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RESUMEN

La obra aborda el diagnostico y fortalecimiento de la gestion
tecnoldgica en el sector maritimo portuario peruano, tomando
como caso de estudio la empresa Multimpex S.A. El libro explora
la aplicacién del marco COBIT 4.1 para evaluar el nivel de madurez
del dominio Planear y Organizar, analizando diez procesos
fundamentales que van desde la planificacion estratégica de Tl
hastalaadministracion de proyectos. Através de unainvestigacion
descriptiva y cuantitativa, los autores revelan el estado incipiente
de la gestién tecnologica en la organizacién, caracterizado por
enfoques ad hoc y ausencia de procesos formalizados. La obra
ofrece un analisis detallado de las brechas existentes y propone
estrategias concretas de mejora, incluyendo recomendaciones
para el fortalecimiento del capital humano, la certificacion del
personal y la ampliacion del diagnéstico a los dominios restantes
de COBIT. Constituye una gquia practica para profesionales y
acadéemicos interesados en el gobierno de Tl y la transformacion
digital en contextos empresariales latinoamericanos.

Palabras clave:

Tecnologias de informacion, Gobierno de TI, COBIT, Madurez
organizacional, Transformacion digital.



ABSTRACT

This work addresses the diagnosis and strengthening of technology
management in the Peruvian maritime port sector, using the company
Multimpex S.A. as a case study. The book explores the application of
the COBIT 4.1 framework to assess the maturity level of the Plan and
Organise domain, analysing ten fundamental processes ranging from
IT strategic planning to project management. Through descriptive
and quantitative research, the authors reveal the incipient state of
technology management within the organisation, characterised by ad
hoc approaches and the absence of formalised processes. The work
offers a detailed analysis of existing gaps and proposes concrete
improvement strategies, including recommendations for strengthening
human capital, staff certification, and extending the diagnosis to
the remaining COBIT domains. It constitutes a practical guide for
professionals and academics interested in IT governance and digital
transformation in Latin American business contexts.

Keywords:

Information technology, IT governance, COBIT, Organisational maturity,
Digital transformation.

RESUMO

Estaobraabordaodiagnéstico e o fortalecimento da gestao tecnologica
no setor maritimo-portuario peruano, tomando como estudo de caso a
empresa Multimpex S.A. O livro explora a aplicagao do referencial COBIT
4.1 para avaliar o nivel de maturidade do dominio Planejar e Organizar,
analisando dez processos fundamentais que vao desde o planejamento
estratégicode Tlaté agestao de projetos. Por meio de umainvestigacao
descritiva e quantitativa, os autores revelam o estado incipiente da
gestdo tecnoldgica na organizagao, caracterizado por abordagens ad
hoc e pela auséncia de processos formalizados. A obra oferece uma
analise detalhada daslacunas existentes e propoe estratégias concretas
de melhoria, incluindo recomendacgdes para o fortalecimento do capital
humano, a certificacao da equipe e a ampliagao do diagnéstico para
os dominios restantes do COBIT. Constitui-se como um guia pratico
para profissionais e académicos interessados na governanca de Tl e na
transformacao digital em contextos empresariais latino-americanos.
Palavras-chave:

Tecnologia da informagdo, Governanca de TI, COBIT, Maturidade
organizacional, Transformacao digital.



DE LA IMPROVISACION A LA ESTRATEGIA

Implementacion de COBIT 4.1 para la gestion tecnologica en empresas
maritimas

CONTENIDO
Aval de revision por pares 6
Resumen10
Abstract 11
Resumo 11

Capitulo 1
Transformacion digital empresarial y sus desafios en el entorno
tecnologico contemporaneo 16
Madurez tecnologicay dependencia organizacional 1/
Vulnerabilidades y riesgos asociados a la infraestructura tecno-

logica 18
Gestion estratégica de tecnologias en el contexto peruano
20

Capitulo 2

Gestion estratégica de las tecnologias de informacion en el
contexto empresarial maritimo 24

Panorama internacional de la adopcion tecnologica en el sector
empresarial 26

Diagnostico del nivel de gestion tecnoldgica en el contexto pe-
ruano 32

Analisis de la gestion tecnoldgica en el sector maritimo portua-
rio 39

Marco conceptual para la evaluacion de la gestion tecnologica
empresarial 52

Capitulo 3
Laarquitectura metodologica para el estudio de la gestion
tecnologica 62
Precisiones sobre el enfoque y nivel de la investigacion
65
Lainvestigacion descriptiva como estrategia de caracterizacion
sistémica 65
Eldiseno no experimental transversal como opcion metodologi-
ca 67



Delimitacion poblacional y estrategias de muestreo 70
Definiciony caracterizacion de la poblacion de estudio 70
Consideraciones sobre la muestray su representatividad 72

Instrumentaos de mediciony procedimientos de recoleccion 75
Construcciony validacion del cuestionario 75
Consideraciones sobre la validacion del instrumento 78

Procedimientos de analisis y consideraciones eticas 86

Plan de analisis de datos 86
Principios éticos en la investigacion 95

Capitulo 4
Diagnosticoy analisis de los niveles de madurez en la gestion de tecnologias
de informacion 99
Evaluacion sistematica de los procesos del dominio planeary organizar
100
Andlisis detallado de los procesos de infraestructura tecnologica
103
Laarquitectura de la informacion como pilar fundamental 103
Ladireccion tecnologica como factor estratégico 105
Evaluacion de los procesos organizacionales y de gestion 107
Organizaciony relacionesde Tl 107
Administracion de la inversion en Tl 110

Analisis de los procesos de comunicacion, recursos humanos y calidad
12

Comunicacion delas aspiracionesy la direccion dela gerencia 112
Administracion de recursos humanos de T 114

Administracion de la calidad 17

Evaluacion de los procesos de riesgos y proyectos 119
Evaluaciony administracion de riesgos de Tl 19
Administracion de proyectos de Tl 121

Analisis integradoy perspectivas de mejora 123
Sintesis de resultados del dominio planeary organizar 123
Estrategias de mejora para la gestionde TI 127

Capitulo5
Hallazgos y orientaciones para el fortalecimiento de la gestion tecnoldgica
133
Panorama general de los resultados y su significado organizacional
134
Analisis detallado de los niveles de madurez por proceso 136

Procesos que alcanzan el nivel inicial de madurez 136
Procesos que alcanzan el nivel repetible de madurez 141



Orientaciones estratégicas para el fortalecimiento de la gestion tecnologi-

ca 144
Fortalecimiento del capital humano vy desarrollo de competencias
144
Ampliacion del alcance del diagnosticoy continuidad de la investigacion
145
Referencias 147
LISTADO DE TABLAS

Tabla 1. Caracteristicas Técnicas y Operativas de la Flota de Embar-
caciones de Multimpex S.A. 42

Tabla 2. Infraestructura Tecnoldgica de Hardware y Software de
Multimpex S.A. 45

Tabla 3. Poblacion de Multimpex S.A. 71
Tabla 4. Muestra de la Investigacion 74

Tabla b. Definicion y operacionalizacion de variables 80
Tabla 6. Desarrollo del dominio Planeary Organizar (COBIT 4.1)en la
gestion de TIC de Multimpex S.A. - Peru. 88

Tabla 7. Definirun plan estrategico 101

Tabla 8. Arqguitectura de la Informacion 103

Tabla 9. Determinar la direccion tecnologica 106

Tabla 10. Definir los procesos, arganizacion y relaciones 108
Tabla 11. Administrar la Inversion 110

Tabla 12. Comunicar las Aspiraciones 113

Tabla 13. Administrar Recursos Humanos 115

Tabla 14. Administrar la calidad 117

Tabla 15. Evaluary administrar riesgos 120

Tabla 16. Administrar proyectos 122

Tabla1/. Resumen de resultados del dominio 124



LISTADO DE FIGURAS

Figura 1. Estructura organicay jerarquica de Multimpex S.A.

47

Figura 2. Estructurade COBIT 48

Figura 3. Componentes de COBIT 48

Figura 4. Marco de trabajo de COBIT 49

Figura 5. Interrelacion entre los Objetivos de Control del Marco COBIT
50

Figura 6. Escala de medicion del modelo genérico de madurez de
COBIT 51

Figura 7. Definir un Plan Estrategico 102

Figura 8. Arquitectura de la Informacion 104

Figura 9. Determinar la Direccion Tecnologica 106

Figura 10. Definir los procesos, organizacion y relaciones 109
Figura 11. Administrar la Inversion m

Figura 12. Comunicar las aspiraciones 113

Figura 13. Administrar Recursos Humanos 116

Figura 14. Administrar la calidad 118

Figura 16. Evaluary Administrar Riesgos 120

Figura 16. Administrar Proyectos 122

Figura17. Resumen del dominio planeary organizar 126



01
Capitulo

Transformacion digital empresarial y
sus desafios en el entorno tecnologico
contemporaneo




Madurez tecnoldgica y dependencia organizacional

En el panorama empresarial actual, las tecnologias de la
informacion y comunicaciones han alcanzado un nivel de desa-
rrollo y penetracion tal que resulta impensable concebir las ope-
raciones cotidianas de cualquier organizacion sin el respaldo de
recursos informaticos y sistemas de comunicacion. Esta trans-
formacion digital ha trascendido la mera adopcion tecnoldgica
para convertirse en un componente estratégico fundamental que
determina la capacidad de las empresas para competir en merca-
dos cada vez mas exigentes y globalizados. Quintero (2013) sefiala
que las organizaciones contemporaneas han superado la fase de
andlisis sobre la conveniencia de adquirir equipos o programas
de computo, para enfocarse en el desafio mucho mas complejo de
configurar una infraestructura informatica y de comunicaciones
que sea capaz de atender las necesidades actuales y futuras del
negocio, permitiendo ademas la interoperabilidad de todos los

elementos que la conforman.

Este proceso de transformacion digital implica no solo la in-
corporacion de hardware y software, sino también el desarrollo de
competencias organizacionales que permitan aprovechar plena-
mente el potencial de estas herramientas. Las empresas que han
logrado integrar exitosamente las tecnologias de la informacion
en sus procesos estratégicos han experimentado mejoras signifi-
cativas en su eficiencia operativa y en su capacidad para innovary
adaptarse a entornos cambiantes. La evidencia empirica demues-
tra que la utilizacion inteligente y eficiente de las tecnologias de
la informacion facilita el incremento de productividad y la mejora
de la explotacion del conocimiento de la empresa, hecho que me-

jora la competitividad en el entorno nacional e internacional.



Lamadurez tecnoldgica alcanzada en el ambito organizacio-
nal se manifiesta en la diversidad de aplicaciones y sistemas que
soportan las diferentes areas funcionales de la empresa. Desde
los sistemas de planificacion de recursos empresariales hasta las
plataformas de gestion de relaciones con clientes, pasando por las
herramientas de inteligencia de negocios y analisis de datos, las
tecnologias de la informacion se han integrado de manera trans-
versal en todas las dimensiones de la gestion organizacional. Esta
integracion ha generado una dependencia creciente de los siste-
mas tecnoldgicos, lo que a su vez ha elevado las expectativas en
términos de disponibilidad, confiabilidad y seguridad de la infor-

macion.

Vulnerabilidades y riesgos asociados a la infraestruc-
tura tecnoldgica

A pesar de los indiscutibles beneficios que aportan las tecno-
logias de la informacion, su adopcion masiva ha dado lugar a una
serie de problemas y vulnerabilidades que pueden comprometer
la integridad de la informacion y, como consecuencia directa, la
continuidad y calidad de los servicios prestados por las organiza-
ciones. TechWeek (2008) ha documentado diez problemas recu-
rrentes asociados al uso de tecnologias en el entorno empresa-
rial, entre los cuales destacan la utilizacion de la red empresarial
como medio de conversacion ajena a la empresa entre el personal,
el acceso de los usuarios a servicios externos no relacionados con
la actividad de la organizacion, la transmision de datos confiden-
ciales sin cifrar, las vulnerabilidades de seguridad presentes en
las aplicaciones web, y las deficiencias en la gestion de bases de

datos.



Las bases de datos, como repositorios fundamentales de la
informacion organizacional, presentan desafios particulares que
incluyen espacios insuficientes para el almacenamiento, falta de
auditorias regulares que verifiquen su integridad y seguridad, y
configuraciones inadecuadas que las hacen vulnerables a acce-
sos no autorizados o pérdida de informacion. A estos problemas
se suman las dificultades relacionadas con la gestion de direccio-
nes IP, que pueden afectar la conectividad y el rendimiento de la
red, asi como problemas de gestion general que comprometen la
efectividad de las operaciones tecnoldgicas. La naturaleza inter-
conectada de estos riesgos implica que una vulnerabilidad en un
componente puede tener efectos en cadena que afecten a toda la

infraestructura tecnolégica.

La complejidad de los entornos tecnoldgicos actuales hace
que la gestion de riesgos informaticos requiera un enfoque inte-
gral que considere tanto los aspectos técnicos como los organi-
zacionales y humanos. Las amenazas a la seguridad de la infor-
macion han evolucionado significativamente en los tiltimos anos,
pasando de ataques simples a campanas sofisticadas que combi-
nan técnicas de ingenieria social, explotacion de vulnerabilida-
des y malware avanzado. Esta evolucion de las amenazas exige
que las organizaciones mantengan actualizados sus sistemas de
proteccion y desarrollen capacidades de respuesta rapida ante in-

cidentes de seguridad.



Gestion estratégica de tecnologias en el contexto pe-
ruano

En el Pert, las empresas enfrentan desafios cada vez mas
complejos en el ambito tecnoldgico, y su éxito frecuentemente
depende de su vision estratégica y capacidad para gestionar las
tecnologias de la informacion con el objetivo de obtener venta-
jas competitivas sostenibles. Sarabino (2009) ha observado que
la mayoria de las empresas peruanas han logrado implementar
tecnologias de la informacion reconociendo su potencial para me-
jorar el rendimiento organizacional, sin embargo, en la mayoria
de los casos, la adquisicion e implementacion de estas tecnologias
no se realiza con el objetivo explicito de lograr una ventaja com-
petitiva en el sector, sino como una estrategia de adaptacion al
mercadoy ala competencia, con el fin de sobrevivir en un entorno

empresarial cada vez mas exigente.

Esta orientacion reactiva hacia la adopcion tecnologica con-
trasta con las practicas de las empresas lideres a nivel interna-
cional, que conciben las tecnologias de la informacion como un
habilitador estratégico para la innovacion y la diferenciacion en
el mercado. La diferencia fundamental radica en que las organi-
zaciones con una visién proactiva no solo implementan tecnolo-
gia para igualar a sus competidores, sino que buscan activamen-
te formas de aprovechar las capacidades tecnologicas para crear
nuevos modelos de negocio, mejorar la experiencia del cliente y
optimizar sus procesos internos de manera que les permitan su-

perar a sus competidores.

La brecha digital y tecnologica en el contexto peruano pre-

senta caracteristicas particulares que reflejan las desigualdades



estructurales del pais. Las grandes empresas ubicadas en zonas
urbanas suelen tener acceso a infraestructura tecnologica avan-
zada y personal calificado para gestionarla, mientras que las pe-
quenasy medianas empresas, especialmente aquellas en regiones
alejadas, enfrentan limitaciones significativas en términos de
conectividad, acceso a equipamiento y capacitacion de personal.
Esta disparidad en el acceso y uso de tecnologias de la informa-
cion contribuye a perpetuar las diferencias en productividad y

competitividad entre distintos sectores y regiones del pais.

El estudio de Ibermatica (2006) aborda las oportunidades y
amenazas sociales derivadas del desarrollo tecnoldgico, conclu-
yendo que el desarrollo que aportan las tecnologias de la informa-
cion transforma poderosamente los modos de vida y la actividad
laboral y profesional. Sin embargo, el informe senala una preocu-
pante falta de conciencia practica a la hora de abordar estos cam-
bios, tanto en la direccion a emprender como en la urgencia de los
mismos. Esta falta de preparacion y conciencia sobre la magni-
tud de los cambios tecnoldgicos representa un riesgo significativo
para las organizaciones que no logran adaptarse adecuadamente

alas nuevas realidades digitales.

Las implicaciones de esta transformacion digital van mas
alla del ambito estrictamente empresarial, afectando la manera
en que las personas se relacionan, trabajan y acceden a servicios
y oportunidades. La capacidad de las empresas para gestionar
efectivamente sus tecnologias de la informacion no solo determi-
na su competitividad, sino que también influye en el desarrollo
economico y social de las comunidades en las que operan. En este
contexto, resulta fundamental que las organizaciones desarro-
llen estrategias integrales que consideren tanto los aspectos téc-

nicos como los humanos y organizacionales de la transformacion



digital, asegurando que la adopcion tecnoldgica contribuya efec-
tivamente a sus objetivos estratégicos y al bienestar de todos los

actores involucrados.
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Gestion estratégica de las tecnologias de
informacion en el contexto empresarial maritimo




Panorama internacional de la adopcion tecnolégica en el
sector empresarial

La incorporacion de tecnologias de la informacion y comu-
nicacion en el tejido empresarial latinoamericano ha experimen-
tado una evolucion gradual pero desigual, evidenciando brechas
significativas entre diferentes segmentos empresariales y rea-
lidades nacionales. En el contexto chileno, el estudio realizado
por el Ministerio de Economia durante el ano 2006 revel6 que el
71% de las pequenas empresas contaban con al menos doce com-
putadores, proporcion que se incrementaba al 92% en el caso de
las pequenas y medianas empresas (Mena, 2014). Sin embargo, la
presencia de infraestructura tecnoldgica no se traducia necesa-
riamente en una integracion digital completa, dado que apenas el
62% de las pequenas empresas disponia de conexion a internet y
solo el 22.4% habia desarrollado una presencia en linea mediante
paginas web propias. Esta disparidad entre la posesion de equi-
pamiento y la conectividad efectiva refleja una de las limitacio-
nes estructurales que enfrentan las organizaciones en economias
emergentes, donde la inversion en tecnologia no siempre se acom-
pana de las capacidades complementarias necesarias para su
aprovechamiento dptimo, lo que genera un desfase significativo
entre la adquisicion de recursos tecnoldgicos y su utilizacion efec-
tiva para la generacion de valor empresarial. La brecha entre la
disponibilidad de hardware y la conectividad a internet evidencia
que muchas empresas aun conciben la tecnologia como un gasto
en equipos mas que como una inversion estratégica que requiere
de una infraestructura de comunicaciones robusta y de personal

capacitado para su operacion y mantenimiento.

Larealidad nicaragiiense presentaba un panorama atin mas



restrictivo durante el mismo periodo, con apenas el 29% de las
microempresas teniendo acceso a computadoras, proporcion que
se elevaba al 40% en el segmento de pequenas empresas (Mena,
2014). La conectividad a internet mostraba cifras todavia mas mo-
destas, con un 16% de penetracion en microempresasy un 18% en
pequenas empresas, mientras que la presencia en el entorno di-
gital a través de paginas web era practicamente testimonial, con
solo el 1% de microempresasy el 7% de pequenas empresas contan-
do con este recurso. Estas cifras ilustran no solo las limitaciones
econdmicas, sino también las barreras culturales y de capacita-
cion que dificultan la adopcion plena de las tecnologias digitales
en el sector empresarial de menores dimensiones, perpetuando
asi ciclos de baja productividad y limitada competitividad. La bre-
cha digital en estos contextos no se reduce inicamente a la dispo-
nibilidad de infraestructura, sino que abarca dimensiones mas
profundas relacionadas con las capacidades organizacionales, el
capital humano calificado y la cultura de innovacion que permi-
tan transformar la inversion tecnoldgica en ventajas competitivas
sostenibles en el tiempo. La ausencia de paginas web en la gran
mayoria de las microempresas nicaragiienses refleja no solo li-
mitaciones econdémicas, sino también un desconocimiento de las
oportunidades que ofrece el comercio electronico y la visibilidad

global que proporciona la presencia en internet.

La investigacion realizada en el Ayuntamiento de Murcia,
Espana, por el Instituto de Marketing y Estudios durante el afio
2004, ofrecio una perspectiva complementaria al centrarse en la
organizacion de las tecnologias de la informacion en emprende-
dores y microempresas apoyadas por el Proyecto MICRO (Marin,
2006). Este estudio abordé no solo la dotacion tecnoldgica, sino

también la sensibilidad hacia estas herramientas, la formacion



parasumanejoadecuadoylaorganizacion interna de losrecursos
tecnoldgicos en funcion de variables como la actividad empresa-
rial, el nimero de trabajadores, y las caracteristicas demograficas
de los responsables. Los resultados revelaron un grado de organi-
zacion de las TIC situado entre medio y medio-alto, sugiriendo que
el entorno europeo presentaba condiciones mas favorables para la
integracion tecnoldgica, aunque persistian desafios significativos
en términos de gestion estratégica y aprovechamiento del poten-
cial transformador de estas herramientas. La investigacion evi-
dencioé que la mera disponibilidad de tecnologia no garantiza su
utilizacion efectiva, siendo necesario desarrollar capacidades or-
ganizacionales que permitan integrar las herramientas digitales
en los procesos de negocio de manera coherente con los objetivos
estratégicos de la organizacion. El estudio espaiol también reve-
16 que las empresas con mayor grado de organizacion tecnoldgica
tendian a ser aquellas dirigidas por personas mas jovenes y con
mayor nivel educativo, lo que sugiere que las caracteristicas del
capital humano son determinantes en la adopcion y gestion efec-

tiva de las tecnologias de informacion.

Un enfoque complementario sobre la madurez de la gestion
empresarial fue proporcionado por el estudio desarrollado en
Uruguay durante el ano 2010, que analizd el estado de madurez
de la gestion de riesgo empresarial en el sector servicios (Macha-
do & Ramirez, 2012). Los resultados ubicaron a las empresas del
sector analizado en un nivel de madurez 2 denominado “Repeti-
ble”, caracterizado por la existencia de algunos procesos basicos
de gestion y control de actividades para alcanzar los objetivos es-
tablecidos. Este nivel intermedio sugiere que las organizaciones
uruguayas habian comenzado a sistematizar sus practicas de ges-

tion, pero atn no habian alcanzado la estandarizacion completa



ni la optimizacion continua que caracteriza a los niveles supe-
riores de madurez, lo que indicaba oportunidades significativas
de mejora en la alineacion de las inversiones tecnologicas con los
objetivos estratégicos del negocio. La investigacion destacé que
la gestion de riesgos empresariales constituye un componente
fundamental para la sostenibilidad organizacional, y que su de-
sarrollo esta estrechamente vinculado con la capacidad de las
empresas para implementar sistemas de control interno efectivos
y procesos de mejora continua que permitan anticipar y mitigar
las amenazas que puedan afectar el logro de los objetivos corpo-
rativos. El nivel “Repetible” indica que aunque existian algunos
procedimientos documentados, estos no se aplicaban de manera
consistente en toda la organizacion, y la responsabilidad recaia
en gran medida en el conocimiento individual de los empleados,
lo que generaba vulnerabilidades significativas ante la rotacion

de personal.

