidamente documentado
4) El control es correctamente monitoreado

5) El control cumple con las normas, estandares y buenas précticas. Esta
automatizado.

9. Existe un plan de mantenimiento de software por terceras personas
0) No existe
1) Los procesos son improvisados
2) Existe un patron de mantenimiento del software
3) Los procesos solo se documentan
4) El plan esta alineado parcialmente a los objetivos de la organizacion.

5) El plan se realiza de acuerdo a las normas, estandares y buenas practicas
satisfaciendo los objetivos de la organizacion. Esta automatizado.

10. Existe procedimientos o normas de aceptacion de las Tecnologias

0) No existen

1) No estan normados, se improvisan.

2) Existen los procedimientos siguiendo un patron, no estan alineados a los
objetivos de la organizacion y no se documentan

3) Los procedimientos estan definidos y se documentan.

4) Los procedimientos son monitoreados y medibles.

5) Los procedimientos estan alineados adecuadamente a los objetivos de la
organizacion y cumplen con las buenas practicas. Esta automatizado.
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Al02. Software Aplicativo

1. Se aplica la misma metodologia para el desarrollo de software nuevo que para
mantenimiento de software existente.

0) No existe

1) Se aplican metodologias ad-hoc o se improvisan

2) Se tiene documentada metodologia pero no se utilizan
3) La metodologia se encuentra debidamente documentada
4) La metodologia se monitorea permanentemente

5) La metodologia esta alineada con los objetivos del negocio y utiliza buenas
practicas. Esta automatizado.

2. Existe un registro de los cambios significativos a sistemas actuales
0) No existe
1) Se usa técnicas tradicionales no estandarizadas
2) Se usa tecnicas basado en la experiencia / intuitivo.
3) El registro esta debidamente documentada y difundida
4) El registro es monitoreado permanentemente

5) El registro cumple las normas, estandares y buenas practicas. Esta automatizado.

3. Las especificaciones de disefio son debidamente aprobadas.
0) No existe este procedimiento
1) No se aprueban
2) Existe procedimiento de aprobacion alineado a los objetivos del negocio.

3) Existe procedimiento de aprobacion debidamente documentando

4) El procedimiento de aprobacién es monitoreado

5) La aprobacion se realiza en base a los estandares y buenas practicas. Esta
automatizado.
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4. Se definen y documentan los Requerimientos de Archivos
0) No existe este procedimiento
1) Se define pero no se documentan
2) Se define y documenta de acuerdo los objetivos del negocio.
3) Existe procedimiento de aprobacién debidamente documentando

4) Estos procedimientos son monitoreado

5) Se realizan en base a las normas, estandares y buenas practicas. Esta
automatizado.

5. Se definen las especificaciones de Programas

0) No se definen

1) La definicion son improvisadas o ad-hoc

2) La validacion de especificaciones siguen un patron regular

3) La definicion de especificaciones se documentan y comunican
4) Las especificaciones son monitoreados y medibles

5) La definicion de las especificaciones estan basadas en las buenas practicas. Esta
automatizado.

6. Se aplica un disefio para la recopilacion de datos

0) No existe

1) Existe pero muchas veces no se aplica

2) El disefio existe y sigue un patron regular

3) El disefio de recopilacion de datos se documenta y comunica

4) Los procesos son monitoreados y medibles

5) El disefio se basa en los estandares y buenas préacticas. Esta automatizado.
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7. Se definen las interfaces con anterioridad
0) No se definen
1) La definicion de interfaces son improvisadas o ad-hoc
2) Las interfaces son definidas pero no aplicadas
3) Las interfaces siguen un patrén definido
4) Los procesos son monitoreados en forma permanente
5) Los procesos estan basados en los estandares y buenas practicas. Esta

automatizado.

8. Se han definido y documentado los requerimientos de procesamiento

0) No se han definido

1) Los niveles de seguridad son ad-hoc

2) Los niveles de seguridad siguen un patron
3) Los procesos de seguridad se documentan
4) Los procesos se monitorean y se miden

5) Se implementan las mejores practicas para definir y documentar los
requerimientos de procesamiento. Esta automatizado.