En el Aambito especifico de la evaluacion de la gestion tecno-
logica, la investigacion realizada por Corralesy Vallejo durante el
afo 2008 en la empresa ASTAP, utilizando la metodologia COBIT,
revelo niveles particularmente bajos de madurez en los procesos
de gestion de TI. Los resultados indicaron que en el dominio Pla-
near y Organizar, de los diez procesos que lo conforman, seis se
encontraban en un nivel primario de los cuales cinco mostraban
un nivel 0 “No existe”, y solamente un proceso alcanzaba el nivel 1
“Inicial” (Machado & Ramirez, 2012). Esta situacion evidencia una
carencia absoluta de procesos reconocibles y estandarizados para
la planificacion y organizacion de los recursos tecnologicos, lo que
representa un riesgo significativo para la continuidad del negocio
y la proteccion de la informacion, y subraya la necesidad de im-

plementar marcos de referencia que guien el desarrollo de capa-



cidades de gestion tecnologica en las organizaciones. La ausencia
de procesos formalizados implica que las decisiones relacionadas
con la tecnologia se toman de manera reactiva y descoordinada,
sin una vision estratégica que oriente las inversiones y asegure la
alineacion con los objetivos del negocio, lo que genera ineficien-
cias y desperdicio de recursos. El nivel 0 “No existe” es particular-
mente preocupante porque indica que la organizacion ni siquiera
ha reconocido la necesidad de gestionar sus recursos tecnoldgicos
de manera sistematica, lo que la expone a riesgos significativos
de seguridad de la informacion, pérdida de datos y obsolescencia

tecnologica.

La evidencia proveniente de diferentes contextos geograficos
y sectoriales converge en senalar que la gestion de tecnologias de
informacion constituye un desafio multidimensional que tras-
ciende la mera adquisicion de equipamiento y software. Las orga-
nizaciones enfrentan obstaculos significativos en la definicion de
estrategias tecnologicas alineadas con los objetivos de negocio, la
estandarizacion de procesos, la capacitacion del personal y la ges-
tion del cambio organizacional que implica la transformacion di-
gital. Estas limitaciones se ven exacerbadas en economias emer-
gentes por restricciones presupuestarias, mercados de tecnologia
menos desarrollados y sistemas educativos que no siempre pro-
porcionan las competencias digitales requeridas por el sector em-
presarial. La literatura especializada ha documentado amplia-
mente que la brecha digital no se limita al acceso a la tecnologia,
sino que abarca dimensiones mas profundas relacionadas con las
capacidades para utilizar efectivamente las herramientas digita-
les en la creacion de valor, lo que requiere un enfoque integral que
considere tanto los aspectos técnicos como los organizacionales y

humanos de la transformacion digital. La evidencia empirica su-



giere que las empresas que logran niveles superiores de madurez
tecnologica suelen ser aquellas que han desarrollado una cultura
organizacional que valora la innovacion, el aprendizaje continuo
y la colaboracion interdisciplinaria, aspectos que no pueden ser
adquiridos simplemente mediante la compra de equipos y softwa-

re.

Laliteratura especializada ha documentado que la adopcion
tecnoldgica exitosa requiere no solo inversion en infraestructura,
sino también el desarrollo de capacidades organizacionales que
permitan aprovechar plenamente el potencial de las herramien-
tas digitales. Estudios realizados en América Latina han identi-
ficado que las empresas que logran niveles superiores de madu-
rez tecnoldgica suelen caracterizarse por contar con liderazgo
comprometido con la transformacion digital, estructuras orga-
nizacionales flexibles, procesos documentados y estandarizados,
y sistemas de medicion que permiten evaluar el impacto de las
inversiones tecnoldgicas en el desempenio del negocio. La ausencia
de estos factores explicaria por qué muchas organizaciones, a pe-
sar de haber realizado inversiones significativas en tecnologia, no
logran obtener los beneficios esperados en términos de producti-
vidad, eficiencia y competitividad. La investigacion en gestion tec-
nolédgica ha identificado que el éxito en la adopcion de tecnologias
de informacion depende en gran medida de la capacidad de las
organizaciones para gestionar el cambio cultural que acompana
a la transformacion digital, lo que implica modificar patrones de
comportamiento arraigados y desarrollar nuevas competencias y
formas de trabajo. El compromiso del liderazgo es particularmen-
te critico, ya que la transformacion digital requiere de recursos
significativos y de un horizonte temporal de mediano a largo pla-

zo que solo puede ser sostenido por una direcciéon que comprenda



el valor estratégico de la tecnologia y esté dispuesta a impulsar los

cambios organizacionales necesarios.

Las implicaciones de estos hallazgos para el contexto em-
presarial latinoamericano son particularmente relevantes, dado
que la region enfrenta desafios estructurales que dificultan la
adopcion y aprovechamiento efectivo de las tecnologias de infor-
macion. La informalidad empresarial, la limitada inversion en
investigacion y desarrollo, la escasez de capital humano califica-
do y las debilidades institucionales constituyen barreras signifi-
cativas para la transformacion digital del tejido empresarial. Sin
embargo, la evidencia también sugiere que existen oportunida-
des importantes para mejorar la gestion tecnolégica mediante la
adopcion de marcos de referencia probados, el desarrollo de capa-
cidades organizacionales y la implementacion de politicas publi-
cas que fomenten la innovacion y la competitividad basada en el
uso estratégico de la tecnologia. La superacion de estas barreras
requiere un esfuerzo coordinado entre el sector publico, el sector
privado y las instituciones educativas para crear un ecosistema
que favorezca la adopcion y aprovechamiento efectivo de las tec-
nologias de informacion en el ambito empresarial. La experiencia
de paises como Chile y Uruguay, que han logrado avances signifi-
cativos en la adopcion de tecnologias de informacion en el sector
empresarial, sugiere que las politicas publicas que combinan in-
centivos econdmicos, programas de capacitacion y desarrollo de
infraestructura pueden contribuir de manera efectiva a cerrar la

brecha digital y mejorar la competitividad del tejido empresarial.



Diagnostico del nivel de gestion tecnolégica en el con-
texto peruano

El analisis de la gestion de tecnologias de informacion en el
ambito peruano revela patrones preocupantes de inmadurez y
desorganizacion, que reflejan las limitaciones estructurales del
entorno empresarial y la escasa priorizacion estratégica de los re-
cursos tecnoldgicos. La investigacion realizada por Veladre Brede-
gal enla Municipalidad Distrital de Cerro Colorado durante el afio
2010, utilizando el modelo genérico de madurez COBIT, evidencio
que lamayoriadelos procesosevaluados se encontraban en niveles
iniciales o inexistentes (Velarde Bedregal, 2011). Especificamente,
procesos fundamentales como “definir un plan estratégico de T1”,
“definir la arquitectura de la informacion”, “determinar la direc-
cion tecnoldgica”, “definir los procesos, organizacion y relaciones
de TI” y “administrar la inversion en TI” se ubicaron en un nivel
1 “Inicial” 0 0 “No existe”, con excepcion de aquellos relacionados
con la administracion de servicios y continuidad, que alcanzaron
un nivel 2 “Repetible pero intuitivo”. Esta situacion refleja una
preocupante desconexion entre las aspiraciones de moderniza-
cion tecnologica y las capacidades reales de gestion, lo que limita
significativamente la capacidad de las organizaciones publicas
para aprovechar el potencial de las tecnologias de informacion en
la mejora de los servicios y la eficiencia administrativa. El hecho
de que procesos relacionados con la continuidad del servicio ha-
yan alcanzado un nivel “Repetible” sugiere que la preocupacion
por mantener las operaciones en funcionamiento ha llevado a las
organizaciones a desarrollar algunos procedimientos basicos,
aunque estos no estén formalmente documentados ni integrados

en una estrategia mas amplia de gestion tecnologica.



El estudio de Anton Colmenares en la empresa Vega SAC,
realizado en la ciudad de Lima durante el ano 2012, complementd
este diagnostico al analizar diez variables del dominio Planeary
Organizar segtin el modelo COBIT (Farias, 2014). Los resultados
mostraron que el 62.5% de los empleados encuestados considera-
ba que el proceso de “Determinacion del Plan Estratégico de T1” se
encontraba en un nivel 1 “Inicial”, mientras que el 90% ubicaba el
“Proceso de Determinacion de la Arquitectura de la Informacion”
en el mismo nivel. Particularmente critico resulto el proceso de
“Comunicar las aspiraciones y la direccion de la gerencia”, donde
el 52.50% de los encuestados lo califico como inexistente, lo que
sugiere una desconexion fundamental entre la alta direccion y la
funcion tecnoldgica. Esta brecha en la comunicacion estratégica
constituye una de las barreras mas significativas para la trans-
formacion digital, ya que impide que las inversiones tecnologicas
se orienten adecuadamente hacia los objetivos de negocio y difi-
culta la generacion de valor a partir de los recursos informaticos.
La falta de comunicacion efectiva entre la direccion y el area de
tecnologia genera desalineamientos que resultan en inversiones
desarticuladas, proyectos que no cumplen con las expectativas
del negocio y una percepcion generalizada de que la tecnologia es
un centro de costo mas que un habilitador estratégico. La ausen-
cia de comunicacion de las aspiraciones de la gerencia en materia
tecnoldgica también impide que los profesionales de TT compren-
dan las prioridades del negocio y orienten sus esfuerzos hacia la
generacion de valor, lo que puede llevar a la implementacion de
soluciones tecnologicas que, aunque técnicamente correctas, no

contribuyen a los objetivos estratégicos de la organizacion.

La investigacion de Miranda en la empresa AUREN S.A.,

también desarrollada en Lima, corroboro los hallazgos anteriores



al determinar que el nivel de gestion del proceso planificacion y
organizacion de las tecnologias de informacion se ubicaba en un
nivel inicial segun la norma COBIT (Machado &§ Ramirez, 2012).
El analisis detallado mostré que el 55% del personal encuestado
consideraba que el proceso de “determinacion del plan estratégi-
co de TIC” se encontraba en un nivel inicial, mientras que el 30%
lo ubicaba en un nivel inexistente. De manera similar, el 51% ca-
lificaba la “determinacion de la arquitectura de la informacion”
como inicial, y el 60% ubicaba la “determinacion de procesos, or-
ganizacion y relaciones de TI1” en ese mismo nivel. La tinica area
que mostré un comportamiento diferenciado fue la “administra-
cion de calidad”, donde el 62.50% de los encuestados la considerd
inexistente, lo que sugiere que las preocupaciones por la calidad
de los servicios tecnoldgicos no han permeado en la cultura orga-
nizacional. Esta falta de atencion a la calidad de los servicios tec-
noldgicos implica que las organizaciones no cuentan con meca-
nismos sistematicos para evaluar y mejorar el desempeno de sus
sistemas de informacion, lo que resulta en servicios deficientes
que no satisfacen las necesidades de los usuarios y no contribu-
yen efectivamente a los objetivos del negocio. La ausencia de un
sistema de gestion de calidad en TI también significa que las or-
ganizaciones no estan en condiciones de implementar procesos de
mejora continua, lo que limita su capacidad para adaptarse a los
cambios del entorno y aprovechar las oportunidades que ofrecen

las nuevas tecnologias.

Enel contextodelaregion Piura, lainvestigacion de Manchay
en la Corporacion de Alimentos S.A.C. durante el afio 2013 reveld
un panorama igualmente preocupante, aunque con algunas va-
riaciones en los niveles de madurez alcanzados por los diferentes

procesos (Manchay, 2012). Los resultados indicaron que el 51.43%



de los encuestados ubicaba el “plan estratégico de TIC” en un nivel
“Inicial”, mientras que el 42.86% calificaba la “arquitectura de la
informacion” como “No Existente”. Curiosamente, el proceso de
“organizacion y relaciones de las TIC” fue evaluado como “Repeti-
ble” por el 37.14% de los participantes, lo que sugiere que algunas
practicas organizacionales relacionadas con la estructuracion de
la funcion tecnoldgica habian comenzado a sistematizarse, aun-
que sin alcanzar niveles de estandarizacion formal. La “adminis-
tracion de recursos humanos” fue considerada inexistente por el
45.71%, evidenciando una carencia critica en la gestion del capi-
tal humano necesario para impulsar la transformacion digital.
La ausencia de politicas y practicas sistematicas para la gestion
del talento tecnoldgico limita la capacidad de las organizaciones
para desarrollar las competencias necesarias para la adopcion
y aprovechamiento efectivo de las tecnologias de informacion,
generando una dependencia critica de individuos particulares
que, cuando abandonan la organizacion, dejan vacios dificiles de
llenar. El hecho de que la “organizacion y relaciones de las TIC”
haya alcanzado un nivel “Repetible” sugiere que la empresa habia
comenzado a estructurar su funcion tecnoldgica y a definir roles
y responsabilidades, aunque estos ain no estaban formalmente

documentados ni integrados en un marco de gestion mas amplio.

Un hallazgo particularmente revelador proviene de la in-
vestigacion de Flores en la Direccion Regional de Transportes
y Comunicacion de Piura durante el afio 2012, donde el nivel de
madurez general alcanzado fue 1 “Inicial”, lo que significa que
la alineacion de los requerimientos de aplicaciones y tecnologia
del negocio se llevaba a cabo de modo reactivo en lugar de hacer-
lo por medio de una estrategia organizacional (Flores, 2012). Los

resultados desagregados mostraron que el 79% del personal en-



cuestado consideraba que el proceso de “definicion del plan estra-
tégico de TIC” se encontraba en un nivel inicial, mientras que el
49% ubicaba la “definicion de la arquitectura de la informacioén”
en el mismo nivel y el 38% la consideraba inexistente. El analisis
detallado reveld que en todos los procesos evaluados, el nivel pre-
dominante era inicial, con proporciones significativas de niveles
inexistentes, lo que configuraba un perfil de gestion tecnoldgica
caracterizado por la improvisacion, la ausencia de procedimien-
tos estandarizados y la alta dependencia del conocimiento de in-
dividuos particulares, lo que genera una vulnerabilidad critica
ante la rotacion de personal. Esta situacion se agrava por la falta
de documentacion de procesos y la inexistencia de sistemas de
gestion del conocimiento que permitan preservar y transferir las
experiencias y aprendizajes acumulados a lo largo del tiempo. El
nivel “Inicial” en todos los procesos evaluados indica que la orga-
nizacion reconoce la existencia de problemas relacionados con la
gestion tecnoldgica, pero no ha desarrollado atn procedimientos
sistematicos para abordarlos, lo que resulta en enfoques ad hoc

que varian segun la persona o el caso particular.

La investigacion realizada por Covenas en la empresa pes-
quera SEAFROST S.A.C., sucursal Paita, durante el ano 2014,
mostro un panorama ligeramente mas favorable en comparacion
con otros estudios realizados en la region (Covenas, 2015). Los re-
sultados indicaron que el 50% de los encuestados considero que
el proceso “Plan Estratégico de T1” se encontraba en un nivel 3
“Definido”, mientras que el 40% ubicé el proceso “Arquitectura de
la Informacion” en el mismo nivel. Sin embargo, el 66.67% mani-
festo que el proceso de “Direccion Tecnoldgica” se encontraba en
un nivel 2 “Repetible”, al igual que el 50% que evalué el “Proceso,

Organizacion y Funciones” en ese mismo nivel. Estos hallazgos



sugieren que algunas empresas del sector pesquero habian logra-
do avanzar en la estandarizacion de ciertos procesos de gestion
tecnologica, aunque la mayoria atin se encontraba en niveles in-
termedios de madurez, lo que indicaba que existia un reconoci-
miento de la importancia de la gestion tecnoldgica, pero aun no
se habian implementado sistemas completos de aseguramiento
y mejora continua. Esta situacion refleja el inicio de un proceso
de maduracion en la gestion tecnologica del sector, que podria
consolidarse mediante la adopcion de marcos de referencia mas
estructurados y la implementacion de practicas de mejora con-
tinua. El nivel 3 “Definido” alcanzado por algunos procesos indi-
ca que la empresa habia logrado estandarizar y documentar sus
procedimientos de gestion tecnologica, y que estos se difundian
a través de programas de capacitacion, aunque atin no se habian
implementado sistemas de medicion y monitoreo que permitie-

ran evaluar su efectividad y promover la mejora continua.

En contraste, la investigacion de Farias en la empresa Con-
solidated Group del Pera S.A.C., en laregion Piura, mostré niveles
de madurez superiores, con la mayoria de los procesos evaluados
alcanzando el nivel 3 “Definido” o incluso el nivel 4 “Administra-
do” (Farias, 2014). Especificamente, el 56% de los encuestados con-
siderd que el proceso “Definir un plan estratégico de T1” se encon-
traba en un nivel 3 “Definido”, el 68% ubico el proceso “Definir la
arquitectura de la informacion” en el mismo nivel, y el 36% califi-
c6 el proceso “Administrar la inversion en T1” en un nivel 4 “Admi-
nistrado”. Estos resultados sugieren que algunas organizaciones
en el Peru habian logrado implementar practicas de gestion tec-
noldgica mas avanzadas, posiblemente impulsadas por requeri-
mientos regulatorios o por la necesidad de competir en mercados

mas exigentes. No obstante, estos casos parecian ser excepciones



mas que la norma, y no reflejaban la situacion generalizada de la
gestion tecnologica en el tejido empresarial peruano, lo que indi-
ca que aun existe un largo camino por recorrer para lograr una
adopcion generalizada de practicas de gestion tecnoldgica ma-
duras en el sector empresarial del pais. El nivel 4 “Administrado”
alcanzado por el proceso de “Administrar la inversion en T1” in-
dica que la organizacion contaba con sistemas para medir y mo-
nitorear el cumplimiento de los procedimientos, y podia tomar
medidas correctivas cuando los procesos no estaban funcionando
de manera efectiva, lo que sugiere un nivel de sofisticacion signi-

ficativamente superior al de la mayoria de las empresas peruanas.

Lainvestigacion de Flores en la Direccion Regional de Educa-
cion Piura durante el afio 2012 ofrecié una perspectiva adicional
sobre la gestion tecnoldgica en el sector ptiblico (Flores, 2012). Los
resultados mostraron que el nivel de madurez general alcanzado
fue 2 “Repetible”, lo que sugiere que la institucion habia comenza-
do asistematizar algunas practicas de gestion, aunque atin persis-
tian importantes debilidades en la estandarizacion y documenta-
cion de procesos. El analisis desagregado revelo que el 42.5% del
personal encuestado consideraba que el proceso de “definicion
del plan estratégico de TIC” se encontraba en un nivel repetible,
mientras que el 70% ubicaba la “definicion de la arquitectura de
lainformacion” en el mismo nivel. Sin embargo, el 67.5% califico el
proceso de “administrar calidad” como inexistente, lo que eviden-
cia una debilidad critica en la gestion de la calidad de los servicios
tecnologicos en el sector publico. Esta deficiencia en la gestion de
la calidad implica que las instituciones publicas no cuentan con
mecanismos sistematicos para asegurar que los servicios tecnolo-
gicos satisfacen las necesidades de los ciudadanos y contribuyen

efectivamente a la mejora de la gestion publica, lo que limita el



impacto potencial de las inversiones en tecnologia en la eficiencia
y transparencia del Estado. La presencia de un nivel “Repetible”
en varios procesos sugiere que la institucion habia desarrollado
procedimientos similares en diferentes areas que realizaban la
misma tarea, aunque estos no estaban formalmente documenta-
dos ni se comunicaban a través de programas de capacitacion, lo
que generaba una alta dependencia del conocimiento de los indi-

viduos y hacia probable la ocurrencia de errores.

Analisis de la gestion tecnologica en el sector mariti-
mo portuario

La industria maritimo portuaria presenta caracteristicas
particulares que la hacen especialmente dependiente de sistemas
tecnologicos confiables y eficientes, al tiempo que enfrenta desa-
fiosiinicos en términosde integracion digital y gestion de informa-
cion. La Asociacion Peruana de Agentes Maritimos (APAM), como
institucion representativa del sector, ha documentado las prin-
cipales problematicas que afectan la competitividad portuaria,
entre las que destacan los sobrecostos derivados de la ineficien-
cia operativa y la obsolescencia tecnologica. Segun el consultor
internacional Martin Sgut, los sobrecostos portuarios generados
por la demora en rada de los buques supera el dia para ingresar a
puerto, con un costo diario por buque que resulta significativo,
acumulando montos anuales de considerable magnitud para el
sistema portuario nacional (APAM, 2015). Estas cifras evidencian
laurgencia de implementar soluciones tecnoldgicas que permitan
optimizar los procesos operativos y reducir los tiempos de espera,
mejorando asi la competitividad del sistema portuario peruano

en el contexto regional y global. La demora en rada no solo genera



costos directos para los armadores y operadores logisticos, sino
que también afecta la competitividad de las exportaciones perua-
nas, ya que los mayores tiempos y costos logisticos se trasladan a

los precios finales de los productos.

La situacion del sistema portuario peruano se caracteriza
por un retraso significativo en la modernizacion de su infraes-
tructuray servicios, con solo el puerto de Matarani contando con
una verdadera administracion privada y equipamiento moder-
no para contenedores. Esta carencia se refleja en el alto nivel de
concentracion de carga, donde el 74% de la carga movilizada por
los puertos de ENAPU es procesada a través del puerto del Callao,
debido a la falta de equipos y servicios en los puertos regionales.
La ineficiencia estatal en la administracion de puertos ha origi-
nado una intervencion privada desorganizada, y muchos puertos
peruanos carecen de gruas portico y sistemas logisticos para car-
ga contenerizada, a diferencia de los paises vecinos que ya cuen-
tan con estas tecnologias. Esta situacion genera que mucha carga
originada regionalmente sea movilizada via terrestre hasta el
Callao, incrementando los costos logisticos y reduciendo la com-
petitividad de las exportaciones peruanas, lo que afecta negativa-
mente el desarrollo econémico de las regiones y la capacidad del
pais para insertarse exitosamente en las cadenas globales de va-
lor. La concentracion de la carga en el Callao también genera con-
gestion en el principal puerto del pais, lo que a su vez incrementa
los tiempos de espera y los costos operativos, creando un circulo

vicioso que dificulta la mejora de la competitividad portuaria.

Los servicios portuarios basicos, como el practicaje, el re-
molcaje, el amarre y desamarre de naves, y las operaciones de
embarque, estiba, desembarque y desestiba de mercancias, re-

quieren de sistemas de informacion que permitan coordinar de



manera eficiente las operaciones y garantizar la seguridad de las
personas y los bienes. El practicaje, que consiste en la operacion
de asistencia y guia a los buques en la entrada y salida de puerto
y en las maniobras de atraque y desatraque, demanda sistemas
de comunicacion en tiempo real que permitan coordinar las ac-
ciones de los practicos, los remolcadores y el personal de amarre.
De manera similar, las operaciones de remolcaje, que involucran
naves pequefas con gran potencia que apoyan las maniobras de
las naves para ingreso y salida a puerto, requieren de sistemas de
monitoreo y control que aseguren la seguridad de las operaciones
ylaintegridad de las embarcaciones. La complejidad de estas ope-
raciones y el alto valor de los activos involucrados hacen que la
gestion de la informacion sea un factor critico para la eficiencia
y seguridad de las operaciones portuarias, lo que subraya la im-
portancia de desarrollar capacidades de gestion tecnologica en el

sector.