9. Se especifican mecanismos adecuados para asegurar los requerimientos de

seguridad y control internos para cada proyecto nuevo de desarrollo o
modificacion de sistemas

0) No existe estos mecanismos de control y seguridad

1) Los mecanismos de control y seguridad son ad-hoc

2) Los mecanismos de control y seguridad no son apropiados

3) Los procesos de control y seguridad se documentan

4) Los procesos de control y seguridad se monitorean y se miden.

5) Los procesos de control y seguridad son los apropiados para cada proyecto
nuevo o modificacion. Estad automatizado.
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10. Se preparan manuales adecuados de soporte y referencia para usuarios como
parte del proceso de desarrollo o modificacion de cada sistema

0) No se preparan

1) Se preparan de forma improvisada, ad-hoc y desorganizados

2) Los manuales siguen un patrén regular
3) Los manuales estan debidamente alineados a los objetivos de la organizacion

4) El proceso de preparaciéon de manuales es monitoreado.

5) Se preparan cumpliendo estandares y las buenas practicas. Esta automatizado.

Al03. Infraestructura Tecnologica
1. Existe un plan de adquisicion de Infraestructura Tecnoldgica

0) No existe

1) Existe en un nivel inicial Ad-hoc

2) No existe un plan o estrategia definida son intuitivos.

3) El plan esta alineado con los objetivos del negocio

4) El plan adquisicion esta bien organizado y es monitoreado

5) El plan es preventivo se alinea con los objetivos del negocio y se ha desarrollado
basado en los estdndares y buenas practicas. Esta automatizado.

2. El plan de infraestructura tecnoldgica esta alineado a los planes estratégicos y
tacticos de TI

0) No esta alienado

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

2) La planeacidn es tactica y se enfoca en generar soluciones técnicas a problemas
técnicos.

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

4) Se han incluido buenas précticas internas en el proceso

5) El plan de infraestructura esta alineado a los planes estratégicos y buenas
practicas. Esta automatizado.

78



3. Existen politicas de limitacion para la posibilidad de acceso al software
0) No existen
1) Existen en un nivel inicial Ad-hoc
2) No existen politicas definidas son intuitivos.
3) Estas politicas estan alineadas con los objetivos del negocio
4) Las politicas de limitacion estan organizadas y monitoreadas

5) El proceso se alinea con los objetivos del negocio y se ha desarrollado basado en
los estandares y buenas préacticas. Esta automatizado.

4. El software es instalado y mantenido de acuerdo a los requerimientos
0) No existe esta politica

1) Es instalado en forma ad-hoc

2) Se realizan los procesos utilizando técnicas tradicionales

3) Estos procesos se encuentran documentados

4) Estos procesos son monitoreados

5) Estos procesos son verificados, alineados a las politicas del negocio y a las
buenas costumbres. Esta automatizado.

5. Existen procedimientos para el mantenimiento preventivo de hardware
0) No existe
1) Existe en un nivel inicial Ad-hoc
2) No existe procedimientos definidos son intuitivos.
3) Los procedimientos esta alineado con los objetivos del negocio
4) Los procedimientos estan bien organizados y monitoreados

5) Los procedimientos se alinean con los objetivos del negocio y se han desarrollado
basado en las buenas practicas. Esta automatizado.
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6. Se logra mantener la Infraestructura de Tl integrada y estandarizada
0) No existe
1) La integracion y estandarizacion son iniciales
2) Las estrategias siguen un patrdn tradicional intuitivamente
3) Las estrategias se documentan y comunican
4) Las estrategias son debidamente monitoreadas

5) La integridad y estandarizacion estan alineadas a la direccion tecnoldgica y a las
buenas practicas. Esta automatizado.