En este contexto, la empresa Multimpex S.A., como operador
logistico maritimo y fluvial, representa un caso paradigmatico de
las organizaciones que requieren una gestion tecnologica robus-
ta para mantener su competitividad y asegurar la continuidad de
sus operaciones. La empresa gestiona una flota diversificada que
incluye embarcaciones para transporte de carga general y liqui-
da, transporte de personal, operaciones de hidrocarburos y ser-
vicios de prevencion y contencion de derrames, lo que demanda
sistemas de informacion integrados que permitan monitorear
en tiempo real la ubicacion, estado y disponibilidad de las uni-
dades. La flota de Multimpex S.A. estd compuesta por diecisiete
embarcaciones apropiadamente equipadas que permiten atender
las mas diversas operaciones maritimas, costeras y off shore, in-

cluyendo transportes de hidrocarburos, residuos oleosos, sludge,



slops, operaciones en bahia, vigilancia para cédigos PBIP, y ope-
raciones de prevencion, contencion y recuperacion de derrames
de hidrocarburos (Multimpex, 2011). La diversidad de la flota y la
variedad de operaciones que realiza la empresa requieren de sis-
temas de gestion que permitan optimizar la asignacion de recur-
sos, planificar el mantenimiento de las embarcaciones y garanti-
zar el cumplimiento de las normativas de seguridad y proteccion

ambiental.

Tabla 1. Caracteristicas Técnicas y Operativas de la Flota de Embarcacio-
nes de Multimpex S.A.
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Nota: Multimpex S.A(2011).

La infraestructura tecnoldgica reportada incluye servidores
para dominio, correo, aplicaciones, firewall, web y archivos, junto
con equipos para usuarios finales que incluyen 38 computadoras
de mesa, 80 laptops y 20 impresoras, sobre los cuales se ejecutan
aplicaciones de diversa naturaleza (Prieto Monzoén, 2017). La em-
presa cuenta con una variedad de sistemas operativos, incluyen-
do Microsoft Windows XP, Windows 7, Windows 8, Windows 8.1
y Windows Server 2008 R2, asi como suites ofimaticas Microsoft
Office 2010 y 2013, y el antivirus Kaspersky para la proteccion de
sus sistemas. La diversidad de plataformas y versiones de softwa-
re sugiere la necesidad de una estrategia de estandarizacion y ac-
tualizacion tecnologica que permita reducir la complejidad de la
gestion y mejorar la seguridad y el rendimiento de los sistemas,
aspectos criticos para una empresa que maneja informacion sen-
sible relacionada con operaciones maritimas y contratos con im-
portantes clientes del sector energético. La presencia de sistemas
operativos obsoletos como Windows XP y Windows 7, que ya no
reciben actualizaciones de seguridad, representa un riesgo sig-
nificativo para la integridad de la informacion y la continuidad

de las operaciones, lo que subraya la importancia de implementar



politicas de actualizacion tecnoldgica y gestion de riesgos de segu-

ridad informatica.

Tabla 2. Infraestructura Tecnoldgica de Hardware y Software de Multimpex

S.A.
HARDWARE
Descripcion Cantidad
Servidores 01
Computadoras de mesa 38
Laptop 80

Impresoras (matriciales, inyec-

cion, laser y multifuncionales) 20
SOFTWARE
Descripcion Software
. Microsoft SQL Server
Manejador de base de datos 2008 R2
Microsoft Windows
XP
Microsoft Windows 7
Sistemas Operativos Microsoft Windows 8
Microsoft Windows 8.1
Microsoft Windows
Server 2008 R2
. o Microsoft Office 2010
Suite Ofimética Microsoft Office 2013
Antivirus Kaspersky

Nota: Prieto Monzon (2017).

La gestion de tecnologias de informacion en Multimpex S.A.
se articula en torno a componentes clave como la telefonia IP, que
permite integrar en una misma red basada en protocolo IP las co-
municaciones de voz y datos, las redes LAN que conectan los orde-
nadores de la organizacion en un area geografica determinada, y

los sistemas de informacion que permiten que la informacion esté



disponible para satisfacer las necesidades organizacionales. Adi-
cionalmente, la empresa utiliza enlaces inalambricos para inter-
conectar redes en lugares de dificil acceso, transportando datos y
voz con calidad y velocidad superiores a las conexiones tradicio-
nales de proveedores de telecomunicaciones. Este conjunto de he-
rramientas tecnoldgicas constituye el soporte fundamental para
las operaciones de la empresa, que abarcan desde el transporte de
carga hasta las operaciones de vigilancia bajo el cddigo PBIP (Pro-
teccion de Buques e Instalaciones Portuarias), lo que demuestra
la importancia estratégica de la tecnologia en la operacion diaria
y la generacion de valor de la organizacion. La integracion de voz
y datos a través de la telefonia IP permite una comunicacion mas
eficiente entre las diferentes unidades de la empresa, incluyendo
las embarcaciones en operacion y las oficinas en tierra, lo que me-
jorala coordinacion de las operaciones y la capacidad de respues-

ta ante situaciones de emergencia.



Figura 1. Estructura organicay jerarquica de Multimpex S.A.
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Nota: Multimpex S.A (2011).

La aplicacion del marco de referencia COBIT, que integra las
mejores practicas de gobierno de TI, resulta especialmente rele-
vante para organizaciones como Multimpex S.A. que operan en
entornos de alto riesgo y regulacion estricta. COBIT, como marco
de trabajo orientado al negocio, proporciona un modelo de proce-
sos que organiza las actividades de TI en cuatro dominios prin-
cipales: Planear y Organizar, Adquirir e Implementar, Entregar
y Dar Soporte, y Monitorear y Evaluar. Estos dominios agrupan
objetivos de control de alto nivel que cubren tanto los aspectos de
informacion como la tecnologia que la respalda, facilitando que
la generacion y procesamiento de la informaciéon cumplan con
las caracteristicas de efectividad, eficiencia, confidencialidad,
integridad, disponibilidad, cumplimiento y confiabilidad que
demanda la industria maritimo portuaria (IT Governance Insti-
tute, 2007). La adopcion de COBIT permitiria a Multimpex S.A.
establecer un sistema de control interno para sus procesos de T1I,

asegurando que las inversiones tecnoldgicas estén alineadas con



los objetivos estratégicos del negocio y que los riesgos asociados a

la tecnologia sean adecuadamente gestionados.

Figura 2. Estructura de COBIT
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Nota: Gobernance Institute (2007).

Figura 3. Componentes de COBIT
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Figura 4. Marco de trabajo de COBIT
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Figurab. Interrelacion entre los Objetivos de Control del Marco COBIT

Responsadndad da Negocio , Raspons addaT , Resporzabilicad des b

Controles
; de Negocio

AQUIT & ghmg Entregary,
| Implementar | [ Dar Soporte

Conrokers da ApCacon

Nota: Gobernance Institute (2007).

La evaluacion de la gestion tecnologica en el sector maritimo
portuario peruano debe considerar los esfuerzos de moderniza-
cion impulsados desde diferentes frentes, incluyendo las inicia-
tivas de la Autoridad Portuaria Nacional y las demandas de los
gremios empresariales como APAM. La necesidad de implemen-
tar procedimientos de Recepcion y Despacho de Naves agiles y
modernos, la eliminacion de procedimientos y sobrecostos que
no agreguen valor al servicio maritimo, y la adopcion de sistemas
electronicos para la gestion de la informacion son aspectos criti-
cos que requieren una infraestructura tecnologica maduray pro-
cesos de gestion bien definidos. En este sentido, el dominio Pla-
near y Organizar de COBIT adquiere especial relevancia, ya que
aborda las estrategiasy tacticas paraidentificar la manera en que
la tecnologia puede contribuir al logro de los objetivos del negocio,
asegurando que las inversiones tecnoldgicas estén alineadas con
las prioridades estratégicas y que los riesgos asociados sean ade-
cuadamente gestionados. La implementacion de la libre platica
electronica, por ejemplo, permitiria reducir significativamente
los tiempos de espera de los buques y los costos asociados, mejo-

rando la competitividad del sistema portuario peruano.



Figura 6. Escala de medicion del modelo genérico de madurez de COBIT
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La APAM ha manifestado su preocupacion por la situacion
del trabajo portuario y los sobrecostos que afectan la competiti-
vidad del sector, destacando la necesidad de una modernizacion
integral que incluya la adopcion de tecnologias de informacion y
comunicacion para optimizar los procesos operativos y adminis-
trativos. En este sentido, la Asociacion ha impulsado iniciativas
para la implementacion de la libre platica electronica, la elimi-
nacion de procedimientos burocraticos que no agregan valor, y la
adopcion de sistemas de informacién que permitan una gestion
mas eficiente de las operaciones portuarias. Estos esfuerzos re-
flejan el reconocimiento del sector de que la tecnologia constitu-
ye un factor critico para mejorar la competitividad y enfrentar
los desafios del entorno global, lo que subraya la importancia de
desarrollar capacidades de gestion tecnoldgica que permitan
aprovechar plenamente el potencial de las herramientas digita-
les disponibles. La APAM también ha destacado la necesidad de
inversiones en infraestructura tecnoldgica para los puertos regio-
nales, que permitan descentralizar la carga y reducir la conges-
tion en el Callao, mejorando asi la eficiencia del sistema portuario

en su conjunto.



La empresa Multimpex S.A., al igual que otras empresas del
sector maritimo portuario, enfrenta el desafio de gestionar una
compleja red de operaciones que involucra multiples actores, in-
cluyendo armadores, agentes maritimos, operadores portuarios,
autoridades aduaneras y de control, y clientes finales. La coordi-
nacion de estas operaciones requiere de sistemas de informacion
que permitan el intercambio fluido de datos entre los diferen-
tes actores, asi como la integracion de los procesos de negocio a
lo largo de toda la cadena logistica. En este sentido, la adopcion
de estandares internacionales para el intercambio electronico
de datos en el sector maritimo, como los desarrollados por la Or-
ganizacion Maritima Internacional y la Organizacion Mundial
de Aduanas, constituye un paso fundamental para mejorar la
eficiencia y transparencia de las operaciones portuarias. Sin em-
bargo, la implementacion de estos estandares requiere no solo
de inversion en infraestructura tecnoldgica, sino también de un
cambio cultural y organizacional que permita a las empresas y
autoridades del sector adoptar nuevas formas de trabajo basadas

en la colaboracion y el intercambio de informacion.

Marco conceptual para la evaluacion de la gestion tec-
noldgica empresarial

El dominio Planear y Organizar del marco COBIT constitu-
ye el punto de partida fundamental para cualquier organizacion
que aspire a desarrollar capacidades de gestion tecnoldgica ali-
neadas con sus objetivos estratégicos. Este dominio, compuesto
por diez procesos especificos, aborda las estrategias y tacticas
necesarias para identificar la manera en que la tecnologia puede

contribuir de manera o6ptima al logro de los objetivos del negocio.



La implementacion efectiva de estos procesos requiere que la or-
ganizacion desarrolle una vision estratégica de TI, la comunique
adecuadamente a todos los niveles de la organizacion, y establez-
ca estructuras organizacionales y tecnoldgicas apropiadas para
su materializacion (IT Governance Institute, 2007). El dominio
Planear y Organizar responde a preguntas fundamentales para
la gestion empresarial, como si las estrategias de Tl y del negocio
estan alineadas, si la empresa esta alcanzando un uso 6ptimo de
sus recursos, si todas las personas dentro de la organizacion en-
tienden los objetivos de TI, si se entienden y administran los ries-
gosde TI, y sila calidad de los sistemas de TI es apropiada para las
necesidades del negocio. La respuesta a estas preguntas permite a
la organizacion identificar brechas y oportunidades de mejora en
su gestion tecnoldgica, y establecer un plan de accion para cerrar

estas brechas de manera sistematica y priorizada.

El primer proceso, “Definir un Plan Estratégico de TI”, se
centra en administrar y dirigir todos los recursos de TI de acuer-
do con la estrategia del negocio y las prioridades establecidas.
Este proceso implica que la funcion de TI y los participantes del
negocio sean responsables de garantizar que se materialice el va-
lor 6ptimo de los portafolios de proyectos y servicios, enfocandose
en el desarrollo de estrategias para otorgar estos servicios de una
forma transparente y rentable. Los objetivos de control asociados
incluyen la administracion del valor de TI, la alineacion de T1 con
el negocio, la evaluacion del desempeinio y la capacidad actual, la
definicion del plan estratégico de TI, los planes tacticos y la ad-
ministracion del portafolio de TI. La evidencia empirica sugiere
que muchas organizaciones peruanas se encuentran en niveles
iniciales o inexistentes en este proceso, lo que limita su capaci-

dad para obtener valor de las inversiones tecnologicas y generar



ventajas competitivas sostenibles a partir del uso estratégico de
la tecnologia. La ausencia de un plan estratégico de TI conduce a
inversiones desarticuladas y a la adopcion de tecnologias que no
se alinean con las necesidades del negocio, lo que resulta en una
baja rentabilidad de las inversiones tecnoldgicas y en la pérdida

de oportunidades para mejorar la competitividad.

El segundo proceso, “Definir la Arquitectura de Informa-
cion”, establece que la funcion de sistemas de informacion debe
creary actualizar de forma regular un modelo de informacion del
negocio y definir los sistemas apropiados para optimizar el uso de
esta informacion. Este proceso se enfoca en el establecimiento de
un modelo de datos empresarial que incluye un esquema de cla-
sificacion de informacion que garantice la integridad y consisten-
cia de todos los datos. Los objetivos de control incluyen el modelo
de arquitectura de informacion empresarial, el diccionario de
datos empresarial y reglas de sintaxis de datos, el esquema de cla-
sificacion de datos, y la administracion de integridad. La investi-
gacion realizada en el contexto peruano revela que la mayoria de
las organizaciones carecen de una arquitectura de informacion
definida, lo que genera problemas de integracion, duplicidad y ca-
lidad de los datos, afectando la capacidad de la organizacion para
tomar decisiones basadas en informacion confiable y oportuna.
La falta de una arquitectura de informacion también dificulta la
implementacion de sistemas integrados de gestion y la adopcion
de tecnologias emergentes como el big data y la inteligencia ar-
tificial, que requieren de datos estructurados y de calidad para

generar valor.

El tercer proceso, “Determinar la direccion tecnoldgica”, re-
quiere de un consejo de arquitectura que establezca y adminis-

tre expectativas realistas y claras de lo que la tecnologia puede



ofrecer en términos de productos, servicios y mecanismos de apli-
cacion. Este proceso se enfoca en la definicion e implantacion de
un plan de infraestructura tecnoldgica, una arquitectura y es-
tandares que tomen en cuenta y aprovechen las oportunidades
tecnologicas. Los objetivos de control incluyen la planeacion de
la direccion tecnoldgica, el plan de infraestructura tecnologica,
el monitoreo de tendencias y regulaciones futuras, los estanda-
res tecnologicos y el consejo de arquitectura de TI. La evidencia
muestra que muchas organizaciones peruanas no cuentan con
una direccion tecnoldgica claramente definida, lo que resulta en
inversiones desarticuladas y en la adopcion de tecnologias que no
se alinean con las necesidades estratégicas del negocio, generan-
do ineficiencias y desperdicio de recursos. La falta de una direc-
cion tecnoldgica también impide que la organizacion aproveche
las oportunidades que ofrecen las nuevas tecnologias, como la
computacion en la nube, el internet de las cosas y la inteligencia
artificial, que podrian generar ventajas competitivas significati-

vas en el sector maritimo portuario.

El cuarto proceso, “Definir los procesos, organizacion y rela-
ciones de TI”, establece que una organizacion de TI se debe definir
tomando en cuenta los requerimientos de personal, funciones,
delegacion, autoridad, roles, responsabilidades y supervision.
Este proceso se enfoca en el establecimiento de estructuras orga-
nizacionales de TI transparentes, flexibles y responsables, y en la
definicion e implantacion de procesos de TI con los propietarios,
y en la integracion de roles y responsabilidades hacia los procesos
de negocioy de decision. Los objetivos de control incluyen el marco
de trabajo de procesos de TI, el comité estratégico de T1I, el comité
directivo de TI, la ubicacion organizacional de la funcion de TI, la

estructura organizacional, el establecimiento de roles y responsa-



bilidades, la responsabilidad de aseguramiento de calidad de TI,
laresponsabilidad sobre el riesgo, la seguridad y el cumplimiento,
la propiedad de datosy de sistemas, la supervision, la segregacion
de funciones, el personal de TI, el personal clave de TI, las politi-
cas y procedimientos para personal contratado, y las relaciones.
La definicion clara de procesos, organizacion y relaciones de T1
es fundamental para asegurar que la funcion tecnoldgica opere
de manera eficiente y esté alineada con los objetivos del negocio,

evitando duplicidades y conflictos de responsabilidad.

El quinto proceso, “Administrar la inversion en TI”, estable-
ce y mantiene un marco de trabajo para administrar los progra-
mas de inversion en TT que abarquen costos, beneficios, priori-
dades dentro del presupuesto, un proceso presupuestal formal y
administracion contra ese presupuesto. Este proceso se enfoca en
decisiones de portafolio de inversion en TI efectivas y eficientes, y
por medio del establecimiento y seguimiento del presupuesto de
TI de acuerdo a la estrategia de Tl y a las decisiones de inversion.
Los objetivos de control incluyen el marco de trabajo para la ad-
ministracion financiera, las prioridades dentro del presupuesto
de TI, el proceso presupuestal, la administracion de costos de Tl y
la administracion de beneficios. La gestion efectiva de la inversion
en TI es fundamental para asegurar que los recursos financieros
destinados a tecnologia generen el retorno esperado y contribu-
yan al logro de los objetivos estratégicos de la organizacion. La
falta de un marco de trabajo para la administracion de la inver-
sion en TI conduce a decisiones de inversion basadas en criterios
subjetivos o en la disponibilidad de recursos, en lugar de en un
analisis riguroso de costos, beneficios y riesgos, lo que resulta en

una asignacion ineficiente de los recursos financieros.



El sexto proceso, “Comunicar las aspiraciones y la direccion
de la gerencia”, establece que la direccion debe elaborar un marco
de trabajo de control empresarial para TI, y definir y comunicar
las politicas. Un programa de comunicacion continua se debe im-
plementar para articular la mision, los objetivos de servicio, las
politicas y procedimientos, etc., aprobados y apoyados por la di-
reccion. Este proceso se enfoca en proporcionar politicas, proce-
dimientos, directrices y otra documentacion aprobada, de forma
precisa y entendible y que se encuentre dentro del marco de tra-
bajo de control de TI a los interesados. Los objetivos de control in-
cluyen el ambiente de politicasy de control, el riesgo corporativo y
marco de referencia de control interno de TI, la administracion de
politicas para TI, la implantacion de politicas de Tl y la comunica-
cion de los objetivos y la direccion de T1. La comunicacion efectiva
de las politicas y directrices de TI es esencial para asegurar que
todos los miembros de la organizacion comprendan sus responsa-
bilidades en relacion con el uso y gestion de la tecnologia, y para
crear una cultura de control y cumplimiento que reduzca los ries-

gos asociados a la tecnologia.

El séptimo proceso, “Administrar los recursos humanos
de TTI”, se enfoca en adquirir, mantener y motivar una fuerza de
trabajo para la creacion y entrega de servicios de TI para el nego-
cio. Esto se logra siguiendo practicas definidas y aprobadas que
apoyan el entrenamiento, la evaluacion del desempefio, la promo-
cion y la terminacion. Este proceso se enfoca en la contratacion
y entrenamiento del personal, la asignacion de roles que corres-
pondan a las habilidades, la creacion de descripcion de puestos
y el aseguramiento de la conciencia de la dependencia sobre los
individuos. Los objetivos de control incluyen el reclutamiento y

retencion del personal, las competencias del personal, la asigna-



cion de roles, el entrenamiento del personal de TI, la dependen-
cia sobre los individuos, los procedimientos de investigacion del
personal, la evaluacion del desempefio del empleado y los cambios
y terminacion de trabajo. La gestion efectiva del talento humano
en el area de TI es fundamental para desarrollar las capacidades
necesarias para la transformacion digital y la generacion de valor
a partir de la tecnologia, y para reducir la dependencia critica de
individuos particulares que pueda afectar la continuidad de las

operaciones.

El octavo proceso, “Administrar la calidad”, establece que se
debe elaborar y mantener un sistema de administracion de cali-
dad, el cual incluya procesos y estandares probados de desarro-
llo y de adquisicion. Esto se facilita por medio de la planeacion,
implantacion y mantenimiento del sistema de administracion de
calidad, proporcionando requerimientos, procedimientos y poli-
ticas claras de calidad. Este proceso se enfoca en la definicion de
un sistema de administracion de calidad, el monitoreo continuo
del desempeiio contra los objetivos predefinidos, y laimplantacion
de un programa de mejora continua de servicios de TI. Los objeti-
vos de control incluyen el sistema de administracion de calidad,
los estandares y practicas de calidad, los estandares de desarrollo
y de adquisicion, el enfoque en el cliente de TI, la mejora continua
y la medicion, monitoreo y revision de la calidad. La gestion de
la calidad en TI asegura que los servicios y sistemas tecnoldgicos
satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios, contri-
buyendo a la eficiencia y efectividad de los procesos de negocio, y
permitiendo a la organizacion adaptarse rapidamente a los cam-

bios del entorno.

El noveno proceso, “Evaluar y administrar los riesgos de T1”,

establece que se debe crear y dar mantenimiento a un marco de



trabajo de administracion de riesgos. Se deben adoptar estrate-
gias de mitigacion de riesgos para minimizar los riesgos residua-
les a un nivel aceptable. Este proceso se enfoca en la elaboracion
de un marco de trabajo de administracion de riesgos el cual esta
integrado en los marcos gerenciales de riesgo operacional, evalua-
cion de riesgos, mitigacion del riesgo y comunicacion de riesgos
residuales. Los objetivos de control incluyen el marco de traba-
jo de administracion de riesgos, el establecimiento del contexto
del riesgo, la identificacion de eventos, la evaluacion de riesgos
de TI, la respuesta a los riesgos y el mantenimiento y monitoreo
de un plan de accion de riesgos. La gestion efectiva de riesgos de
TI es fundamental para proteger los activos de informacion de la
organizacion y asegurar la continuidad de las operaciones ante
eventuales incidentes o amenazas, y para cumplir con los reque-
rimientos regulatoriosy legales aplicables al sector maritimo por-

tuario.