7. El plan de infraestructura tecnoldgica considera la agilidad de las Tl
0) No existe
1) No existe estrategias de agilidad o son iniciales
2) Las estrategias de agilidad sigue un patron tradicional
3) Las estrategias se agilizan, se documentan y comunican
4) Las estrategias son monitoreadas

5) La agilidad de las TI esta alineado a la direccidn tecnoldgica y a las buenas
practicas. Esta automatizado.

8. Los planes de adquisicion de Infraestructura Tecnologica satisfacen las
necesidades identificadas en el plan de infraestructura tecnoldgica

0) No existe

1) La satisfaccion es parcial e intuitiva

2) Los planes de adquisicion siguen un patrén regular
3) Los planes de adquisicion se documentan y comunican
4) La adquisicion de IT son monitoreados

5) Se implementa las mejores précticas en la adquisicién de IT. Esta automatizado.
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9. Todos los cambios en la Infraestructura son controlados de acuerdo con los
procedimientos

0) No existe

1) Los procesos son ad-hoc y desorganizados

2) Los procesos son intuitivos

3) Los procesos se documentan y comunican

4) Los procedimientos y politicas son monitoreados

5) Los cambios se controlan de acuerdo a los estandares y a las buenas practicas.
Est& automatizado.

AlO4. Operacion y Uso
1. Se elaboran manuales de usuario para el uso de los sistemas
0) No existen

1) Los manuales se elaboran de forma ad-hoc

2) Los manuales son elaborados en forma intuitivos/experiencia

3) Los manuales se documentan y se comunican

4) Los manuales son debidamente monitoreados

5) Los manuales son elaborados de acuerdo a los estandares y a las buenas préacticas.
Esta automatizado.

2. Se realizan sesiones de entrenamiento previo para el uso de sistemas
0) No existen
1) Los entrenamientos se realizan de forma ad-hoc
2) Los entrenamientos se realizan en forma intuitiva
3) Los entrenamientos se documentan y se difunden
4) Los entrenamientos se monitorean

5) Los entrenamientos se realizan de acuerdo a los estandares y a las buenas
practicas. Esta automatizado.
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3. Los manuales de usuario se actualizan de acuerdo a las modificaciones a los
sistemas

0) No existen actualizaciones a los manuales

1) Las actualizaciones a los manuales se realizan ad-hoc

2) Las actualizaciones a los manuales se realizan en forma intuitiva por experiencia
3) Las actualizaciones a los manuales se realizan y se difunden

4) Las actualizaciones a manuales son monitoreados

5) Las actualizaciones cumplen con los estandares y con las buenas practicas. Esta
automatizado.

4. Se elabora y entrega material de entrenamiento
0) No existe material
1) El material es realizado parcialmente / ad-hoc
2) El material es elaborado siguiendo un patrén por experiencia
3) El material se documenta y se difunden
4) Los materiales de entrenamiento son monitoreados

5) Los materiales cumplen con los objetivos del negocio, los estandares y con las
buenas préacticas. Estd automatizado.

5. Se garantiza la satisfaccion del usuario final con buen nivel de servicio.

0) No existe este procedimiento

1) Se garantiza en forma parcial ad-hoc

2) Se garantiza basados en la experiencia en forma intuitiva

3) La satisfaccion del cliente esta alineada a los objetivos organizacionales
4) La satisfaccion del usuario es monitoreado

5) La satisfaccion del usuario esta alineado a los objetivos organizacionales y de
acuerdo a las buenas practicas. Esta automatizado.
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6. Existen procedimientos de respaldo al realizarse una terminacion anormal
0) No existe
1) Se realiza en forma parcial ad-hoc
2) Se realiza en forma intuitiva
3) Los procedimientos estan definidos y alineados a los objetivos organizacionales
4) Los procedimientos de respaldo son monitoreados

5) Los procedimientos de respaldo estdn acuerdo a las buenas précticas. Esta
automatizado.