El décimo proceso, “Administrar proyectos”, establece que el
marco de trabajo debe garantizar la correcta asignacion de prio-
ridades y la coordinacion de todos los proyectos. Este proceso se
enfoca en un programa de administracion de proyectos definidos,
la cual se aplica a todos los proyectos de TI, lo cual facilita la parti-
cipacion de los interesadosy el monitoreo de los riesgos y los avan-
ces de los proyectos. Los objetivos de control incluyen el marco de
trabajo para la administracion de programas, el marco de trabajo
para la administracion de proyectos, el enfoque de administra-
cion de proyectos, el compromiso de los interesados, la declara-
cion de alcance del proyecto, el inicio de las fases del proyecto, el
plan integrado del proyecto, los recursos del proyecto, la admi-
nistracion de riesgos del proyecto, el plan de calidad del proyecto,

el control de cambios del proyecto, la planeacion del proyecto y



métodos de aseguramiento, la medicion del desempeno, reporte y
monitoreo de proyecto, y el cierre del proyecto. La administracion
efectiva de proyectos de TI asegura que las iniciativas tecnologi-
cas se entreguen a tiempo, dentro del presupuestoy con la calidad
requerida, contribuyendo al logro de los objetivos estratégicos de

la organizacion.

Los modelos de madurez proporcionados por COBIT permi-
ten a las organizaciones evaluar su posicion actual en cada uno
de estos procesos y establecer objetivos de mejora realistas. Estos
modelos, basados en una escala que va desde el nivel 0 “No exis-
tente” hasta el nivel 5 “Optimizado”, ofrecen una hoja de ruta para
el desarrollo progresivo de capacidades de gestion tecnologica. La
evidencia empirica recopilada en el contexto peruano sugiere que
la mayoria de las organizaciones se encuentran en los niveles ini-
ciales de madurez (0,1 0 2), lo que indica que atin no han desarro-
llado procesos sistematicos y estandarizados para la gestion de
sus recursos tecnologicos. Esta situacion representa tanto un de-
safio como una oportunidad, ya que la implementacion de marcos
de referencia como COBIT podria contribuir significativamente a
mejorar la gestion tecnologicay, por ende, la competitividad de las
empresas peruanas en el entorno global, permitiéndoles aprove-
char plenamente el potencial de las tecnologias de informacion
para la generacion de valor y el logro de sus objetivos estratégicos.
La adopcion de COBIT permitiria a las organizaciones peruanas,
especialmente a aquellas del sector maritimo portuario, estable-
cer un sistema de gobierno de TI que asegure la alineacion de las
inversiones tecnoldgicas con los objetivos de negocio, la gestion
efectiva de los riesgos asociados a la tecnologia, y la optimizacion

del uso de los recursos tecnoldgicos disponibles.






03
Capitulo

La arquitectura metodolégica para el estudio
de la gestion tecnologica




La construccion de conocimiento en el ambito organiza-
cional exige un andamiaje metodoldgico que trascienda la mera
aplicacion de técnicas para erigirse como un sistema coherente
de principios, procedimientos y criterios que orientan todo el
proceso investigativo. Esta arquitectura metodoldgica no es un
afadido secundario al trabajo de investigacion, sino su colum-
na vertebral, pues determina no solo como se obtendra la infor-
macion, sino también qué tipo de conocimiento se generara y
con qué grado de validez podra ser considerado como aporte al
saber establecido. En este sentido, la seleccion y justificacion de
los componentes metodoldgicos constituyen decisiones epistemo-
logicas fundamentales que reflejan la comprension del investiga-
dor sobre la naturaleza del fenomeno estudiado y sobre las vias
mas apropiadas para aproximarse a él con rigurosidad académica
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). El enfoque cuantitativo
adoptado en la presente investigacion responde a una tradicion
epistemoldgica que privilegia la medicion objetiva, la cuantifica-
cion de variables y la busqueda de regularidades que puedan ser
expresadas en términos numéricos, permitiendo asi la compara-

cion y generalizacion de los hallazgos.

Lainvestigacion cuantitativa se distingue por su énfasisen la
recoleccion sistematica de datos numéricos, su analisis mediante
procedimientos estadisticos y la contrastacion de hipotesis for-
muladas a priori, caracteristicas que resultan particularmente
apropiadas cuando se pretende evaluar el nivel de implementa-
cion de marcos de gestion estandarizados como COBIT 4.1. Este
paradigma investigativo parte del supuesto de que la realidad so-
cial y organizacional es susceptible de ser medida y cuantificada,
y que a través de mediciones precisas es posible identificar patro-

nes, relaciones y niveles de desarrollo que orientan la toma de de-



cisiones (Creswell & Creswell, 2018). En el contexto especifico de
la gestion de tecnologias de informacion y comunicaciones, este
enfoque permite diagnosticar de manera sistematica el estado de
madurez de los procesos organizacionales, estableciendo bases
empiricas sdlidas para la formulacion de estrategias de mejora.
La coherencia entre el enfoque metodologico y los objetivos de in-
vestigacion constituye un criterio de calidad esencial que garanti-
za que los procedimientos implementados sean pertinentes para

dar respuesta a las preguntas planteadas.

La decision de adoptar un disefo no experimental de tipo
transversal descriptivo responde a la naturaleza del objeto de
estudio y a los propdsitos especificos de la investigacion, los cua-
les se centran en la caracterizacion detallada del nivel de imple-
mentacion del dominio Planear y Organizar en la organizacion
Multimpex S.A. sin pretender establecer relaciones causales ni
manipular las variables estudiadas. Esta opcion metodoldgica se
fundamenta en la conviccion de que el primer paso para la mejo-
ra de cualquier proceso organizacional es el diagnostico preciso
de su estado actual, identificacion de sus fortalezas y debilidades,
y comprension de las brechas existentes entre la situacion pre-
sente y los estandares deseables (De Vaus, 2001). La investigacion
descriptiva, con su énfasis en la medicion precisa y la caracteri-
zacion sistematica de las variables, proporciona el conocimiento
fundamental necesario para orientar intervenciones efectivas,
constituyendo asi una etapa indispensable en cualquier proceso

de mejora continua.



Precisiones sobre el enfoque y nivel de la investigacion

La investigacion descriptiva como estrategia de caracteri-

zacion sistémica

La clasificacion de la investigacion segun su nivel de profun-
didad constituye un aspecto fundamental en el disefio metodol6-
gico, pues determina el tipo de conocimiento que se espera gene-
rar y las estrategias que resultan mas apropiadas para alcanzar
los objetivos propuestos. Considerando que la base fundamental
para el desarrollo de toda investigacion esta en la seleccion del
tipo de la misma, debido a que de esto depende la estrategia a
utilizar, se aprecia que, segtin senala Sampieri (Marqués, 2008),
existen diversos tipos de investigacion que responden a diferen-
tes propdsitos y niveles de conocimiento: exploratoria, descrip-
tiva, correlacional y explicativa. La investigacion exploratoria se
orienta a la familiarizacion con fenémenos poco conocidos, la des-
criptiva busca caracterizar sistematicamente las propiedades de
un objeto de estudio, la correlacional examina las relaciones en-
tre variables, y la explicativa pretende establecer las causas que
determinan los fenomenos observados. Cada uno de estos tipos
responde a necesidades investigativas especificas y proporciona

diferentes niveles de comprension sobre el fenomeno estudiado.

De acuerdo con lo expuesto por el autor citado, un estudio
descriptivo “busca especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que
sea sometido a analisis”. Esta definicion subraya el caracter sis-
tematico y estructurado de la investigacion descriptiva, la cual

se distingue por su énfasis en la medicion precisa y la caracte-



rizacion detallada de las variables de interés. La investigacion
descriptiva no se limita a la mera acumulacion de datos, sino que
implica un proceso riguroso de identificacion, clasificacion y or-
ganizacion de la informacion que permite construir un retrato
fidedigno del fendmeno estudiado. En este sentido, la descripcion
cientifica trasciende la simple observacion superficial para aden-
trarse en la identificacion de patrones, regularidades y relaciones
que configuran la estructura del objeto de estudio. Este tipo de
investigacion resulta fundamental en las ciencias sociales y ad-
ministrativas, donde la comprension detallada de los fenomenos
organizacionales constituye la base para la formulacion de teo-

riasy la implementacion de practicas efectivas (Briones, 2002).

Teniendo en cuenta lo senalado, la presente investigacion
se clasifica como descriptiva, pues en ella se miden conceptos y
variables especificas que postulan con precision el objeto de es-
tudio. Esta opcion metodoldgica responde a la naturaleza de los
objetivos planteados, los cuales se centran en la caracterizacion
detallada del nivel de implementacion del dominio Planear y Or-
ganizar del marco COBIT 4.1 en la organizacion objeto de estudio.
El enfoque descriptivo permite descomponer el fendmeno com-
plejo en componentes manejables que pueden ser medidos y ana-
lizados de manera independiente, para luego integrarlos en una
vision comprehensiva del estado de la gestion de TIC en la organi-
zacion. Este enfoque resulta particularmente apropiado cuando
se emplean instrumentos estandarizados y marcos de referencia
reconocidos internacionalmente, como es el caso de COBIT, que
proporcionan criterios y niveles de evaluacion predefinidos que
facilitan la comparacion y la interpretacion de los resultados,
permitiendo situar a la organizacion en relacion con estandares
y buenas practicas de la industria (ISACA, 2007).



El disefio no experimental transversal como opcion
metodologica

El diseno de la investigacion constituye el plano o esquema
que orienta la ejecucion del estudio, definiendo las condiciones
bajo las cuales se recolectaran los datos y se analizaran las varia-
bles de interés. Para Chistensen (1980), el diseno de la investiga-
cion “se refiere al plan o estrategia concebida para responder a las
preguntas de investigacion”. Esta definicion enfatiza el caracter
intencional y sistematico del diseno, el cual no es un mero proce-
dimiento técnico sino una decision metodoldgica que determina
la validez y el alcance de los resultados obtenidos. El disefio de in-
vestigacion establece las reglas de operacion del estudio, especifi-
cando como se seleccionaran las fuentes de informacion, como se
recolectaran los datos, y como se analizaran para dar respuesta a
lasinterrogantes planteadas. En el ambito de las ciencias sociales
y administrativas, la eleccion del disefio tiene implicaciones sig-
nificativas para la interpretacion de los resultados y la generali-
zacion de los hallazgos, pues determina el tipo de inferencias que
pueden derivarse de los datos recolectados (Campbell & Stanley,
1966).

El diseno puede ser de tipo experimental, en el cual se mani-
pula una variable no comprobada bajo condiciones controladas,
describiendo el origen y la causa por la cual se produce un feno-
meno; y no experimental, donde el investigador no manipula las
variables, solo las estudia tal como se presentan en la realidad.
La investigacion experimental se caracteriza por la intervencion
activa del investigador en la realidad estudiada, buscando es-
tablecer relaciones causales mediante el control riguroso de las

condiciones y la asignacion aleatoria de los sujetos a diferentes



condiciones experimentales. Por su parte, la investigacion no ex-
perimental se limita a la observacion y medicion de los fenome-
nos en su contexto natural, sin que el investigador intervenga en
la dinamica de las variables estudiadas. Esta distincion resulta
fundamental para comprender el alcance de los resultados y las
inferencias que pueden derivarse de ellos, pues la investigacion
experimental permite establecer relaciones causales con mayor
confianza, mientras que la no experimental se centra en la des-
cripcion y caracterizacion de los fenomenos tal como ocurren na-
turalmente (Shadish et al., 2002).

El disenio de la investigacion sera No Experimental de tipo
Descriptivo y de acuerdo a la temporalidad de corte transversal.
De tal manera que, para el presente estudio el disefno de investiga-
cion adoptado fue el no experimental de tipo transversal - descrip-
tivo, puesto que solo se definieron y analizaron las variables, sin
algun tipo de manipulacion. Por otra parte, dicha evaluacion se
realizé en un determinado periodo (afio 2016), tomando en cuenta
las condiciones e indicadores precedentes durante el mismo. La
eleccion del disefio no experimental responde a la naturaleza del
objeto de estudio y a los objetivos de la investigacion, los cuales
se centran en la caracterizacion del estado actual de la gestion
de TIC sin pretender establecer relaciones causales o intervenir
en los procesos organizacionales. Este disefio resulta particular-
mente apropiado cuando el fenémeno de interés no puede ser ma-
nipulado ética o practicamente, o cuando el objetivo es describir
larealidad tal como se presenta en condiciones naturales, propor-
cionando una base empirica solida para futuras intervenciones y
estudios longitudinales (Kerlinger & Lee, 2002).

En cuanto a la dimension temporal, el disefio de la investiga-

cion puede ser de tipo transversal, donde se analiza el estado de



la variable en un determinado tiempo, y longitudinal, en el que se
mide su evolucion a través del tiempo. Los disefos transversales
se caracterizan por la recoleccion de datos en un tinico momen-
to temporal, proporcionando una “fotografia” del fendbmeno en
un instante especifico. Estos disefios son particularmente ttiles
para estudios descriptivos y correlacionales, pues permiten obte-
ner informacion detallada sobre el estado actual de las variables
sin las complicaciones logisticas y temporales que implican los es-
tudios longitudinales. La opcion por un disefio transversal resul-
ta ademas coherente con el enfoque descriptivo del estudio, pues
permite obtener una vision comprehensiva del estado de la ges-
tion de TIC en la organizacion, proporcionando informacion deta-
llada sobre cada uno de los procesos y dimensiones analizados en
el momento especifico de la recoleccion de datos (Menard, 2008).

El disefio de la investigacion se grafica de la siguiente manera:

M| ! , O

Dénde:
M = Muestra
O = Observacion.

La representacion grafica del disefio de investigacion cons-
tituye una herramienta tGtil para comunicar de manera sintética
los elementos fundamentales del plan metodoldgico, reflejando la
relacion entre la muestra seleccionada y las observaciones reali-
zadas para caracterizar el nivel de implementacion del dominio
Planear y Organizar. La simplicidad del esquema refleja la natu-
raleza descriptiva del diseno, el cual no implica la manipulacion

de variables ni la comparacion entre diferentes grupos o condicio-



nes experimentales. Este diseno presenta diversas ventajas que
merecen ser destacadas: permite obtener informacion detallada
sobre el objeto de estudio en un tiempo relativamente corto, facili-
talaaplicacion de instrumentos estandarizadosy la comparacion
de los resultados con estandares externos, posibilita la integra-
cion de multiples dimensiones del dominio Planear y Organizar,
y proporciona informacion valiosa que puede servir de base para
futuros estudios longitudinales que analicen la evolucion de las
variables a lo largo del tiempo (Ato et al., 2013).

Delimitacion poblacional y estrategias de muestreo

Definicion y caracterizacion de la poblacion de estudio

La definicién precisa de la poblacion de estudio constituye
un paso fundamental en el proceso de investigacion, pues deter-
mina el universo al cual se aplicaran los resultados y las conclu-
siones del estudio. Tamayo y Tamayo (1997) definen a la poblaciéon
como la totalidad del fenomeno que se estudia, donde las varia-
bles de poblacion poseen una caracteristica comun, la cual se
estudia y da origen a los datos generados de informacion. Una
poblacion esta determinada por sus caracteristicas definitorias.
Esta definicion enfatiza dos aspectos esenciales de la poblacion:
su caracter totalizador y la presencia de caracteristicas comunes
que la hacen relevante para el estudio. La poblacion no es simple-
mente un conjunto de individuos, sino un universo de elementos
que comparten atributos que los hacen pertinentes para la in-
vestigacion. En el contexto de la investigacion organizacional, la

poblacion puede estar constituida por trabajadores, procesos, do-



cumentos u otros elementos que presenten las caracteristicas de
interés para el estudio, siempre que compartan las propiedades
definitorias que los hacen relevantes para la investigacion (Her-

nandez-Sampieri et al., 2014).

La identificacion de la poblacion de estudio requiere un pro-
ceso cuidadoso de delimitacion, que considere tanto los criterios
de inclusion como los de exclusion. Los criterios de inclusion de-
finen las caracteristicas que deben poseer los elementos para ser
considerados parte de la poblacion, mientras que los criterios de
exclusion establecen las condiciones que determinan la no perte-
nencia a la misma. Esta delimitacion debe ser realizada con pre-
cision, pues de ella depende la validez externa del estudio y la po-
sibilidad de generalizar los resultados a contextos similares. Una
definicion poblacional clara y operativa constituye la base para
la seleccion de la muestra y la interpretacion de los resultados,
permitiendo establecer el alcance de las inferencias que pueden
derivarse del estudio. En el &mbito de la gestion de tecnologias de
informacion, la poblacion de estudio puede estar conformada por
los trabajadores de una organizacion, los procesos tecnoldgicos
implementados, o los sistemas de informacion utilizados, depen-
diendo del objeto de investigacion y de las preguntas que se pre-

tenden responder (Fowler, 2014).

Multimpex S.A. - Pert estara conformada por 155 trabajado-

res, distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 3. Poblacion de Multimpex S.A.

Departamento  Poblacion

Tripulacion 15
Administrativo 140




Departamento  Poblacion
TOTAL 155

Nota: Prieto Monzon (2017).

La poblacion total de Multimpex S.A. - Pert asciende a 155
trabajadores, quienes se distribuyen en dos grandes departa-
mentos: Tripulacion y Administrativo. Esta composicion refleja
la estructura organizacional de la empresa, en la cual el departa-
mento administrativo concentra la mayoria de los trabajadores,
mientras que el area de tripulacion constituye un grupo mas re-
ducido. La decision de incluir a todos los trabajadores en la defi-
nicion de la poblacion responde al objetivo de obtener una vision
comprehensiva de la gestion de TIC en la organizacion, conside-
rando tanto las areas operativas como las administrativas. La de-
finicion de la poblacion debe considerar todos los elementos que
pueden aportar informacion relevante para el estudio, sin limi-
tarse a aquellos que resultan mas accesibles o faciles de estudiar.
En este contexto, la inclusiéon de ambos departamentos permite
capturar la diversidad de perspectivas y experiencias relaciona-
das con la gestion de tecnologias de informacion, enriqueciendo
asi el diagnosticoy las recomendaciones que puedan derivarse del
estudio (Alaminos & Castejon, 2006).

Consideraciones sobre la muestra y su representativi-

dad

En relacion a la muestra, podemos anotar que el Diccionario
de la Lengua Espanola RAE (Real Academia Espanola, 2012) de-
fine la muestra, en su segunda acepcion, como “parte o porcion

extraida de un conjunto por métodos que permiten considerarla



como representativa de él”. Esta definicion destaca dos aspectos
fundamentales de la muestra: su caracter de subconjunto de la
poblacion y su condicion de representatividad. La muestra no es
simplemente cualquier porcion de la poblacion, sino aquella que
ha sido seleccionada mediante procedimientos que garantizan su
capacidad para reflejar las caracteristicas del universo del cual
proviene. La representatividad de la muestra es condicion necesa-
ria para que los resultados obtenidos puedan ser generalizados a
la poblacion de estudio, y depende tanto del tamafo de la muestra
como del procedimiento de seleccion empleado. Un muestreo ade-
cuado asegura que las caracteristicas relevantes de la poblacion
estén presentes en la muestra en proporciones similares, permi-
tiendo asi que las conclusiones del estudio sean aplicables al con-

junto de la poblacion (Cochran, 1977).

Por otro lado, Hernandez (Hernandez, 2003) define a la mis-
ma de la siguiente manera: “La muestra es en esencia un subgru-
po de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos
que pertenecen a ese conjunto definidos en sus caracteristicas
al que llamamos poblacion”. Esta definicion complementa la an-
terior al enfatizar que la muestra comparte las caracteristicas
definitorias de la poblacion, aunque en una escala reducida. La
relacion entre poblacion y muestra no es meramente cuantitati-
va, sino también cualitativa, pues la muestra debe reflejar la di-
versidad y complejidad de la poblacion en sus aspectos relevantes
para el estudio. La seleccion de la muestra implica, por tanto, un
proceso de reduccion que preserva la estructura esencial de la po-
blacion, permitiendo obtener informacion confiable con un costo
y esfuerzo significativamente menores que los que implicaria el
estudio de toda la poblacion. Este proceso de reduccion debe ser

cuidadosamente planificado para garantizar que la muestra se-



leccionada sea efectivamente representativa del universo de estu-
dio (Lohr, 2010).

El tamano de la muestra sera de 140 trabajadores adminis-
trativos pertenecientes en Pert de la empresa Multimpex S.A., de

acuerdo al siguiente detalle:

Tabla 4. Muestra de la Investigacion

Departamento Poblacion Muestra
Tripulacion 15 0
Administrativos 140 140
TOTAL 155 140

Nota: Prieto Monzon (2017).

Lamuestra seleccionada para la investigacion esta compues-
ta por 140 trabajadores del departamento administrativo, mien-
tras que no se incluye personal del departamento de Tripulacion.
Esta decision se fundamenta en la naturaleza del objeto de estu-
dio, el cual se centra en los procesos de gestion de tecnologias de
informacion que son implementados y gestionados predominan-
temente desde el area administrativa. La seleccion de la muestra
bajo esta logica permite enfocar los recursos y esfuerzos en la
poblacion que puede proporcionar la informacion mas relevante
para el estudio, maximizando asi la eficiencia del proceso inves-
tigativo. El tamafio muestral de 140 trabajadores representa una
porcion significativa de la poblacion total, lo que contribuye a la
confiabilidad de los resultados obtenidos y a la validez de las con-
clusiones que puedan derivarse del analisis (Hernandez-Sampieri
et al., 2014).

Esta muestra ha sido seleccionada bajo la técnica no proba-

bilistica por cuotas, porque tiene la misma proporcion de indivi-



duos que toda la poblacion con respecto al factor comtn el cual es
la relacion con la gestion de las TIC dentro de la empresa (Sampie-
ri, 1988). El muestreo no probabilistico por cuotas se caracteriza
por la seleccion de elementos que presentan las caracteristicas de
interés en proporciones similares a las que existen en la pobla-
cion, aunque sin que la seleccion sea aleatoria. Esta técnica resul-
ta apropiada cuando el objetivo del estudio es descriptivo y no se
pretende generalizar los resultados a toda la poblacion, sino ca-
racterizar un grupo especifico que comparte caracteristicas rele-
vantes para la investigacion. En el contexto de la gestion de TIC,
el muestreo por cuotas permite asegurar que la muestra incluya
representantes de los diferentes perfiles y areas que pueden tener
perspectivas distintas sobre los procesos de gestion tecnologica,
enriqueciendo asi el diagnostico y las recomendaciones que pue-
dan derivarse del estudio (Babbie, 2016).