7. Existen procedimientos de reinicio y recuperacion de datos
0) No existe
1) Se realiza en forma parcial ad-hoc
2) Se realiza en forma intuitiva

3) Los procedimientos estan definidos y alineados a los objetivos organizacionales
y se encuentran documentados

4) Los procedimientos reinicio y recuperacion son monitoreados

5) Los procedimientos se realizan de acuerdo a las buenas practicas. Esta
automatizado.

8. Existen planes de contingencia ante una posible pérdida de informacion de los
sistemas

0) No existe
1) La contingencia se realiza en forma parcial ad-hoc
2) Se realiza en forma intuitiva basadas en la experiencia

3) Los planes de contingencia estdn definidos y alineados a los objetivos
organizacionales

4) Los planes de contingencia son monitoreados y medibles

5) Los planes de contingencia son 0ptimos Yy estan basados en las buenas préacticas.
Esta automatizado.
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9. Se establecen contratos de soporte con personal especializado
0) No existen
1) El soporte se realiza ad-hoc y sin control
2) El soporte estéa basado en la forma intuitiva y en la experiencia
3) El soporte se alinea a los objetivos organizacionales
4) El soporte es monitoreados por personal especializado

5) Los contratos de soporte son Optimos y estan basados en las buenas practicas.
Esta automatizado.

10. Se realizan estadisticas del uso y operacion de los sistemas para que sirvan de
base a nuevas implementaciones

0) No existe este proceso

1) El proceso se realiza en forma inicial y desorganizada

2) Las estadisticas se realizan en forma intuitiva/experiencia

3) Las estadisticas se alinean a los objetivos organizacionales
4) Las estadisticas son monitoreados por personal especializado

5) Las estadisticas son optimas y cumplen las buenas practicas. Esta automatizado.

AI05. Adquirir Recursos de Tl

1. Existe un control sobre las adquisiciones de Recursos de T1
0) No existe
1) Se realiza en forma parcial ad-hoc
2) Se realiza en forma intuitiva
3) El control esta definido y alineado a los objetivos organizacion
4) El control sobre la adquisicion son monitoreados

5) Los procedimientos se realizan de acuerdo a las buenas practicas. Esta
automatizado.
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2. Se aplican politicas que garanticen la satisfaccion de los requerimientos del
negocio

0) No se aplican

1) Se aplican en forma parcial ad-hoc
2) Se aplican en forma intuitiva basados en la experiencia

3) Las politicas estan definidas y documentadas

4) Las politicas son monitoreados por los especialistas del area

5) Las politicas estan alineadas con los objetivos del negocio y estan implementadas
basadas en las buenas practicas. Esta automatizado.

3. Se utiliza control sobre los servicios contratados que estén alineados a los
objetivos de la organizacion

0) No existe el control
1) Se aplica en forma parcial ad-hoc

2) Se aplica en forma intuitiva pero desordenada

3) El control sobre los servicios estan definidos y documentadas
4) Los controles son monitoreados por los especialistas del area

5) Los controles estan alineadas a los objetivos organizacionales y estan
implementadas basadas en las buenas practicas. Esta automatizado.

4. Existe procedimientos para establecer, modificar y concluir contratos que
apliquen a todos los proveedores.

0) No existe

1) Los procesos son ad-hoc y desorganizados

2) Los procesos siguen un patron regular

3) Las politicas se documentan y comunican

4) Las politicas y procedimientos se monitorean

5) Se implementa las mejores practicas en la preparacion de estos procedimientos.
Esta automatizado.
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5. Esta definido la revision de contratos por parte del area legal y de T1
0) No existe
1) Los contratos se realizan en forma particular para cada caso
2) Los contratos siguen un patrén basados en la experiencia
3) Los contratos se documentan y se comunican
4) Los contratos son monitoreados por los responsables

5) Se implementa las mejores practicas para la revision de los contratos con
proveedores o terceros. Esta automatizado.