Instrumentos de medicion y procedimientos de reco-
leccion

Construccion y validacion del cuestionario

Para la recoleccion de datos, se realizé una charla informati-
va a todos trabajadores administrativos que conforman la mues-
tra donde se les dio a conocer la finalidad del proyecto, asi como
los beneficios y ventajas a conseguir con los resultados del mismo.
Este paso inicial resulta fundamental para garantizar la partici-
pacion voluntaria e informada de los encuestados, asi como para
establecer un clima de confianza y colaboracion que facilite la ob-

tencion de respuestas sinceras y precisas. La comunicacion clara



de los objetivos del estudio, los procedimientos que se seguiran
y el uso que se dara a la informacion recolectada constituye un
requisito ético esencial que contribuye a la validez y confiabilidad
de los datos obtenidos. La charla informativa permite ademas re-
solver dudas y aclarar conceptos que puedan ser relevantes para
la correcta comprension y respuesta del cuestionario, reduciendo
asi los errores de medicion que pueden afectar la calidad de los
resultados (Fowler, 2014).

Luego se visito las oficinas administrativas de la empresa in-
vestigada, entrevistando al personal que interviene en los diferen-
tes procesos de estudio, precediéndoles a aplicar el cuestionario
elaborado, para asi conocer de cerca la situacion, problematica y
expectativas relacionadas al dominio Planear y Organizar dentro
de la empresa. La aplicacion presencial del cuestionario permite
mantener un control sobre las condiciones en las que se recolecta
la informacion, asegurando que todos los encuestados reciban las
mismas instrucciones y tengan la oportunidad de aclarar sus du-
das en el momento. Esta modalidad de aplicacion resulta particu-
larmente apropiada cuando los instrumentos incluyen preguntas
técnicas que pueden requerir explicaciones adicionales para su
correcta comprension. La interaccion directa con los encuesta-
dos permite ademas observar el contexto en el que se desarrolla
la gestion de TIC, obteniendo informacion complementaria que
enriquece la interpretacion de los resultados cuantitativos (Ala-
minos & Castejon, 2006).

Arias (1999) menciona que “las técnicas de recoleccion de da-
tos son las distintas formas de obtener informacion”. Las técnicas
de recoleccion de datos son las estrategias que utiliza el investi-
gador para recolectar informacion sobre un hecho o fenomeno.

Los instrumentos son los medios para la aplicacion de la estrate-



gia de investigacion a seguir, pueden ser presentadas en forma-
tos, videos, fotografias, etc. Esta distincion entre técnicas e ins-
trumentos resulta fundamental para comprender el proceso de
recoleccion de datos en toda su complejidad. Las técnicas repre-
sentan los procedimientos generales que guian la obtencion de in-
formacion, mientras que los instrumentos son las herramientas
especificas que materializan estos procedimientos en la practica.
La seleccion de las técnicas e instrumentos mas apropiados para
cada investigacion depende de la naturaleza del objeto de estudio,
los objetivos planteados y las caracteristicas de la poblacion a la
que se aplicaran. En el contexto de la gestion de TIC, la encuesta
y el cuestionario constituyen herramientas particularmente uti-
les para obtener informacion sistematica sobre las percepciones y
practicas de los trabajadores en relacion con los procesos tecnolo-

gicos (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

La técnica que se utilizara en la presente investigacion es la
encuesta y el instrumento un cuestionario que es definido como
“un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a me-
dir” (Governance Institute, 2007); el mismo se elaboro utilizando
preguntas cerradas con seis alternativas de respuestas; basan-
dose en los criterios de los niveles de madurez que utiliza COBIT
v.4.1. El cuestionario constituye una herramienta de medicion
estandarizada que permite recolectar informacion de manera
sistematica y comparable entre los diferentes encuestados. Las
preguntas cerradas con alternativas de respuesta predefinidas
facilitan la codificacion y el analisis estadistico de los datos, re-
duciendo la subjetividad en la interpretacion de las respuestas.
La eleccion de seis alternativas de respuesta, correspondientes a
los niveles de madurez del modelo COBIT, permite situar a la or-

ganizacion en una escala gradual que va desde la ausencia total



de procesos hasta la optimizacion completa de las practicas de
gestion. Esta escala proporciona un marco de referencia claro y
comparable que facilita la interpretacion de los resultados y la
identificacion de Areas de mejora (ISACA, 2007).

El cuestionario para evaluar el dominio Planear y Organizar
de las TIC comprendera preguntas distribuidas entre los diferen-
tes procesos que conforman este dominio, incluyendo Definir un
plan estratégico de TI, Definir la arquitectura de la informacion,
Determinar la direccion tecnoldgica, Definir los procesos, orga-
nizacion y relaciones de TI, Administrar la inversion en TI, Co-
municar las aspiraciones y la direccion de la gerencia, Adminis-
trar recursos humanos de TI, Administrar la calidad, Evaluar y
administrar los riesgos de TI, y Administrar proyectos. Esta dis-
tribucion asegura una cobertura completa de todos los aspectos
relevantes del dominio Planear y Organizar, permitiendo obtener
un diagnoéstico detallado del nivel de implementacion de cada
proceso. La estructura del cuestionario refleja la complejidad del
marco COBIT 4.1, que considera multiples dimensiones de la ges-
tion de TIC, desde la planificacion estratégica hasta la gestion de
proyectos y riesgos. La inclusion de preguntas para cada uno de
estos procesos garantiza que el diagndstico sea comprehensivo y
permita identificar con precision las fortalezas y debilidades de
la organizacion en cada area especifica (Governance Institute,
2007).

Consideraciones sobre la validacion del instrumento

Es importante indicar que el instrumento no ha requerido

ser validado en vista que ha sido tomado de la linea de investiga-



cion aprobada por la Escuela de Ingenieria de Sistemas y ademas
porque las preguntas con las alternativas de respuestas, niveles
de madurez, estin basadas en el marco de referencia de COBIT
v.4.1. La decision de no someter el instrumento a un proceso de va-
lidacién adicional se fundamenta en su origen institucional y en
su basamento en un marco de referencia ampliamente reconoci-
do y validado internacionalmente. COBIT (Control Objectives for
Information and Related Technology) es un marco de gobierno de
TI desarrollado por ISACA que ha sido adoptado por organizacio-
nes de todo el mundo como estandar para la gestion y auditoria de
tecnologias de informacion. Los niveles de madurez definidos en
este marco han sido sometidos a rigurosos procesos de validacion
y refinamiento a lo largo de multiples versiones, lo que proporcio-
na una base solida para su aplicacion en contextos organizaciona-
les diversos (ISACA, 2007).

Los niveles de gestion de TIC se establecieron tomando como
referencia el modelo de madurez propuesto por COBIT que consi-

dera de manera general la siguiente evaluacion:



Tabla 5. Definicion y operacionalizacion de variables

Variable

Definicion  Dimensio-
Conceptual nes

Escala de
Indicad
ndicadores Medicion

Definicion
Operacional

Planeary
Organizar

Es el con- Definir un

junto de plan estra-
estrategias/  tégicode TL.
tact icas,

yla

manera

en que TI

contribuye

al logro de

los obje-

tivos del

-Elabora plan
estratégico

de TI

-Elabora plan
tactico de TI
-Elabora
portafolios

de Proyectos
de TI

-Elabora
portafolios de
servicios de TI
-Define es-
trategia de
contratacion Ordinal
externa de T1
-Define
estrategia de
adquisicion de
TI

negocio.

Definir la
arquitec-

tura de la
informa-
cion.

-Tiene es-
quema de
clasificacion de
datos.

-Elabora plan
de sistemas del
negocio opti-
mizado
-Define diccio-
nario de datos
-Define arqui-
tecturadela
informacion
-Asigna cla-
sificacion de
datos

-Define pro-
cedimientos y
herramientas
de clasificacion

0-No Existente
1-Inicial/Ad Hoc
2-Repetible
3-Definido
4-Administrado
5-Optimizado

0-No Existente
1-Inicial/Ad Hoc
2-Repetible
3-Definido
4-Administrado
5-Optimizado




) Definicion  Dimensio- ) Escala de Definicion
Variable Indicadores ., )
Conceptual nes Medicion Operacional
-Busca
oportunidades
tecnologicas
-Utiliza
estandares
tecnologicos X
Reali - " 0-No Existente
-Realiza actua-
. o 1-Inicial/Ad Hoc
Determinar  lizaciones del .

. . 2-Repetible
ladireccion  estadodela L
tecnologica  t logi 3-Definido

ice ecnologia
5 X S 4-Administrado
-Tiene plan de .
e 5-Optimizado
infraestructu-
ra tecnologica
-Define reque-
rimientos de
infraestruc-
tura.
-Define marco
de trabajo
de TI.
-Asigna duenos
de sistemas
Definir los documentales. 0-No Existente
procesos, -Reglamenta la 1-Inicial/Ad Hoe
organi- organizacion 2-Repetible
zaciony y relaciones 3-Definido
relaciones de TI. 4-Administrado
de TI. -Define marco 5-Optimizado
de procesos,
roles y respon-
sabilidades
documenta-
dos.
-Genera repor- .
tes de costo/ 0-No Existente
L X 1-Inicial/Ad Hoc
Administrar  beneficio. .
. . . 2-Repetible
lainversion  -Mantiene -
- " 3-Definido
enTIL. resupuestos
p P 4-Administrado
de TI.

5-Optimizado




. Definicion  Dimensio- ) Escala de Definicion
Variable Indicadores ., N
Conceptual nes Medicion Operacional
-Defi

Comunicar m:rcrtl)edlén O-No Existente

) . trol 1-Inicial/Ad Hoe
as aspira- control empre-
. P R P 2-Repetible

cionesy la sarial para TL .

. S e 3-Definido

direccion de  -Declara politi- .

) X L 4-Administrado

agerencia. casparaTL
8 P 5-Optimizado
-Declara poli-
ticasy define
procedimien-
tos de recursos
humanos de
TI.
-Utiliza una
matriz de
habilidad
abliidades 0-No Existente
L. de TI. .

Adminis- . 1-Inicial/Ad Hoc
-Describe los K

trar estos de 2-Repetible

ul

recursos ?raba'o 3-Definido

humanos de E l'! : " 4-Administrado
-Evalaa apti- L.

TI. 5-Opt d
tudes y habi- ptimizado
lidades de los
usuarios.

-Establece los
requerimien-
tos de entrena-
miento.
-Define los
roles y respon-
sabilidades.




) Definicion  Dimensio- ) Escala de Definicion
Variable Indicadores ., )
Conceptual nes Medicion Operacional
-Utiliza
estandares de
adquisicion.
-Utiliza
tande
esténdares de 0-No Existente
desarrollo. .
Defi 1-Inicial/Ad Hoc
-Define reque-
Administrar rimientos?]e 2-Repetible
la calidad. , 3-Definido
estandaresy .
L. 4-Administrado
métricas de 5-Optimizado
calidad. P
-Adopta medi-
das
para la mejora
de la calidad.
-Realiza eva-
luacion de
riesgos. - Gene-
rareportes de
i‘isrjgrzzla 0-No Existente
Evaluary i . 1-Inicial/Ad Hoc
. directrices de K
administrar 2-Repetible

los riesgos
de TI.

administra-
cion de riesgos
de TI.
-Formula pla-
nes de acciones
correctivas
para riesgos

de TI.

3-Definido
4-Administrado
5-Optimizado




. Definicion  Dimensio- ) Escala de Definicion
Variable Indicadores ., .
Conceptual nes Medicion Operacional

-Genera

reportes de

desempenio de

proyectos.

-Formula el

plan de ad-

ministracion

de riesgos del

proyecto. 0-No Existente

-Propone 1-Inicial/Ad Hoe
Administrar ~ directrices de 2-Repetible
proyectos. administra- 3-Definido

cion del pro- 4-Administrado

yecto. 5-Optimizado

-Formula pla-

nes detallados

del proyecto.

-Mantiene

actualizado

el portafolio

de proyectos

de TI.

Nota: Ramos Moscol (2010).

El modelo de madurez de COBIT establece una escala gra-
dual que permite evaluar el nivel de implementacion de los pro-
cesos de gestion de TIC en una organizacion, desde la ausencia
total de procesos hasta la optimizacion completa de las practicas.
El nivel “No existente” se caracteriza por la ausencia de procesos
administrativos para gestionar la TIC, reflejando una carencia
completa de cualquier proceso reconocible donde la empresa no
ha reconocido siquiera que existe un problema por resolver. El ni-
vel “Inicial / Ad hoe” se caracteriza por procesos de TIC que son
Ad hoc y desorganizados, informales, aunque existe evidencia de
que la empresa ha reconocido que los problemas existen y requie-

ren ser resueltos; sin embargo, no existen procesos estandar, en



su lugar existen enfoques ad hoc que tienden a ser aplicados de
forma individual o caso por caso, y el enfoque general hacia la ad-
ministracion es desorganizado. El nivel “Repetible pero intuitivo”
se caracteriza por procesos de TIC que siguen un patron regular,
aunque siguen técnicas tradicionales no documentadas; se han
desarrollado los procesos hasta el punto en que se siguen proce-
dimientos similares en diferentes areas que realizan la misma
tarea, pero no hay entrenamiento o comunicacion formal de los
procedimientos estandar, y se deja la responsabilidad al indivi-
duo, existiendo un alto grado de confianza en el conocimiento de
los individuos y, por lo tanto, los errores son muy probables (ISA-
CA, 2007).

El nivel “Proceso definido y documentado” se caracteriza por
procesos de TIC que se documentan y se comunican; los procedi-
mientos se han estandarizado y documentado, y se han difundido
a través de entrenamiento, aunque se deja que el individuo decida
utilizar estos procesos, y es poco probable que se detecten desvia-
ciones; los procedimientos en si no son sofisticados, pero forma-
lizan las practicas existentes. El nivel “Administrado y medible”
se caracteriza por procesos de TIC que se monitorean y miden,
permitiendo monitorear y medir el cumplimiento de los procedi-
mientos y tomar medidas cuando los procesos no estén trabajan-
do de forma efectiva; los procesos estan bajo constante mejora y
proporcionan buenas practicas, aunque se usa la automatizacion
y herramientas de una manera limitada o fragmentada. Final-
mente, el nivel “Optimizado” se caracteriza porque las buenas
practicas se siguen y automatizan; los procesos se han refinado
hasta el nivel de mejor practica, se basan en los resultados de me-
joras continuas y en un modelo de madurez con otras empresas;

TI se usa de forma integrada para automatizar el flujo de trabajo,



brindando herramientas para mejorar la calidad y la efectividad,
haciendo que la empresa se adapte de manera rapida. Esta escala
gradual proporciona un marco de referencia claro para evaluar el
nivel de madurez de la organizacion en cada uno de los procesos

del dominio Planear y Organizar (Governance Institute, 2007).

Procedimientos de analisis y consideraciones éticas

Plan de analisis de datos

A partir de los datos que se obtuvieron, se cre6 una base de
datos temporal en una hoja de calculo y se procedio a la tabula-
cion de los mismos. Se realizo el analisis de datos, para establecer
las frecuencias y realizar el analisis de distribucion de dichas fre-
cuencias. El proceso de analisis de datos constituye una etapa fun-
damental en la investigacion cuantitativa, pues transforma la in-
formacion recolectada en conocimiento significativo que permite
dar respuesta a las preguntas de investigacion. La creacion de
una base de datos temporal organizada facilita el procesamiento
sistematico de la informacion, permitiendo identificar patrones,
tendencias y relaciones que pueden no ser evidentes en la obser-
vacion directa de los datos. La tabulacion de los datos, entendida
como la organizacion sistematica de las respuestas en categorias
y frecuencias, constituye el primer paso del analisis, proporcio-
nando una vision general de la distribucion de las respuestas y
permitiendo identificar las caracteristicas mas sobresalientes de

los datos recolectados (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

El analisis de frecuencias permite describir la distribucion

de las respuestas en cada una de las preguntas del cuestionario,



identificando los niveles de madurez mas frecuentes en cada pro-
ceso del dominio Planear y Organizar. El analisis de distribucion
de frecuencias proporciona informacion sobre la concentracion
o dispersion de las respuestas, permitiendo identificar si existe
consenso entre los encuestados sobre el nivel de madurez de los
procesos o si, por el contrario, las percepciones son divergentes.
Esta informacion resulta fundamental para la interpretacion de
los resultados, pues permite identificar no solo el nivel promedio
de madurez, sino también el grado de acuerdo entre los diferentes
encuestados y areas de la organizacion. El analisis de frecuencias
constituye la base sobre la cual se construyen analisis mas com-
plejos, proporcionando una descripcion detallada y precisa de las
caracteristicas de la muestra y de los patrones de respuesta que

emergen de los datos (Fowler, 2014).



Tabla 6. Desarrollo del dominio Planear y Organizar (COBIT 4.1) en la ges-
tion de TIC de Multimpex S.A. - Peru.

Varia-
Planeamiento Objetivo de la Hipotesis de la | Metodologia de
, ble de Indicadores X
del Probl Investi Investigacion . Investigacion
Estudio
Hipotesis General
El Desarrollo del
Dominio Planear y
o Organizar del Mar-
Objetivo General .
co de Referencia
Desarrollar el
. COBIT 4.1 ayudara
. Dominio L,
Enunciado del en la Gestion de
Planeary
Problema i Tecnologia de la
X . Organizar del X X
+En qué medida Informacion y
Marco de Refe- L
el Desarrollo del . Comunicaciones . §
. rencia COBIT El Tipoy el Nivel
Dominio Planear de la Empresa
X 4.1 para ayudar 0-No Exis- de la Investi-
y Organizar del . Multimpex S.A. - i
en la Gestion de . tente gacion
Marco de Refe- i PERU. R
. Tecnologia de la 1-Inicial/Ad
rencia COBIT X .,
Informacion y , Hoc De acuerdo a las
47?1 ayudara en L Hipotesis Espe- Planeary i
B Comunicaciones . i 2-Repetible caracteristicas,
la Gestion de cificas Organizar i i o
, de la Empresa 3-Definido la investigacion,
Tecnologia de la K
B Multimpex S.A. 4-Adminis- tendra un
Informaciony i 1. El nivel de
. —Pert. B trado enfoque cuanti-
Comunicaciones L gestion del proceso L. .
Objetivos Espe- i 5-Optimizado  tativo.
dela L Definir un plan
cificos
Empresa . estratégico para TI
i Para conseguir ,
Multimpex L de las Tecnologias
i el objetivo »
S.A. - Peru? de Informacion

general, se han
planteado los
siguientes objeti-

vos especificos:

y Comunicacion
(TIC) en la empresa
Multimpex S.A., es
1-Inicial segun los
niveles de madurez
del modelo de
referencia COBIT

version 4.1.




Planeamiento
del Problema

Objetivo de la

Investi

Hipotesis de la

Investi

Metodologia de

Investigacion

Enunciado del
Problema

¢En qué medida
el Desarrollo del
Dominio Planear
y Organizar del
Marco de Refe-
rencia COBIT
47?1 ayudara en
la Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
dela

Empresa
Multimpex
S.A.—Peru?

1.Desarrollar el
proceso

Definir un plan
estratégico para
TIdelas
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion
(TIC) en la
Gestion de
Tecnologia de la
Informaciony
Comunicaciones
de la Empresa
Multimpex

S.A. - Peru.

2. Desarrollar el
proceso Definir
la arquitectura
de la informa-
cion de las
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion
(TIC) en la
Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
de la Empresa
Multimpex

S.A. - Peru.

2.El nivel de
gestion del pro-
ceso Definir la
arquitectura de

la informacion de
las Tecnologias

de Informacion

y Comunicacion
(TIC) en la empresa
Multimpex S.A., es
1Inicial segtn los
niveles de madurez
del modelo de
referencia COBIT
version 4.1.

3. El nivel de
gestion del proceso
Determinar la di-
reccion tecnoldogica
de las Tecnologias
de Informacion

y Comunicacion
(TIC) en la empresa
Multimpex S.A., es
1-Inicial segun los
niveles de madurez
del modelo de
referencia COBIT

version 4.1.

Disenio de la

Investigacion

Asimismo, el
disefio de la in-
vestigacion sera
No Experimental
de tipo Descrip-
tivo y de acuerdo
ala tempora-
lidad de corte
transversal.
Poblacion
Multimpex S.A.

- Perti estara
conformada por
155 trabajadores,
distribuidos

de la siguiente

maneraz:
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sos, organizacion
y relaciones de TI
X de las Tecnologias
Enunciado del .
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Problema 3. Desarrollar el L
X . .y Comunicacion
¢En qué medida proceso Determi-
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el Desarrollo del nar la direccion
. L Multimpex S.A., es Muestra
Dominio Planear  tecnoldgica de

y Organizar del
Marco de Refe-
rencia COBIT
4?1ayudara en
la Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
dela

Empresa
Multimpex
S.A.—Peru?

las Tecnologias
de Informacion y
Comunicacion
(TIC) en la
Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
dela Empresa
Multimpex S.A.

- Peru.

1Inicial segtn los
niveles de madurez
del modelo de
referencia COBIT
version 4.1.

5.El nivel de
gestion del proceso
Administrar la
inversion en Tl de
las Tecnologias

de Informacion

y Comunicacion
(TIC) en la empresa
Multimpex S.A., es
1-Inicial segun los
niveles de madurez
del modelo de
referencia COBIT

version 4.1.

El tamano de la
muestra sera de
140 trabajadores
administrativos
pertenecientes
aPertdela
empresa Mul-

timpex S.A.
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Investi

Hipotesis de la

Investi

Varia-
ble de
Estudio

Metodologia de

Investigacion

Indicadores

Enunciado del
Problema

¢En qué medida
el Desarrollo del
Dominio Planear
y Organizar del
Marco de Refe-
rencia COBIT
47?1 ayudara en
la Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
dela

Empresa
Multimpex
S.A.—Peru?

4. Desarrollar el
proceso Definir
los procesos,
organizaciony
relaciones de TI
delas
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion
(TIC) en la
Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
dela Empresa
Multimpex

S.A. - Peru.

5. Desarrollar el
proceso Admi-
nistrar la inver-
sion en Tl de las
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion
(TIC) en la
Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
dela Empresa
Multimpex

S.A. - Peru.

7.El nivel de
gestion del proceso
Administrar recur-
sos humanos de TI
de las Tecnologias
de Informacion

y Comunicacion
(TIC) en la empresa
Multimpex S.A., es
1-Inicial segun los
niveles de madurez
del modelo de
referencia COBIT
version 4.1.

8. Elnivel de
gestion del proceso
Administrar la
calidad de las
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion
(TIC) en la empresa
Multimpex S.A., es
1-Inicial segain los
niveles de madurez
del modelo de
referencia COBIT

version 4.1.




Planeamiento
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del Probl

Investi

Varia-
ble de
Estudio

Hipdtesis de la Metodologia de

Investigacion

. Indicadores
Investigacion

Enunciado del
Problema

¢En qué medida
el Desarrollo del
Dominio Planear
y Organizar del
Marco de Refe-
rencia COBIT
4?1 ayudara en
la Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
dela

Empresa
Multimpex
S.A.—-Peru?

6. Desarrollar

el proceso
Comunicar las
aspiracionesy la
direccion de la
gerencia de las
Tecnologias de
Informacion

y Comunica-
cion (TIC) en

la Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
de la Empresa
Multimpex S.A. —

Peru.

9. El nivel de
gestion del pro-
ceso Evaluar y
administrar los
riesgos de Tl de

las Tecnologias

de Informacion

y Comunicacion
(TIC) en la empresa
Multimpex S.A., es
1-Inicial segun los
niveles de madurez
del modelo de
referencia COBIT

version 4.1.

7. Desarrollar el
proceso Admi-
nistrar recursos
humanos de TI
de las Tecnolo-
gias de Informa-
cién y Comuni-
cacion (TIC) en
la Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
de la Empresa
Multimpex

S.A. - Peru.

10. El nivel de
gestion del pro-
ceso Administrar
proyectos de las
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion
(TIC) en la empresa
Multimpex S.A., es
1-Inicial segain los
niveles de madurez
del modelo de
referencia COBIT

version 4.1.
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Investi

Hipotesis de la

Investi,

Varia-
ble de
Estudio

Indicadores

Metodologia de

Investigacion

Enunciado del
Problema

;En qué medida
el Desarrollo del
Dominio Planear
y Organizar del
Marco de Refe-
rencia COBIT
47?1 ayudara en
la Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
dela

Empresa
Multimpex
S.A.—Peru?

8.Desarrollar

el proceso
Administrar la
calidad de las
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion
(TIC) en la
Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
de la Empresa
Multimpex
S.A.—Peru.
9.Desarrollar el
proceso Evaluar
y administrar
los riesgos de TI
delas
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion
(TIC) en la
Gestion de
Tecnologia de la
Informaciony
Comunicaciones
de la Empresa
Multimpex
S.A.—Peru.




Varia-
Planeamiento Objetivo de la Hipdtesis de la | Metodologia de
ble de Indicadores

Estudio

del Probl Investigacio Investigacion Investigacion

10.Desarrollar
el proceso
Administrar
proyectos de las
Tecnologias de
Informacion y

Comunicacion

) (TIC) en la
Enunciado del Gestion de
Problema Tecnologia de la
;En qué medida . ”

Informacion y
el Desarrollo del Lo
Comunicaciones

Dominio Planear
de la Empresa

y Organizar del

Multimpex
Marco de Refe-

S.A.—Peru.

rencia COBIT

4?1 ayudara en 11. Realizar una

la Gestion de propuesta de
Tecnologia de la mejora para el
dominio Planear

Informacion y

Comunicaciones Organizar de
dela las Tecnologias
Empresa de Informacion
Multimpex ¥ Comunica-
S.A.— Pert? cion (TIC) en

la Gestion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones
de la Empresa
Multimpex

S.A. - Peru.

Nota: Prieto Monzon (2017).

La tabla de consistencia presentada integra los diferentes
elementos de la investigacion, incluyendo el planeamiento del
problema, los objetivos, las hipotesis, las variables y la metodolo-
gia, proporcionando una vision global de la coherencia interna del
estudio. La tabla de consistencia permite verificar que todos los

elementos de la investigacion estan alineados y se orientan hacia



el logro de los objetivos planteados. El planeamiento del proble-
ma se enuncia en términos de la medida en que el Desarrollo del
Dominio Planear y Organizar del Marco de Referencia COBIT 4.1
ayudara en la Gestion de Tecnologia de la Informacion y Comuni-
caciones de la Empresa Multimpex S.A. - Pert. El objetivo general
se orienta a desarrollar el Dominio Planear y Organizar del Marco
de Referencia COBIT 4.1 para ayudar en la Gestion de Tecnologia
de la Informacion y Comunicaciones de la Empresa Multimpex
S.A. - Pert. Para conseguir este objetivo general, se han planteado
objetivos especificos que se centran en cada uno de los procesos
del dominio, incluyendo Definir un plan estratégico para TI, De-
finir la arquitectura de la informacion, Determinar la direccion
tecnologica, Definir los procesos, organizacion y relaciones de TI,
Administrar la inversion en TI, Comunicar las aspiraciones y la
direccion de la gerencia, Administrar recursos humanos de TI,
Administrar la calidad, Evaluar y administrar los riesgos de T1, y

Administrar proyectos (Prieto Monzdn, 2017).

Principios éticos en la investigacion

Al realizar el desarrollo de la presente Trabajo de investi-
gacion denominada “Desarrollo del dominio planear y organizar
del marco de referencia Cobit 4.1 en la gestion de tecnologia de la
informacion y comunicaciones de la empresa MULTIMPEX S.A. -
PERU” se ha creido conveniente la consideracion en forma estricta
el cumplimiento de los principios éticos que permitan asegurar la
originalidad de la Investigacion. Los principios éticos en la inves-
tigacion constituyen un conjunto de normas y valores que orien-
tan la conducta del investigador, garantizando que el proceso de

construccion de conocimiento se realice con integridad, honesti-



dad y respeto hacia las personas y organizaciones involucradas.
La ética en la investigacion no es un anadido opcional, sino un
componente esencial que determina la calidad y legitimidad del
conocimiento generado. El cumplimiento de los principios éticos
contribuye a la credibilidad de la investigacion y a la confianza
de la comunidad académica y social en los resultados obtenidos
(Resnik, 2015).

Cabe recalcar que se han respetado los derechos de propie-
dad intelectual de los libros de texto y de las fuentes electronicas
consultadas, necesarias para estructurar el marco teorico. El res-
peto a la propiedad intelectual implica reconocer y citar adecua-
damente las fuentes de informacion utilizadas, evitando el pla-
gio y dando crédito a los autores de las ideas, teorias y datos que
fundamentan la investigacion. El plagio constituye una falta ética
grave en el ambito académico, pues implica apropiarse indebida-
mente del trabajo intelectual de otros investigadores. La correcta
citacion de las fuentes no solo es un requisito ético, sino también
una practica que enriquece la investigacion al situarla en el con-
texto del conocimiento existente y permitir a los lectores rastrear
el origen de las ideas presentadas. En el marco de las normas APA
7ma edicion, se han seguido los estandares de citacion y referen-
ciacion que garantizan la adecuada atribucion de las fuentes con-

sultadas (American Psychological Association, 2020).

Por otro lado, considerando que gran parte de los datos uti-
lizados son de caracter publico, y pueden ser conocidos y emplea-
dos por diversos analistas sin mayores restricciones, se ha inclui-
do su contenido sin modificaciones, salvo aquellas necesarias por
la aplicacion de la metodologia para el analisis requerido en esta
investigacion. El uso de datos publicos en la investigacion requie-

re un tratamiento cuidadoso que garantice que la informacion



sea utilizada de manera responsable y con el debido respeto a las
fuentes originales. La transparencia en el manejo de los datos,
incluyendo la explicitacion de los procedimientos de seleccion,
tratamiento y analisis, constituye un requisito ético que permite
la replicabilidad y verificacion de los resultados obtenidos. Igual-
mente, se conserva intacto el contenido de las respuestas, mani-
festaciones y opiniones recibidas de los docentes miembros del co-
mité de procesos de elecciones del alcalde estudiantil y personal
directivo que han colaborado contestando las encuestas a efectos
de establecer la relacion causa-efecto de la o de las variables de
investigacion. Finalmente, se ha creido conveniente mantener en
reserva la identidad de los mismos con la finalidad de lograr obje-
tividad en los resultados. La confidencialidad de los participantes
es un principio ético fundamental que protege la privacidad de
las personas y organizaciones que colaboran en la investigacion,
garantizando que la informacion proporcionada no sea utilizada
en su perjuicio y que su identidad sea preservada en la difusion de
los resultados (Israel § Hay, 2006).
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Diagnostico y analisis de los niveles de
madurez en la gestion de tecnologias de
informacion




Evaluacion sistematica de los procesos del dominio planear
y organizar

El proceso de diagndstico organizacional constituye una
etapa fundamental en la gestion de tecnologias de informacion,
pues permite conocer con precision el estado actual de los proce-
sos que conforman el dominio Planear y Organizar, identificando
las brechas existentes entre la situacion presente y los estanda-
res deseables establecidos por marcos de referencia reconocidos
internacionalmente. La evaluacion sistematica de estos procesos
proporciona a la organizacién una vision clara de sus fortalezas
y debilidades, orientando la toma de decisiones estratégicas y la
asignacion de recursos hacia las dreas que requieren atencion
prioritaria. En este contexto, los resultados obtenidos a través de
la aplicacion del cuestionario basado en el modelo de madurez de
COBIT version 4.1 revelan informacion valiosa sobre el nivel de
implementacion de cada uno de los procesos que conforman el
dominio Planear y Organizar en la empresa Multimpex S.A. - Peru
(Prieto Monzon, 2017).

El analisis de los niveles de madurez no solo permite diag-
nosticar el estado actual, sino que también proporciona una
base para el establecimiento de planes de mejora que permitan
a la organizacion avanzar hacia niveles superiores de gestion, in-
crementando asi su capacidad para generar valor a través de las
tecnologias de informacion. La Tabla 7, correspondiente al pro-
ceso Definir un Plan Estratégico, muestra que el 55% de los tra-
bajadores encuestados considera que este proceso se encuentra
en un nivel 1 Inicial, mientras que el 45% restante lo ubica en un
nivel O No existente, segun los niveles de madurez del marco de

referencia de COBIT v. 4.1. Esta distribucion indica que, si bien la



organizacion ha comenzado a reconocer la necesidad de planifi-
car estratégicamente sus tecnologias de informacion, atin no ha
logrado establecer un proceso formal, documentado y repetible
que garantice la alineacion de las inversiones tecnoldogicas con los

objetivos del negocio.

Tabla 7. Definir un plan estratégico

Nivel n %
0—-No existente 63 45.00
1-TInicial 77 55.00
2 - Repetible 0 0.00
3 - Definido 0 0.00
4 — Administrado 0 0.00
5-Optimizado 0O 0.00
Total 140 100.00

Nota: Prieto(2016), aplicacién de instrumento para medir el nivel de gestién
del proceso Definir un plan estratégico de Tl, a opinién de los trabajadores

de la empresa Multimpex S.A. - Perd.

Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso
Definir un plan estratégico de TI en la empresa Multimpex S.A.

— Pert1.



Figura 7. Definir un Plan Estratégico

o 0.006

00.086 %____9:206 [_0 0%

* 0—No existente * 1 —Inicial = 2 —Repetible

3—Definido  * 4 —Administrad® 5 —Optimizado

Nota: Prieto Monzén (2017), en base a la tabla 7.

Los hallazgos obtenidos en este proceso resultan particular-
mente significativos si se consideran las implicaciones que tiene
la planificacion estratégica para el éxito organizacional. La au-
sencia de un plan estratégico de TT formalmente establecido y co-
municado limita la capacidad de la organizacion para aprovechar
las oportunidades tecnoldgicas, alinear sus inversiones con los
objetivos del negocio y responder de manera efectiva a los cambios
del entorno competitivo. El nivel 1 Inicial se caracteriza por enfo-
ques ad hoc y desorganizados, donde las decisiones estratégicas
se toman proyecto por proyecto sin una vision global de la organi-
zacion, y donde la comunicacion de la estrategia de TI se realiza
de manera esporadica e inconsistente. Esta situacion refleja una
madurez incipiente en la gestion de TI, que requiere intervencio-
nes orientadas a establecer procesos estructurados que permitan

avanzar hacia niveles superiores de madurez (ISACA, 2007).



Analisis detallado de los procesos de infraestructura
tecnologica

La arquitectura de la informacion como pilar fundamental

La arquitectura de la informacion constituye un componen-
te critico en la gestion de tecnologias de informacion, pues defi-
ne la estructura, organizacion y flujo de los datos e informacion
dentro de la organizacion, estableciendo las bases para laintegra-
cion, interoperabilidad y aprovechamiento efectivo de los activos
informacionales. La Tabla 8 revela que el 70% de los trabajadores
encuestados considera que el proceso Definir la arquitectura de
la informacion se encuentra en un nivel 1 Inicial, mientras que el
20% lo ubica en un nivel 0 No existente y solo el 10% lo situa en
un nivel 2 Repetible, segtin los niveles de madurez del marco de
referencia de COBIT v. 4.1. Estos resultados indican que la orga-
nizacion se encuentra en una etapa temprana de desarrollo de
su arquitectura de informacion, donde los componentes de esta
arquitectura se desarrollan de manera ad hoc o personalizada,
y donde las definiciones abarcan datos en lugar de informacion,
siendo impulsadas por ofertas de proveedores de software aplica-
tivo (Prieto Monzon, 2017).

Tabla 8. Arquitectura de la Informacion

Nivel n %
0—No existente 28 20.00
1-Inicial 98 70.00
2—Repetible 14 10.00
3 - Definido 0 0.00

4 — Administrado 0 0.00




Nivel n %
5—Optimizado 0 0.00
Total 140  100.00

Nota: Prieto(2016), aplicacion de instrumento para medir el nivel de gestion
del proceso Definir la arquitectura de lainformacién, a opinién de los

trabajadores de la empresa Multimpex S.A. - Peru.

Figura 8. Arquitectura de la Informacion

0.0
0.05%

0.0%4

* 0=No existente ® 1 —Inicial = 2 = Repetible

3 =Definido ® 4 =Administrad * 5 —Optimizado

Nota: Prieto Monzon (2017), con base a la tabla 8

La baja madurez en el proceso de arquitectura de la infor-
macion tiene implicaciones significativas para la capacidad de la
organizacion para gestionar sus activos informacionales de ma-
nera efectiva. Una arquitectura de informacion deficiente puede
resultar en duplicacion de datos, inconsistencias informaciona-
les, dificultades para integrar sistemas y aplicaciones, y limita-
ciones en la capacidad de la organizacion para generar informa-
cion oportuna y confiable que respalde la toma de decisiones. El

nivel 1 Inicial se caracteriza por una comunicacion esporadica e



inconsistente de la necesidad de una arquitectura de informa-
cion, y por definiciones que se enfocan en datos mas que en infor-
macion, reflejando una comprension limitada del valor estraté-
gico de la informacion para la organizacion. Para avanzar hacia
niveles superiores de madurez, la organizacion necesita estable-
cer un proceso formal para definir y mantener su arquitectura
de informacidn, desarrollando habilidades en la construccion de
esta arquitectura a través de experiencia practica y la aplicacion

repetida de técnicas (Governance Institute, 2007).

La direccion tecnologica como factor estratégico

El proceso de Determinar la Direccion Tecnoldgica se refiere
a la capacidad de la organizacion para identificar, evaluar y se-
leccionar las tecnologias que mejor se alinean con sus objetivos
estratégicos, estableciendo una hoja de ruta tecnoldgica que guie
sus inversiones y esfuerzos en el ambito de las tecnologias de in-
formacion. La Tabla 9 muestra que el 45% de los trabajadores en-
cuestados considera que este proceso se encuentra en un nivel 2
Repetible, mientras que el 35% lo ubica en un nivel 1 Inicial y el
20% en un nivel 0 No existente, segtin los niveles de madurez del
marco de referencia de COBIT v. 4.1. Estos resultados indican que
la organizacion ha logrado avances significativos en este proceso,
estableciendo procedimientos similares que se siguen de manera

intuitiva aunque informal, y reconociendo la necesidad e impor-
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tancia de la planeacion tecnologica.

Tabla 9. Determinar la direccion tecnolégica

Nivel n %

0 - No existente 28 20.00
1—Inicial 49 35.00
2 - Repetible 63 45.00
3 - Definido 0 0.00

4 — Administrado 0 0.00
5—Optimizado 0 0.00
Total 140  100.00

Nota: Prieto(2016), aplicacién de instrumento para medir el nivel de
gestion del proceso Determinar la direccién tecnologica, a opinion de los

trabajadores de la empresa Multimpex S.A.-Peru.

Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso
Determinar la Direccion Tecnoldgica en la empresa Multimpex
S.A. - Peru.

Figura 9. Determinar la Direccion Tecnoldgica

.00
0.00% —_ | oo

* o= Noexistente = 1 - Inicial = 2 — Repetible

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

Nota: Prieto Monzon (2017), con base a la tabla 9



El nivel 2 Repetible se caracteriza por la existencia de técni-
cas y estandares comunes para el desarrollo de componentes de
la infraestructura, aunque estos atin no estan formalmente do-
cumentados ni comunicados a través de programas de entrena-
miento estructurados. En este nivel, la planeacion tecnoldgica es
principalmente tactica y se enfoca en generar soluciones técnicas
a problemas técnicos, en lugar de usar la tecnologia para satisfa-
cer las necesidades del negocio. La evaluacion de los cambios tec-
noldgicos se delega a individuos que siguen procesos intuitivos,
aunque similares, y las personas obtienen sus habilidades sobre
planeacion tecnoldgica a través de un aprendizaje practico y de
una aplicacion repetida de las técnicas. Para avanzar hacia el ni-
vel 3 Definido, la organizacion necesita documentar formalmente
sus procedimientos de planeacion tecnoldgica, difundirlos a tra-
vés de entrenamiento estructurado, y asegurar que la direccion
tecnologica esté alineada con el plan estratégico de Tl y con los
objetivos generales del negocio (ISACA, 2007).

Evaluacion de los procesos organizacionales y de ges-
tion

Organizacion y relaciones de TI

La definicion de los procesos, organizacion y relaciones de TI
constituye un aspecto fundamental para garantizar que la fun-
cion de tecnologias de informacion esté alineada con las necesida-
des del negocio y pueda responder de manera efectiva a los reque-
rimientos de los diferentes stakeholders. La Tabla 10 revela que

el 60% de los trabajadores encuestados considera que el proceso



Definir los procesos, organizacion y relaciones de TI se encuentra
en un nivel 1 Inicial, mientras que el 40% lo ubica en un nivel 0 No
existente, segtin los niveles de madurez del marco de referencia
de COBIT w. 4.1. Estos resultados indican que la organizacion se
encuentra en una etapa muy temprana de desarrollo de su estruc-
tura organizacional de T1, donde las actividades y funciones de TT
son reactivas y se implantan de forma inconsistente, y donde el
area de TI se involucra en los proyectos solamente en las etapas

finales.

Tabla 10. Definir los procesos, organizacion y relaciones

Nivel n %
0—No existente 56 40.00
1-Inicial 84  60.00
2 —Repetible 0 0.00
3 - Definido 0 0.00

4 — Administrado 0 0.00
5—-Optimizado 0 0.00
Total 140  100.00

Nota: Prieto (2016), aplicacion de instrumento para medir el nivel de gestion
del proceso Definir los procesos, organizaciony relaciones de Tl, a opinion

de los trabajadores de la empresa Multimpex S.A. - Peru.
Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso
Definir los

Procesos, organizacion y relaciones de TI en la empresa Mul-

timpex S.A. — Peru.



Figura 10. Definir los procesos, organizacion y relaciones

* 0—No existente * 1 —Inicial = 2 —Repetible

3—Definido = 4—Administrad ® 5 —Optimizado

Nota: Prieto Monzon (2017), en base a la tabla 10.

El nivel 1 Inicial se caracteriza por una funcion de TI que es
considerada principalmente como una funcion de soporte, sin
una perspectiva organizacional general,y donde los rolesy las res-
ponsabilidades no estan formalizadas ni reforzadas. Esta situa-
cion refleja una comprension limitada del valor estratégico que
las tecnologias de informacion pueden aportar a la organizacion,
y una estructura organizacional que no facilita la colaboracion
efectiva entre Tl y las areas de negocio. Para avanzar hacia niveles
superiores de madurez, la organizacion necesita establecer una
estructura organizacional clara para la funcion de T1, definir for-
malmente los roles y responsabilidades, y promover una cultura
de colaboracion que permita a TI participar activamente en los
proyectos desde sus etapas iniciales. El establecimiento de técni-
cas comunes para administrar la organizacion de T1y las relacio-
nes con los proveedores constituye un paso fundamental en este

proceso de mejora (De Haes & Van Grembergen, 2009).



Administracion de la inversion en T1

Laadministracion de la inversion en tecnologias de informa-
cion se refiere a los procesos mediante los cuales la organizacion
selecciona, prioriza y controla sus inversiones en TI, asegurando
que estas generen el valor esperado y estén alineadas con los ob-
jetivos estratégicos del negocio. La Tabla 11 muestra que el 65% de
los trabajadores encuestados considera que el proceso Adminis-
trar la inversion en TI se encuentra en un nivel 1 Inicial, mientras
que el 35% lo ubica en un nivel O No existente, segun los niveles de
madurez del marco de referencia de COBIT v. 4.1. Estos resultados
indican que la organizacion recién ha reconocido la necesidad de
administrar la inversion en TI, aunque esta necesidad se comuni-
ca de manera inconsistente y la asignacion de responsabilidades
de seleccion de inversiones en T1 y de desarrollo de presupuestos

aun se hace de una forma ad hoc.

Tabla 11. Administrar la Inversién

Nivel n %
0-No existente 49 35.00
1-TInicial 91 65.00
2 - Repetible 0 0.00
3 - Definido 0 0.00

4 — Administrado 0 0.00
5—Optimizado 0 0.00
Total 140 100.00

Nota: Prieto (2016), aplicacién de instrumento para medir el nivel de ges-
tion del proceso Administrar la inversion en Tl, a opinion de los trabajado-
res de la empresa Multimpex S.A. - Perd.



Figura 11. Administrar la Inversién
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3 —Definido ® 4 — Administradc® 5 - Optimizado

Nota: Prieto Monzon (2017), en base a la tabla 11.

El nivel 1 Inicial en este proceso se caracteriza por la exis-
tencia de implantaciones aisladas de seleccion y presupuesto de
inversiones en TI, con documentacion informal, y por decisiones
presupuestales enfocadas de modo reactivo y operativo. Las in-
versiones en TI se justifican de una forma ad hoc, sin una meto-
dologia sistematica que permita evaluar los costos y beneficios
esperados, y sin una vision integral del portafolio de inversiones
de la organizacion. Esta situacion limita la capacidad de la orga-
nizacion para optimizar sus inversiones en Tl y para asegurar que
estas generen el maximo valor posible para el negocio. Para avan-
zar hacia niveles superiores de madurez, la organizacion necesita
establecer un proceso formal de seleccion y presupuestacion de
inversiones en TI, basado en las mejores practicas de la industria,

que permita evaluar sistematicamente las opciones de inversion



y asignar recursos de manera efectiva. El desarrollo de técnicas
comunes para desarrollar componentes del presupuesto de Tly la
toma de decisiones presupuestales basadas en criterios objetivos
constituyen elementos clave en este proceso de mejora (Ward &
Peppard, 2016).

Analisis de los procesos de comunicacion, recursos hu-
manos y calidad

Comunicacion de las aspiraciones y la direccion de la ge-

rencia

La comunicacion efectiva de las aspiraciones y la direccion
de la gerencia constituye un elemento critico para asegurar la ali-
neacion entre la estrategia de T y los objetivos del negocio, y para
crear un ambiente de control que permita gestionar adecuada-
mente los riesgos asociados a las tecnologias de informacion. La
Tabla 12 revela que el 40% de los trabajadores encuestados consi-
dera que el proceso Comunicar las aspiraciones y la direccion de
la gerencia se encuentra en un nivel 1 Inicial, mientras que el 35%
lo ubica en un nivel 2 Repetible y el 25% en un nivel 0 No existente,
segtin los niveles de madurez del marco de referencia de COBIT v.
4.1. Estos resultados indican que la organizacion ha logrado algu-
nos avances en este proceso, aunque aun se encuentra en etapas
tempranas de desarrollo, donde la necesidad de resolver los re-
querimientos del ambiente de control de informacion apenas esta

siendo comprendida por la gerencia.