6. Existe una préactica justa y formal para garantizar que la seleccién de
proveedores sea la mejor

0) No existe

1) La seleccion de proveedores no es la adecuada

2) La seleccidn sigue un patrén regular

3) La seleccidn se encuentra debidamente documentada

4) El proceso de seleccidn es monitoreado

5) Se ha implementado las mejores practicas para garantizar que la seleccion de
proveedores sea la mejor. Esta automatizado.

7. En los contratos con proveedores se considera claramente los requerimientos
de los usuarios

0) No son considerados

1) Son considerados parcialmente

2) Se consideran en forma muy general bajo un patron regular
3) Se consideran detalladamente y se documenta
4) Los requerimientos y el contrato son monitoreados

5) Se usa las mejores practicas para garantizar que en los contratos se consideren
los requerimientos de los usuarios. Esta automatizado.
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8. En la adquisicion de software se garantiza que se protegen los intereses de la
organizacién en todos los acuerdos contractuales.

0) No se protegen

1) Se protegen en forma parcial y particular

2) La proteccion se realiza bajo un patron regular

3) La proteccion esta alineada a los objetivos organizacionales
4) La proteccion es monitoreada por el area respectiva

5) Se implementa las mejores practicas para garantizar que se protejan los intereses
de la organizacion. Esta automatizado.

9. Existen politicas para hacer cumplir la propiedad y licenciamiento de
propiedad intelectual

0) No existen

1) Existen politicas en forma parcial / ad-hoc

2) Las politicas se aplican bajo un patrén regular

3) Existen y estan alineadas a los objetivos organizacionales
4) Estas politicas son monitoreadas por el area respectiva

5) Se implementa las mejores précticas para garantizar que se cumplan con la
propiedad intelectual. Esta automatizado.

10. Estan bien definidos los procedimientos y estandares de adquisicion de los
recursos de Tl

0) No existen

1) Estan definidos pero se aplican parcialmente / ad-hoc
2) Los procedimientos siguen un patrén regular

3) Los procedimientos se documentan y comunican

4) Los procedimientos son monitoreados y se miden

5) Se implementa las mejores practicas para garantizar que se defina
procedimientos y estandares de adquisicion. Esta automatizado.
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Al06. Administraciéon de cambios

1. Existe y se utiliza una metodologia para priorizar los requerimientos de
cambios

0) No existen

1) Los requerimientos se realizan ad-hoc y desordenados

2) Los requerimientos se realizan de forma intuitiva/experiencia
3) Los requerimientos se alinea a los objetivos organizacionales
4) Los requerimientos son monitoreados permanentemente

5) La prioridad de requerimientos se basan en buenas précticas. Est4 automatizado.

2. Se consideran procedimientos de cambios de emergencia en manuales de
operaciones

0) No existen

1) El procedimiento se realiza ad-hoc

2) Los cambios de emergencia se realizan en forma intuitiva

3) El procedimiento se alinea a los objetivos organizacionales

4) Los cambios de emergencia se documentan y monitorean

5) Este procedimiento se basan en buenas practicas. Esta automatizado.

3. La bitacora de control de cambios asegura que todos los cambios mostrados
fueron resueltos

0) No existe bitacora de control

1) Las bitacoras de control son ad-hoc

2) Las bitacoras se adecuan a un patrén regular y son intuitivas
3) Las bitacoras de control estdn documentadas y se comunican
4) El proceso de cambios son monitoreados por los especialistas

5) La bitacora de control de cambios se adecua a los estandares y las buenas
practicas. Esta automatizado.
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4. Existen procedimientos de entradas y salidas para cambios

0) No existen

1) Los procedimientos son ad-hoc y desorganizados

2) Las politicas y procedimientos sigue un patron

3) Los procedimientos se documentan y comunican

4) Las politicas y procedimientos se monitorean adecuadamente

5) Los procedimientos de entrada y salidas se implementan basados en las mejores
practicas. Esta automatizado.

5. Los usuarios tienen conciencia de la necesidad de cumplir procedimientos
formales de control de cambios

0) No existe

1) Los usuarios cumplen eventualmente / ad-hoc

2) Los procedimientos de los usuarios siguen un patrén regular
3) Los usuarios documentan y comunican el control de cambios
4) El cumplimiento de los usuarios es monitoreado

5) Los usuarios cumplen los procedimientos de acuerdo a los estandares y buenas
practicas en forma optimizada. Esta automatizado.

6. Los tipos de andlisis de cambios realizados al sistema, identifica las tendencias
organizacionales.

0) No existe

1) Los procedimientos de cambios son ad-hoc

2) Los procedimientos de cambios siguen un patron regular
3) Los procedimientos se documentan

4) Los procedimientos se monitorean y se miden

5) Se implementan con las mejores practicas para asegurar la identificacion de las
tendencias organizacionales. Esta automatizado.
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7. El proceso de cambios es monitoreado en cuanto a mejoras en el conocimiento
y efectividad en el tiempo de respuesta

0) No existe

1) Los procesos se dan de manera ad-hoc

2) Los procesos de estdndares siguen un patrén
3) Los procesos de cambios documentan

4) Los procesos se monitorean y miden

5) Se implemente las mejores practicas para lograr mejoras en el conocimiento y
efectividad en el tiempo de respuesta. Esta automatizado.

8. El usuario estd satisfecho con el resultado de los cambios solicitados -
calendarizacién y costos

0) No existe

1) La satisfaccion se da de manera ad-hoc
2) La satisfaccion sigue un patron

3) Quedan satisfechos y los documentan

4) Los procesos se monitorean y miden

5) Se implementa las mejores practicas para definir estandares, directivas politicas
relacionadas con TI. Esta automatizado.

9. El proceso de administracion de cambios esta orientado a alcanzar los objetivos
organizacionales

0) No existe

1) Los procesos son ad-hoc y desorganizados
2) Los procesos sigue un patrén regular

3) Los procesos se documentan y se comunican

4) La administracion de cambios se monitorean y miden

5) Estan alineados a los objetivos de la organizacion y estan implementados basados
en los estandares y buenas practicas. Esta automatizado.
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10. Se aplican mediciones contra organizaciones de buenas practicas sobre la
administracion de cambios

0) No existe

1) Se aplican mediciones eventualmente en forma desordenada
2) Las mediciones siguen un patrdn regular

3) Las mediciones se documentan y se comunican

4) Las mediciones se monitorean y se aplican

5) Se implementa las mejores practicas para desarrollar y promulgar politicas
comparando con organizaciones externas. Esta automatizado.

AIQ7. Instalacién y Acreditacion de soluciones y cambios

1. Existen politicas y procedimientos relacionados con el proceso de ciclo de vida
de desarrollo de sistemas

0) No existe estos procedimientos
1) Se establecen estas politicas en forma parcial

2) El proceso del ciclo de vida sigue un patron regular

3) Existe politicas y procedimientos y se documentan

4) Existen politicas y procedimientos y son monitoreados

5) Se implementa las mejores practicas en la implementacion de politicas y
procedimientos. Esta automatizado.

2. Se lleva a cabo el entrenamiento de usuarios como parte de cada tentativa de
desarrollo

0) No existe entrenamiento de usuarios

1) Se realizd el entrenamiento en forma parcial / ad-hoc
2) Los entrenamientos siguen un patrén regular

3) Los entrenamientos se documentan y se miden

4) Los entrenamientos son monitoreados por el area de TI

5) Se implementa las mejores practicas para garantizar que los entrenamientos de
usuarios este alineada a los objetivos organizacionales. Esta automatizado.
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3. Existen metodologias de prueba antes de las instalaciones
0) No existe
1) Las metodologias son ad-hoc y desorganizados
2) Las metodologias siguen un patrdn regular
3) Las metodologias se documentan y se comunican
4) Las metodologias se monitorean y miden

5) Estan alineadas a los objetivos de la organizacion, estan implementadas basados
en los estandares y buenas practicas. Esta automatizado.