DE LA IMPROVISACION A LA ESTRATEGIA

Tabla 12. Comunicar las Aspiraciones

Nivel n %
0-No existente 35 25.00
1-TInicial 56  40.00
2 - Repetible 49  35.00
3 - Definido 49  35.00

4 — Administrado 0 0.00
5—Optimizado 0 0.00
Total 140 100.00

Nota: Prieto(2016), aplicacién de instrumento para medir el nivel de gestién
del proceso Comunicar las aspiracionesy la direccion de la gerencia, a

opinién de los trabajadores de la empresa Multimpex S.A. - Peru.

Figura 12. Comunicar las aspiraciones

0%
0% — |- 0%

" 0 - No existente ® 1 - Inieial " 2 — Repetible
* 3 — Definido ® 4 — Administrado ® 5 — Optimizado

Nota: Prieto Monzon (2017), en base a la tabla 12

El nivel 1 Inicial se caracteriza por la elaboracion y comuni-

cacion de politicas y procedimientos estandares de forma ad hoc,



de acuerdo a los temas especificos que surgen, y por procesos de
elaboracion, comunicacion y cumplimiento que son informales
e inconsistentes. Esta situacion refleja una comprension limita-
da de la importancia de un ambiente de control de informacion
efectivo, y una comunicacion insuficiente de las expectativas y
directrices gerenciales en relacion con la gestion de T1. Para avan-
zar hacia niveles superiores de madurez, la organizacion necesita
establecer un marco formal de politicas, procedimientos y estan-
dares de control, comunicar estas directrices de manera efectiva
a toda la organizacion, y asegurar su cumplimiento a través de
mecanismos de monitoreo y control. La calidad debe ser recono-
cida como una filosofia deseable a seguir, y se deben establecer
programas de entrenamiento que permitan desarrollar las com-
petencias necesarias para implementar y mantener un ambiente
de control efectivo (Van Grembergen & De Haes, 2009).

Administracion de recursos humanos de T1

La administracion de recursos humanos de TI se refiere a los
procesos mediante los cuales la organizacion atrae, desarrolla y
retiene el talento necesario para gestionar efectivamente sus tec-
nologias de informacion, asegurando que el personal de TT cuente
con las competencias y habilidades requeridas para enfrentar los
desafios tecnoldgicos y de negocio. La Tabla 13 muestra que el 60%
de los trabajadores encuestados considera que el proceso Admi-
nistrar recursos humanos de TI se encuentra en un nivel 1 Inicial,
mientras que el 40% lo ubica en un nivel O No existente, segun
los niveles de madurez del marco de referencia de COBIT v. 4.1.
Estos resultados indican que la organizacion recién reconoce la

necesidad de contar con administracion de recursos humanos de



TI, y que el proceso actual es informal y reactivo, enfocado prin-
cipalmente en la contratacion y administracion operacional del

personal de TI.

Tabla 13. Administrar Recursos Humanos

Nivel n %
0-Noexistente 56 40.00
1-Inicial 84 60.00
2 —Repetible 0 0.00
3 - Definido 0 0.00
4 — Administrado 0 0.00
5-Optimizado 0 0.00
Total 140 100.00

Nota: Prieto (2018), aplicacion de instrumento para medir el nivel de
gestion del proceso Administrar recursos humanos de Tl, a opinién de los

trabajadores de la empresa Multimpex S.A. - Peru.

Distribucion de frecuencias del nivel de gestion del proceso
Administrar recursos humanos de TI en la empresa Multimpex
S.A.— Pert.
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Figura 13. Administrar Recursos Humanos

" 0- No existente * 1 — Inicial " 2—Repetible

'3-Definido  ® 4- Administrad® 5- Optimizado
Nota: Prieto Monzdn (2017), en base a la tabla 13

El nivel 1 Inicial se caracteriza por un enfoque tactico en la
contratacion y administracion del personal de T1, dirigido por ne-
cesidades especificas de proyectos, y por un entrenamiento infor-
mal que se imparte principalmente al personal nuevo, segin sea
necesario. Esta situacion refleja una comprension limitada del
impacto que tienen los cambios rapidos de negocio y de tecnologia
sobre la necesidad de nuevos niveles de habilidades y competen-
cias, y una falta de planificacion sistematica para el desarrollo del
capital humano de TI. Para avanzar hacia niveles superiores de
madurez, la organizacion necesita establecer un enfoque estra-
tégico para la administracion de recursos humanos de T, que in-
cluya la planificacion de la fuerza laboral, el desarrollo de habili-
dadesy competencias, la evaluacion del desempeno, y la retencion

del talento clave. El establecimiento de una matriz de habilidades



de TT, la descripcion formal de puestos de trabajo, y la evaluacion
sistematica de aptitudes y habilidades de los usuarios constitu-
yen elementos fundamentales en este proceso de mejora (Tiwana
& Kim, 2015).

Administracion de la calidad

La administracion de la calidad en el Aambito de las tecnolo-
gias de informacion se refiere a los procesos mediante los cuales la
organizacion asegura que los productos y servicios de TT cumplan
con los estandares de calidad requeridos, satisfagan las expecta-
tivas de los usuarios y contribuyan a la generacion de valor para el
negocio. La Tabla 14 revela que el 50% de los trabajadores encues-
tados considera que el proceso Administrar la calidad se encuen-
tra en un nivel 2 Repetible, mientras que el 30% lo ubica en un ni-
vel 11Inicial y el 20% en un nivel 0 No existente, segun los niveles de
madurez del marco de referencia de COBIT v. 4.1. Estos resultados
indican que la organizacion ha logrado avances significativos en
la administracion de la calidad, estableciendo un programa para
definir y monitorear las actividades de QMS dentro de TI, aunque
estas actividades aiin estan enfocadas en iniciativas orientadas a

procesos mas que a procesos de toda la organizacion.

Tabla 14. Administrar la calidad

Nivel n %

0 —No existente 28 20.00
1-TInicial 42 30.00
2 - Repetible 70  50.00
3 - Definido 0 0.00

4— Administrado 0 0.00




Nivel n %
5—Optimizado 0 0.00
Total 140  100.00

Nota: Prieto(2016), aplicacion de instrumento para medir el nivel de gestién
del proceso Administrar la calidad, a opinion de los trabajadores de la

empresa Multimpex S.A.-Peru.

Figura 14. Administrar la calidad
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Nota: Prieto Monzon (2017), en base a la tabla 14

El nivel 2 Repetible se caracteriza por la existencia de estan-
dares de adquisicion y desarrollo que se utilizan de manera con-
sistente, aunque informal, y por la adopcion de medidas para la
mejora de la calidad basadas en la experiencia practica y la apli-
cacion repetida de técnicas. En este nivel, la gerencia comunica
un proceso definido de QMS e involucra a Tl y a la gerencia del
usuario final, y se establece un programa de educacion y entrena-
miento para instruir a todos los niveles de la organizacion sobre el
tema de la calidad. Sin embargo, las expectativas basicas de cali-

dad atin no estan completamente definidas y compartidas dentro



de los proyectos y la organizacion de TI. Para avanzar hacia el ni-
vel 3 Definido, la organizacion necesita documentar formalmente
sus procedimientos de calidad, difundirlos a través de entrena-
miento estructurado, y establecer mecanismos sistematicos para
medir y monitorear la calidad de los productos y servicios de TI.
La aplicacion consistente de estandares de calidad en todos los
proyectosy procesos de T1, y la realizacion periodica de encuestas
de satisfaccion de la calidad, constituyen elementos clave en este

proceso de mejora (Chou et al., 2015).

Evaluacion de los procesos de riesgos y proyectos

Evaluacion y administracion de riesgos de T1

La evaluacion y administracion de riesgos de TI constituye
un proceso fundamental para identificar, analizar y mitigar los
riesgos asociados al uso de tecnologias de informacion, asegu-
rando que la organizacion pueda proteger sus activos informa-
cionales y garantizar la continuidad de sus operaciones. La Tabla
15 muestra que el 50% de los trabajadores encuestados considera
que el proceso Evaluar y administrar los riesgos de TI se encuen-
tra en un nivel 1 Inicial, mientras que el 30% lo ubica en un nivel 0
No existente y el 20% en un nivel 2 Repetible, segtin los niveles de
madurez del marco de referencia de COBIT v. 4.1. Estos resultados
indican que la organizacion se encuentra en etapas tempranas de
desarrollo de su proceso de administracion de riesgos de TI, don-
de recién han entendido la necesidad de implementar este proce-
soy actualmente los riesgos de T1 se toman en cuenta de manera
ad hoc.



Tabla 15. Evaluar y administrar riesgos

Nivel n %

0 —No existente 42 30.00
1-Inicial 70  50.00
2 - Repetible 28  20.00
3 - Definido 0 0.00

4 - Administrado 0 0.00
5—Optimizado 0 0.00
Total 140 100.00

Nota: Prieto(2016), aplicacién de instrumento para medir el nivel de
gestion del proceso Evaluar y administrar los riegos de Tl, a opinién de los

trabajadores de la empresa Multimpex S.A. - Peru.

Figura 15. Evaluar y Administrar Riesgos

" o -~ Noexistente ® 1 - Inicial ® 2 — Repetible

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

Nota: Prieto Monzdn (2017), en base a la figura 15.

El nivel 1 Inicial se caracteriza por la realizacion de evalua-
ciones informales de riesgos segun lo determine cada proyecto,

y por la identificacion ocasional de riesgos relacionados con TI



como seguridad, disponibilidad e integridad, proyecto por pro-
yecto. Los riesgos relativos a TI que afectan las operaciones del dia
a dia son rara vez discutidos en reuniones gerenciales, y cuando
se toman en cuenta, la mitigacion es inconsistente. Esta situacion
refleja una comprension emergente de que los riesgos de TI son
importantes y necesitan ser considerados, pero una capacidad li-
mitada para gestionarlos de manera sistematica y efectiva. Para
avanzar hacia niveles superiores de madurez, la organizacion ne-
cesita implementar un enfoque maduro y en evolucion de evalua-
cion de riesgos, que se aplique de manera consistente en todos los
proyectosy procesos de T1,y que involucre a los niveles gerenciales
en la identificacion y mitigacion de riesgos. El establecimiento de
directrices formales de administracion de riesgos de TI, la genera-
cion sistematica de reportes de riesgos, y la formulacion de planes
de acciones correctivas constituyen elementos fundamentales en

este proceso de mejora (D’Arcy &§ Herath, 2011).

Administracion de proyectos de T1

Laadministracion de proyectos de TI se refiere a los procesos
mediante los cuales la organizacion planifica, ejecuta y controla
los proyectos de tecnologias de informacion, asegurando que es-
tos sean completados dentro del alcance, tiempo, costo y calidad
establecidos, y que contribuyan a la generacion de valor para el
negocio. La Tabla 16 revela que el 55% de los trabajadores encues-
tados considera que el proceso Administrar proyectos se encuen-
tra en un nivel 1 Inicial, mientras que el 25% lo ubica en un nivel O
No existente y el 20% en un nivel 2 Repetible, segtin los niveles de
madurez del marco de referencia de COBIT v. 4.1. Estos resultados

indican que la organizacion se encuentra en etapas tempranas de
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desarrollo de su proceso de administracion de proyectos, donde el
uso de téenicasy enfoques de administracion de proyectos dentro
de TI es una decision individual que se deja a los gerentes de T1, y
existe una carencia de compromiso por parte de la gerencia hacia

la propiedad de proyectos y hacia la administracion de proyectos.

Tabla 16. Administrar proyectos

Nivel n %

0 —No existente 35 35.00
1-TInicial 77 55.00
2 - Repetible 28  20.00
3 —Definido 0 0.00

4.— Administrado 0 0.00
5 - Optimizado 0 0.00
Total 140  100.00

Nota: Prieto(2016), aplicacién de instrumento para medir el nivel de gestién
del proceso Administrar proyectos, a opinion de los trabajadores de la

empresa Multimpex S.A. - Peru.

Figura 16. Administrar Proyectos
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Nota: Prieto Monzon (2017), tabla 16.



El nivel 1 Inicial se caracteriza por decisiones criticas sobre
administracion de proyectos que se realizan sin la intervencion
de la gerencia usuaria ni del cliente, por poca o nula participacion
del cliente y del usuario para definir los proyectos de TI, y por una
organizacion poco clara dentro de TI para la administracion de
proyectos. Esta situacion refleja una comprension limitada de la
importancia de laadministracion de proyectos para el éxito de las
iniciativas de TI, y una falta de estructuray procesos formales que
permitan gestionar los proyectos de manera efectiva. Para avan-
zar hacia niveles superiores de madurez, la organizacion necesita
establecer un proceso formal para desarrollar y utilizar técnicas
y métodos de administracion de proyectos de manera consistente
en todos los proyectos de TI, definir objetivos técnicos y de nego-
cio de manera formal, asegurar la participacion de los interesados
en la administracion de los proyectos de T1, y elaborar directrices
claras para todos los aspectos de la administracion de proyectos.
La aplicacion consistente de estas directrices a todos los proyec-
tos, y la evaluacion sistematica del desempeiio de los proyectos,

constituyen elementos clave en este proceso de mejora (PMI, 2017).

Analisis integrado y perspectivas de mejora

Sintesis de resultados del dominio planear y organizar

La Tabla 17 presenta un resumen consolidado de los resulta-
dos obtenidos para todos los procesos que conforman el dominio
Planear y Organizar, permitiendo una vision integral del nivel de

madurez de la gestion de TI en la organizacion.



Tabla 17

. Resumen de resultados del dominio

PROCE-
SO0S

NIVELES DE MADUREZ

No exis-

tente

Inicial

Repetible

Definido

Adminis-

trado

Optimi-

zado

TOTAL

n %

%

%

n %

n %

%

Plan
Estraté-

gico

63 45.00

55.00

0.00

0 0.00

0  0.00

140

100.00

Arqui-
tectura
dela
Informa-

cion

28 20.00

98

70.00

14

10.00

0 0.00

0  0.00

140

100.00

Direc-
cion
Tecnolo-

gica

28 20.00

49

35.00

63

45.00

0 0.00

0  0.00

140

100.00

Procesos,
Organi-
zacion y
Rela-
ciones

de TI

56 40.00

84

60.00

0.00

0 0.00

0  0.00

140

100.00

Inversion
en TI

49 35.00

91

55.00

0.00

0 0.00

0  0.00

140

100.00

Comu-
nicacion
entre los
miem-
bros de
TI

35 25.00

56

40.00

49

35.00

0 0.00

0  0.00

140

100.00

Recursos
Huma-
nos de TI

56 40.00

84

60.00

0.00

0 0.00

0  0.00

140

100.00

Calidad
deTI

28 20.00

42

30.00

70

50.00

0 0.00

0 0.00

140

100.00

Riesgos
deTI

42 30.00

70

50.00

28

20.00

0 0.00

0  0.00

140

100.00

Proyec-
tosde TI

25.00

7

55.00

28

20.00

0 0.00

0 0.00

0  0.00

140

100.00

Nota: aplicacion de instrumento para desarrollar el nivel de gestion del

dominio



Los resultados muestran que la mayoria de los procesos se
encuentran en niveles iniciales de madurez, con porcentajes sig-
nificativos de trabajadores que ubican los procesos en niveles 0
No existente o 1 Inicial, y solo algunos procesos alcanzan el nivel
2 Repetible. Esta situacion refleja una organizacion que ha inicia-
do el camino hacia la madurez en la gestion de TI1, pero que aun
tiene un largo recorrido por realizar para alcanzar niveles supe-
riores de desarrollo. La Figura 17 complementa esta informacion,
mostrando un resumen visual del dominio Planear y Organizar
(Prieto Monzon, 2017).

Figura 17. Resumen del dominio planeary organizar
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Nota: Prieto Monzon (2017), en base a la tabla 17

Los resultados obtenidos en la presente investigacion pre-
sentan similitudes y diferencias significativas con los hallazgos
reportados por Covenas (2015) en su estudio sobre el mismo do-
minio en otra organizacion. En el proceso Definir un plan estra-
tégico de TI, mientras que en la presente investigacion el 55% de
los encuestados ubico el proceso en nivel 1 Inicial y el 45% en ni-

vel 0 No existente, Covenas (2015) encontré que el 50% de los en-



cuestados considero que este proceso se encontraba en un nivel 3
Definido. Esta diferencia se debe a que la Gerencia de la empresa
investigada conoce la necesidad de una planeacion estratégica de
TI, pero esta se realiza seguin se necesite como respuesta a un re-
quisito de negocio especifico, y la planeacion estratégica de TI se
discute de forma ocasional en las reuniones de la gerencia de T1I,
mientras que en la empresa del antecedente estas acciones ya se

encuentran documentadas e implementadas (Covenas, 2015).

En el proceso Definir la arquitectura de la informacion, la
presente investigacion encontrd que el 70% de los encuestados
ubicé el proceso en nivel 1 Inicial, mientras que Covenas (2015)
reporto que el 40% indicd que este proceso se encontro en un ni-
vel 3 Definido. Esta diferencia se justifica técnicamente porque la
Gerencia de la empresa investigada recién reconoce la necesidad
de una arquitectura de informacion, y el desarrollo de algunos
componentes de esta arquitectura ocurre de manera ad hoc o en
forma personalizada, mientras que en la empresa del anteceden-
te ya se habian establecido procesos formales para definir y man-
tener la arquitectura de informacion. En el proceso Determinar
la direccion tecnologica, los resultados de la presente investiga-
cion coinciden con los de Covenas (2015), encontrando en ambos
casos que el nivel predominante es el 2 Repetible, con un 45% y
66.67% respectivamente, lo que refleja que en ambas empresas se
difunde la necesidad e importancia de la planeacion tecnologica,
aunque esta sea principalmente tactica y se enfoque en generar

soluciones técnicas a problemas técnicos.



Estrategias de mejora para la gestion de T1

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos con los instru-
mentos aplicados y analizados en los parrafos anteriores, se su-
gieren las siguientes propuestas para mejorar ain mas los nive-
les de madurez alcanzados. Para mejorar el resultado logrado en
el proceso Definir un plan estratégico de TI, es necesario que la
empresa implemente estrategias para que se asuma que la pla-
neacion estratégica de TI se comparte con la gerencia del negocio
segun se necesite, ademas es importante realizar la actualizacion
de los planes de TI como respuesta a las solicitudes de la direccion.
Las decisiones estratégicas deben tomarse proyecto por proyecto,
sin ser consistentes con una estrategia global de la organizacion,
y los riesgos y beneficios al usuario, resultado de decisiones estra-
tégicas importantes, debe reconocerse de forma intuitiva. El esta-
blecimiento de un proceso formal de planeacion estratégica de TI,
que incluya la definicion de objetivos, la identificacion de iniciati-
vas y la asignacion de recursos, constituye un paso fundamental
para avanzar hacia niveles superiores de madurez (Henderson &
Venkatraman, 1993).

Es conveniente sugderir a la empresa investigada que para
mejorar el resultado que corresponde al proceso Definir la arqui-
tectura de la informacion deba surgir un proceso de arquitectura
de informacion y deben existir procedimientos similares, aunque
intuitivos e informales, que se siguen por distintos individuos
dentro de la organizacion. Las personas deben obtener sus habi-
lidades al construir la arquitectura de informacion por medio de
experiencia practica y la aplicacion repetida de técnicas, y los re-
querimientos tacticos deben estar orientados al desarrollo de los

componentes de la arquitectura de la informacion por parte de



los trabajadores. La formalizacion de estos procedimientos a tra-
vés de documentacion y entrenamiento estructurado permitira
avanzar hacia el nivel 3 Definido, donde los procesos se documen-

tan y comunican de manera sistematica.

Enlo que respecta al proceso Determinar la direccion tecno-
logica, es recomendable que la gerencia de la empresa investigada
esté consciente de la importancia del plan de infraestructura tec-
nolédgica. El proceso para el plan de infraestructura tecnologica
debe ser razonablemente solido y estar alineado con el plan estra-
tégico de TI. Debe existir un plan de infraestructura tecnoldgica
definido, documentado y bien difundido, aunque se aplique de
forma inconsistente. La orientacion de la infraestructura tecno-
logica debe incluir el entendimiento de donde la empresa desea
ser lider y donde desea rezagarse respecto al uso de tecnologia,
con base en los riesgos y en la alineacion con la estrategia orga-
nizacional. Los proveedores clave deben seleccionarse con base
en su entendimiento de la tecnologia a largo plazo y de los planes
de desarrollo de productos, de forma consistente con la direccion
de la organizacion. La implementacion de estas recomendaciones
permitira a la organizacion avanzar hacia el nivel 3 Definido, don-
de los procesos de direccion tecnolédgica estan formalmente docu-

mentados y comunicados (Luftman & Brier, 1999).

En cuanto al proceso Definir los procesos, organizacion y re-
laciones de TI, se propone que en la empresa investigada la fun-
cion de TT esté organizada para responder de forma tactica, aun-
que de forma inconsistente, a las necesidades de los clientes y a
las relaciones con los proveedores. Es importante contar con una
organizacion estructurada y una administracion de proveedores
que garanticen la comunicacion, pero las decisiones todavia de-

pendan del conocimiento y habilidades de individuos clave. De-



ben surgir técnicas comunes para administrar la organizacion de
TIy las relaciones con los proveedores. La formalizacion de estas
técnicas a través de documentacion y entrenamiento estructura-
do permitira avanzar hacia el nivel 3 Definido, donde los procesos

organizacionales estan estandarizados y documentados.

Enlo que corresponde al proceso Administrar lainversion en
TI, se recomienda que la empresa investigada utilice las mejores
practicas de la industria para que exista un entendimiento impli-
cito de la necesidad de seleccionar y presupuestar las inversiones
en TI. Es importante que se entienda la necesidad de un proceso
de seleccion y presupuesto y ademas que se comunique y difun-
da. El cumplimiento dependera de la iniciativa de trabajadores
de la empresa, y es importante que surjan técnicas comunes para
desarrollar componentes del presupuesto de TI y que permitan
tomar decisiones presupuestales reactivas y tacticas. El estable-
cimiento de un proceso formal de seleccion y presupuestacion de
inversiones en TI, basado en metodologias reconocidas, permitira
avanzar hacia niveles superiores de madurez (Van Grembergen,
2004).