4. Existen varias librerias de desarrollo, prueba y produccion para los sistemas
en proceso

0) No existen

1) Existen pero son ad-hoc y desorganizadas

2) Existen y siguen un patron regular

3) Existen, estan debidamente documentadas y se comunican
4) Existen y son monitoreados por los especialistas del area

5) Existen y estan alineadas a los objetivos de la organizacion, han sido
implementadas bajo las buenas practicas. Esta automatizado.

5. Existen criterios predeterminados para probar el acierto, las fallas y la
terminacion de tentativas futuras

0) No existen

1) Existen pero son ad-hoc y desorganizadas

2) Existen y siguen un patron regular

3) Existen, estan debidamente documentadas y se comunican
4) Existen y son monitoreados por los especialistas del area

5) Existen y estan alineadas a los objetivos de la organizacion, han sido
implementadas bajo las buenas practicas. Esta automatizado.
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6. Los planes de prueba para simulacion de volumenes, intervalos de proceso y
disponibilidad y acreditacion de salidas forman parte del proceso

0) No existen

1) Existen pero son ad-hoc y desorganizadas

2) Los planes siguen un patron regular

3) Los planes estan debidamente documentadas y se comunican
4) Los planes son monitoreados por los especialistas del area

5) Estan alineados a los objetivos de la organizacion, forman parte del proceso y se
basan en las buenas préacticas. Esta automatizado.

7. Se ha establecido un ambiente de prueba separado para pruebasy cumple con
seguridad, controles internos y cargas de trabajo para permitir pruebas
acertadas.

0) No existen

1) Las pruebas se realizan en ambientes improvisados

2) Existe el ambiente y las pruebas siguen un patron regular

3) Existe ambiente y cumple con los objetivos organizacionales

4) El ambiente es monitoreado por los especialistas del area

5) Estan alineados a los objetivos de la organizacion, cumple con los requisitos y se
basan en las buenas practicas. Esta automatizado.

8. Los propietarios de los sistemas llevan a cabo una verificacion detallada del
proceso inicial del nuevo sistema para confirmar una transicion exitosa.

0) No existen

1) Se realiza la verificacidn pero en forma parcial / ad-hoc

2) Se realiza la verificacion siguiendo un patron regular

3) Se realiza la verificacion documentandola y comunicandola

4) Este proceso es monitoreados por los especialistas del area

5) Se realizan, estan alineadas a los objetivos de la organizacion y han sido

implementadas bajo las buenas practicas. Esta automatizado.
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9. Las pruebas paralelas o piloto se consideran parte del plan
0) No existen
1) Las pruebas se consideran en forma parcial / ad-hoc
2) Las pruebas siguen un patron regular
3) Las pruebas estan debidamente documentadas
4) Los procesos son monitoreados por los especialistas del area

5) Estan alineados a los objetivos de la organizacion, forman parte del plan y se
basan en las buenas préacticas. Esta automatizado.

10. Existen procedimientos de control para asegurar la distribucion oportuna y
correcta, y la actualizacion de los componentes aprobados de la configuracion.

0) No existe

1) Los procedimientos de cambios son ad-hoc

2) Los procedimientos de cambios siguen un patrén regular
3) Los procedimientos se documentan

4) Los procedimientos se monitorean y se miden

5) Se implementan con las mejores practicas para asegurar la distribucion y
correcta. Esta automatizado

11. Existen procedimientos formales que aseguren la autorizacion,
acondicionamiento, pruebas de regresion, distribucion, transferencia de control,
rastreo de estatus, procedimientos de respaldo y notificacion de usuario

0) No existe

1) Los procedimientos de cambios son ad-hoc

2) Los procedimientos de cambios siguen un patrén regular

3) Los procedimientos se documentan

4) Los procedimientos se monitorean y se miden

5) Se implementan con las mejores practicas para asegurar la distribucion y
correcta. Esta automatizado.
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