Con respecto al proceso Comunicar las aspiraciones y la di-
reccion de la gerencia, se propone que la Gerencia de la empresa
investigada defina un entendimiento implicito de las necesidades
y de los requerimientos de un ambiente de control de informacion
efectivo, aunque las practicas sean en su mayoria informales. La
gerencia debe comunicar la necesidad de politicas, procedimien-
tos y estandares de control, pero la elaboracion se debe delegar a
la discrecion de gerentes y areas de negocio individuales. La cali-
dad debe reconocerse como una filosofia deseable a seguir, pero
las practicas se dejaran a discrecion de gerentes individuales, y

debe iniciarse con un proceso de entrenamiento de forma indivi-



dual, segtin se requiera. La formalizacion de las politicas, proce-
dimientos y estandares de control, y su comunicacion efectiva a

toda la organizacion, permitira avanzar hacia el nivel 3 Definido.

En cuanto al proceso Administrar recursos humanos de TI,
se sugiere que la empresa investigada establezca un enfoque tac-
tico para contratar y administrar al personal de TI, dirigido por
necesidades especificas de proyectos, en lugar de hacerlo con base
en un equilibrio entendido de disponibilidad interna y externa de
personal calificado. Asi mismo se hace necesario que se imparta
entrenamiento informal al personal nuevo, quienes después re-
ciben entrenamiento segiin sea necesario. El establecimiento de
un proceso formal de planificacion de la fuerza laboral, desarrollo
de habilidades y retencion del talento, permitira avanzar hacia el
nivel 3 Definido, donde los procesos de recursos humanos de TI

estan estandarizados y documentados (Bharadwaj, 2000).

En lo que corresponde al proceso Administrar la calidad, es
conveniente que la Gerencia comunique un proceso definido de
QMS e involucre a Ty a la gerencia del usuario final. Asi mismo
se hace necesario establecer un programa de educacion y entre-
namiento que surja para instruir a todos los niveles de la organi-
zacion sobre el tema de la calidad. Por otro lado, se hace necesa-
rio definir expectativas basicas de calidad y estas se comparten
dentro de los proyectos y la organizacion de TI. La gerencia debe
analizar seriamente el surgimiento de herramientas y practicas
comunes para administrar la calidad, y las encuestas de satisfac-
cion de la calidad se planean y ocasionalmente deben aplicarse.
La documentacion formal de los procedimientos de calidad, su
difusion a través de entrenamiento estructurado, y el estableci-
miento de mecanismos sistematicos de medicion y monitoreo,

permitiran avanzar hacia el nivel 3 Definido.



En lo que respecta al proceso Evaluar y administrar los ries-
gos de TI, se recomienda que en la empresa investigada se imple-
mente un enfoque de evaluacion de riesgos maduro y en evolucion
y se implante a discrecion de los gerentes de proyecto. La admi-
nistracion de riesgos no debe darse a altos niveles y no debe apli-
carse de manera tipica solo a proyectos grandes o como respuesta
a problemas. La empresa debe entender que los procesos de mi-
tigacion de riesgos estan en implantacion donde se identifican
riesgos. El establecimiento de un proceso formal de evaluacion y
administracion de riesgos, que incluya la identificacion sistema-
tica de riesgos, su andlisis y evaluacion, y la formulacion de planes
de mitigacion, permitira avanzar hacia el nivel 3 Definido, donde
los riesgos de TI se gestionan de manera proactiva y sistematica
(Rainer & Cegielski, 2011).

Finalmente, para el proceso Administrar proyectos, se pro-
pone que la empresa asuma con conciencia la necesidad de una
administracion de los proyectos de TI. La organizacion debe es-
tablecer un proceso para desarrollar y utilizar algunas técnicas
y métodos de proyecto a proyecto. Los proyectos de TI deben defi-
nir objetivos técnicos y de negocio de manera formal. Asi mismo
debe haber participacion de los interesados en la administracion
de los proyectos de TI. Las directrices iniciales se han elaborado
para muchos aspectos de la administracion de proyectos, pero la
aplicacion a proyectos de las directrices administrativas no debe
dejarse a discrecion del gerente de proyecto. La formalizacion de
los procesos de administracion de proyectos, su documentacion
y comunicacion, y la aplicacion consistente de directrices a todos
los proyectos, permitiran avanzar hacia el nivel 3 Definido, donde
los proyectos de TI se gestionan de manera consistente y efectiva
(PMLI, 2017).
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Panorama general de los resultados y su significado orga-
nizacional

El recorrido analitico desarrollado a lo largo de esta investi-
gacion ha permitido obtener un diagnostico preciso y fundamen-
tado sobre el nivel de madurez en la gestion del dominio Planear
y Organizar de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
en la empresa Multimpex S.A. - Pert. Este proceso de evaluacion,
sustentado en la aplicacion de instrumentos basados en el modelo
de referencia COBIT version 4.1, ha revelado patrones consisten-
tes que dibujan un panorama claro sobre el estado actual de la
organizacion en materia de gobierno de TI. Los resultados obte-
nidos proporcionan evidencia empirica valiosa para comprender
las brechas existentes entre la situacion presente y los estindares
deseables de gestion tecnologica, estableciendo asi las bases para
la formulacion de estrategias de mejora efectivas y alineadas con
las necesidades reales de la organizacion. Este diagnostico cons-
tituye un punto de inflexion fundamental, pues permite a la di-
reccion de la empresa tener una vision objetiva y documentada
de su situacion actual, identificando con claridad las areas que

requieren atencion prioritaria.

Segun los resultados que se han obtenido en esta investi-
gacion, se concluye que los empleados de la empresa Multimpex
S.A.-Pert, en cuanto a lo que respecta al nivel de gestion del domi-
nio Planear y Organizar las Tecnologias de Informacion y Comu-
nicacion (TIC), encuentran a este dominio en un nivel de madurez
1 - Inicial segun los niveles de madurez del modelo de referencia
COBIT 4.1. Este nivel coincide con lo previsto inicialmente para
el estudio, confirmando que el dominio se encuentra en una eta-

pa de reconocimiento incipiente de la importancia de la gestion



estratégica de las tecnologias de informacion. El nivel 1 Inicial se
caracteriza por enfoques ad hoc y desorganizados, donde las de-
cisiones se toman caso por caso sin una vision global que orien-
te las acciones hacia objetivos estratégicos claramente definidos
(ISACA, 2007). En este nivel, la organizacion ha comenzado a
reconocer que existen problemas que requieren ser resueltos en
el ambito de la gestion de TI, pero aun no ha establecido proce-
sos estaindar que permitan abordarlos de manera sistematica y
consistente, lo que resulta en enfoques individuales y respuestas

fragmentadas a las necesidades tecnoldgicas.

Este hallazgo resulta particularmente significativo porque
sittia a la organizacion en un momento crucial de su desarrollo
en materia de gobierno de TI, donde el reconocimiento de la ne-
cesidad de mejora constituye el primer paso para emprender un
proceso de transformacion hacia niveles superiores de madurez.
La literatura especializada en gobierno de TI senala que las orga-
nizaciones que logran avanzar desde niveles iniciales hacia eta-
pas mas maduras de gestion tecnoldgica experimentan mejoras
significativas en su desempeno operativo, en la eficiencia en el uso
de recursos y en su capacidad para generar valor a través de las
tecnologias de informacion (De Haes &§ Van Grembergen, 2009).
En este sentido, el diagnostico obtenido constituye un punto de
partida fundamental para disenar e implementar un plan de me-
jora que permita a Multimpex S.A. transitar hacia estadios supe-
riores de madurez en la gestion de sus tecnologias de informacion
y comunicaciones, superando progresivamente las limitaciones
actuales y estableciendo procesos estructurados que garanticen
la alineacion de las inversiones tecnologicas con los objetivos del

negocio.



Analisis detallado de los niveles de madurez por pro-
ceso

Procesos que alcanzan el nivel inicial de madurez

El analisis detallado de cada uno de los procesos que confor-
man el dominio Planear y Organizar ha permitido evaluar el nivel
de madurez especifico alcanzado en cada area, revelando un pa-
norama que, aunque predominantemente homogéneo, presenta
variaciones significativas que merecen ser analizadas con deteni-
miento. En lo que respecta al proceso Definir un plan estratégico
de TI, la Tabla 5 muestra que el 55% de los trabajadores encuesta-
dos considera que este proceso se encuentra en un nivel 1 Inicial,
segtin los niveles de madurez del marco de referencia de COBIT v.
4.1. Este nivel de gestion coincide con lo esperado, reflejando que
la organizacion ha iniciado el camino hacia la planificacion es-
tratégica de sus tecnologias de informacion, aunque este proceso
aun se caracteriza por enfoques reactivos y decisiones tomadas
proyecto por proyecto sin una vision integral que oriente las in-
versiones tecnoldgicas hacia los objetivos del negocio (Henderson
& Venkatraman, 1993). La planeacion estratégica de TI se discute
de forma ocasional en las reuniones de la gerencia de TI, y la ali-
neacion de los requerimientos de las aplicaciones y tecnologia del
negocio se lleva a cabo de modo reactivo en lugar de hacerlo por

medio de una estrategia organizacional formalmente establecida.

Asimismo, la Tabla 6 evidencia que el 70.00% de los trabaja-
dores encuestados considera que el proceso Definir la arquitec-
tura de la informacion se encuentra en un nivel 1 Inicial, segiin

los niveles de madurez del marco de referencia de COBIT v. 4.1.



Este resultado indica que la organizacion reconoce la necesidad
de estructurar su informacion de manera sistematica, aunque
aun no ha logrado establecer un proceso formal que permita de-
finir y mantener una arquitectura de informacion coherente y
alineada con las necesidades del negocio. La arquitectura de la
informacion constituye un pilar fundamental para la integra-
cion y aprovechamiento efectivo de los datos organizacionales, y
su desarrollo incipiente limita la capacidad de la empresa para
generar informacion oportuna y confiable que respalde la toma
de decisiones estratégicas (Ross et al., 2006). El desarrollo de al-
gunos componentes de una arquitectura de informacion ocurre
de manera ad hoc o en forma personalizada, las definiciones abar-
can datos en lugar de informacion y son impulsadas por ofertas
de proveedores de software aplicativo, y existe una comunicacion
esporadica e inconsistente de la necesidad de una arquitectura

de informacion.

En relacion con el proceso Definir los procesos, organizacion
y relaciones de TI, la Tabla 8 revela que el 60.00% de los trabaja-
dores encuestados considera que este proceso se encuentra en un
nivel 1 Inicial, segtin los niveles de madurez del marco de referen-
cia de COBIT v. 4.1. Este hallazgo refleja que la funcion de TI en la
organizacion aun es percibida principalmente como un area de
soporte operativo, sin una estructura organizacional claramente
definida que facilite su integracion con las areas de negocio y su
participacion activa en los proyectos desde las etapas iniciales. La
literatura sobre gobierno de TI enfatiza que la definicion clara de
roles, responsabilidades y relaciones entre Tl y el negocio consti-
tuye un factor critico para el éxito de las iniciativas tecnologicasy
para la generacion de valor a través de las inversiones en TI (Weill
& Ross, 2004). En el caso de Multimpex S.A., las actividades y fun-



ciones de TI son reactivas y se implantan de forma inconsistente,
el area de T1 se involucra en los proyectos solamente en las etapas
finales, y la funcion de TI se considera como una funcion de so-
porte sin una perspectiva organizacional general, evidenciando la
necesidad de una reestructuracion que permita a TI convertirse

en un socio estratégico del negocio.

La Tabla 9 muestra que el 65.00% de los trabajadores encues-
tados considera que el proceso Administrar la inversion en TI se
encuentra en un nivel 1 Inicial, segtin los niveles de madurez del
marco de referencia de COBIT v. 4.1. Este resultado indica que la
organizacion ha comenzado a reconocer la necesidad de gestionar
de manera sistematica sus inversiones en tecnologias de informa-
cion, aunque los procesos de seleccion, priorizacion y control de
estas inversiones atin se realizan de manera informal y reactiva.
La administracion efectiva de la inversion en TI requiere meto-
dologias que permitan evaluar los costos y beneficios esperados
de cada iniciativa, asi como una vision integral del portafolio de
inversiones que oriente la asignacion de recursos hacia aquellas
areas que generen el mayor valor para el negocio (Ward & Pe-
ppard, 2016). En la empresa investigada, la asignacion de respon-
sabilidades de seleccion de inversiones en TI y de desarrollo de
presupuestos atn se hace de una forma ad hoc, y las inversiones
en TT se justifican de manera informal, sin un proceso estructura-
do que garantice que los recursos se asignen a las iniciativas con

mayor potencial de retorno.

En cuanto al proceso Comunicar las aspiraciones y la direc-
cion de la gerencia, la Tabla 10 evidencia que el 40.00% de los tra-
bajadores encuestados considera que este proceso se encuentra
en un nivel 1 Inicial, segun los niveles de madurez del marco de

referencia de COBIT v. 4.1. Este hallazgo refleja que la comunica-



cion de las directrices gerenciales en relacion con la gestion de T1
se realiza de manera informal y fragmentada, sin que exista un
marco estructurado que garantice la transmision efectiva de las
expectativas y prioridades de la alta direccion hacia los equipos
responsables de la implementacion tecnoldgica. La literatura es-
pecializada destaca que la comunicacion clara y consistente de la
direccion estratégica de la organizacion constituye un elemento
fundamental para alinear los esfuerzos de TI con los objetivos del
negocio, y su ausencia puede resultar en iniciativas tecnologicas
desalineadasy en una utilizacion ineficiente de los recursos (Van
Grembergen & De Haes, 2009). Las politicas y procedimientos es-
tandares se elaboran y comunican de forma ad hoc de acuerdo a
los temas que van surgiendo, y los procesos de elaboracion, comu-
nicacion y cumplimiento son informales e inconsistentes, lo que
genera incertidumbre y falta de claridad sobre las expectativas

organizacionales.

La Tabla 11 evidencia que el 60.00% de los trabajadores en-
cuestados considera que el proceso Administrar recursos huma-
nos de TI se encuentra en un nivel 1 Inicial, segun los niveles de
madurez del marco de referencia de COBIT v. 4.1. Este resultado
indica que la organizacion recién reconoce la necesidad de contar
con administracion de recursos humanos de TI, y que el proce-
so actual es informal y reactivo, enfocado principalmente en la
contratacion y administracion operacional del personal de TI. El
proceso de recursos humanos de TI esta enfocado de manera ope-
racional en la contratacion y administracion del personal de T1, y
recién se ha iniciado con el trabajo de desarrollo de la conciencia
con respecto al impacto que tienen los cambios rapidos de negocio
y de tecnologia sobre la necesidad de nuevos niveles de habilida-

des y competencia (Bharadwaj, 2000). Esta situacion limita la ca-



pacidad dela organizacion para atraer, desarrollary retener el ta-
lento necesario para enfrentar los desafios tecnoldgicos actuales
y futuros, lo que puede afectar negativamente su competitividad

y su capacidad para innovar.

La Tabla 13 revela que el 70.00% de los trabajadores encues-
tados considera que el proceso Evaluar y administrar los riesgos
de T se encuentra en un nivel 1 Inicial, segtin los niveles de madu-
rez del marco de referencia de COBIT v. 4.1. Este nivel de gestion
coincide con lo esperado, reflejando que la organizacion ha co-
menzado a reconocer la importancia de gestionar los riesgos aso-
ciados a las tecnologias de informacion, aunque atin no ha esta-
blecido un proceso formal que permita identificarlos, evaluarlos
y mitigarlos de manera sistematica. La gestion de riesgos de T1 es
un componente critico del gobierno de TI, pues permite a la orga-
nizacion anticipar y prepararse para eventualidades que podrian
afectar la continuidad de sus operaciones o la integridad de sus
activos informacionales (Rainer & Cegielski, 2011). Actualmente,
serealizan evaluaciones informales de riesgos segun lo determine
cada proyecto, y los riesgos especificos relacionados con TI tales
como seguridad, disponibilidad e integridad se toman en cuenta
ocasionalmente proyecto por proyecto, sin que exista un enfoque
integral que permita gestionar los riesgos de manera proactiva a

nivel organizacional.

Finalmente, la Tabla 14 evidencia que el 55.00% de los tra-
bajadores encuestados considera que el proceso Administrar
proyectos se encuentra en un nivel 1 Inicial, segun los niveles de
madurez del marco de referencia de COBIT v. 4.1. Este hallazgo
refleja que la organizacion reconoce la necesidad de gestionar
sus proyectos de TI de manera estructurada, aunque atin no ha

logrado establecer un proceso formal que garantice la aplicacion



consistente de metodologias y buenas practicas en todos los pro-
yectos. La administracion de proyectos de TI constituye un factor
critico para el éxito de las iniciativas tecnoldgicas, pues permite
planificar, ejecutar y controlar los proyectos de manera que se
cumplan los objetivos dentro del alcance, tiempo, costo y calidad
establecidos (PMI, 2017). En la empresa investigada, el uso de téc-
nicas y enfoques de administracion de proyectos dentro de TI es
una decision individual que se deja a los gerentes de TI, y existe
una carencia de compromiso por parte de la gerencia hacia la
propiedad de proyectos y hacia la administracion de proyectos, lo
que genera incertidumbre sobre la capacidad de la organizacion

para ejecutar exitosamente sus iniciativas tecnologicas.

Procesos que alcanzan el nivel repetible de madurez

El analisis de los resultados revela que dos procesos del do-
minio Planear y Organizar han logrado alcanzar un nivel de ma-
durez superior al inicial, lo que representa un avance significa-
tivo en la gestion de TI de la organizacion y constituye una base
sobre la cual se pueden consolidar practicas mas avanzadas. En
relacion con el proceso Determinar la direccion tecnoldgica, la
Tabla 7 muestra que el 45.00% de los trabajadores encuestados
considera que este proceso se encuentra en un nivel 2 Repetible,
segun los niveles de madurez del marco de referencia de COBIT
v. 4.1. Este nivel de gestion supera lo esperado inicialmente, evi-
denciando que la organizacion ha logrado avances importantes
en la definicion de su direccion tecnologica. El nivel 2 Repetible
se caracteriza por la existencia de técnicas y estandares comunes
para el desarrollo de componentes de la infraestructura, aunque

estos atn no estan formalmente documentados ni comunicados



a través de programas de entrenamiento estructurados. En este
nivel, la planeacion tecnolégica es principalmente tactica y se en-
foca en generar soluciones técnicas a problemas técnicos, en lugar
de usar la tecnologia para satisfacer las necesidades del negocio,
y la evaluacion de los cambios tecnologicos se delega a individuos

que siguen procesos intuitivos aunque similares (ISACA, 2007).

Este hallazgo resulta particularmente alentador, pues in-
dica que la organizacion ha logrado establecer procedimientos
que, aunque informales, son consistentes y repetibles en la deter-
minacion de su direccion tecnoldgica. Las personas obtienen sus
habilidades sobre planeacion tecnoldgica a través de un aprendi-
zaje practico y de una aplicacion repetida de las técnicas, y estan
surgiendo técnicas y estindares comunes para el desarrollo de
componentes de la infraestructura. Este nivel de madurez su-
giere que la organizacion ha reconocido la importancia de la pla-
neacion tecnologica y ha comenzado a desarrollar capacidades en
esta area, lo que constituye una base solida para avanzar hacia
el nivel 3 Definido, donde los procedimientos se documentan for-
malmente y se comunican a través de entrenamiento estructura-
do. La consolidaciéon de este proceso resulta fundamental, pues
una direccion tecnoldgica clara y consistente permite a la orga-
nizacion tomar decisiones informadas sobre sus inversiones tec-
noldgicasy alinear sus esfuerzos con los objetivos estratégicos del
negocio (Luftman & Brier, 1999).

De manera similar, la Tabla 12 revela que el 50.00% de los
trabajadores encuestados considera que el proceso Administrar
la calidad se encuentra en un nivel 2 Repetible, segun los niveles
de madurez del marco de referencia de COBIT v. 4.1. Este nivel de
gestion también supera lo esperado inicialmente, reflejando que

la organizacion ha logrado avances significativos en la adminis-



tracion de la calidad de sus productos y servicios de TI. El nivel
2 Repetible en este proceso se caracteriza por la existencia de
un programa para definir y monitorear las actividades de QMS
dentro de TI, aunque estas actividades atin estan enfocadas en
iniciativas orientadas a procesos mas que a procesos de toda la
organizacion (Chou et al., 2015). La gerencia comunica un proceso
definido de QMS e involucra a Tl y a la gerencia del usuario final,
y se ha establecido un programa de educacion y entrenamiento
para instruir a todos los niveles de la organizacion sobre el tema
de la calidad, aunque las expectativas basicas de calidad atin no
estan completamente definidas y compartidas dentro de los pro-

yectosy la organizacion de TI.

Este hallazgo resulta especialmente relevante porque la ca-
lidad en la gestion de TT es un factor diferenciador que impacta
directamente en la satisfaccion de los usuarios y en la generacion
de valor para el negocio. La organizacion ha comprendido que la
calidad no es un aspecto opcional sino un requisito fundamental
para la competitividad, y ha comenzado a implementar practi-
cas que, aunque aun no estan formalmente documentadas, son
consistentes y repetibles. Para avanzar hacia el nivel 3 Definido,
la organizacion necesita documentar formalmente sus procedi-
mientos de calidad, difundirlos a través de entrenamiento es-
tructurado, y establecer mecanismos sistematicos para medir y
monitorear la calidad de los productosy servicios de TI. La aplica-
cion consistente de estandares de calidad en todos los proyectos y
procesos de T1,y larealizacion periodica de encuestas de satisfac-
cion de la calidad, constituyen elementos clave para consolidar y

fortalecer este proceso (Chou et al., 2015).



Orientaciones estratégicas para el fortalecimiento de
la gestion tecnoldagica

Fortalecimiento del capital humano y desarrollo de compe-

tencias

Es conveniente que la empresa evalte la posibilidad de que
los futuros requerimientos de contratacion de personal para el
area de TI se considere conocimientos acerca de marcos de refe-
rencia como COBIT o UTIL, con la finalidad de que los nuevos cola-
boradores trabajen enfocados a las buenas practicas para mejorar
los procesos dentro de la organizacion. La seleccion de personal
con formacion y experiencia en marcos de gobierno de TI recono-
cidos internacionalmente constituye una inversion estratégica
que puede acelerar significativamente el proceso de maduracion
de la gestion tecnoldgica. Los profesionales familiarizados con
COBIT, ITIL u otros marcos de referencia aportan no solo conoci-
mientos técnicos, sino también una comprension de los procesos,
controles y buenas practicas que permiten a las organizaciones
optimizar sus operaciones tecnoldgicas y alinearlas con los obje-
tivos del negocio (ISACA, 2007). Esta recomendacion adquiere es-
pecial relevancia en el contexto actual, donde las organizaciones
enfrentan entornos cada vez mas complejos y competitivos que
demandan una gestion tecnoldgica profesionalizada y orientada

a la generacion de valor.

Asimismo, es importante recomendar a la empresa investi-
gada que, como consecuencia de los resultados logrados, se revise
la posibilidad de invertir en entrenamiento a los colaboradores

del area de tecnologias y que este entrenamiento genere certi-



ficaciones reconocidas para garantizar el logro de los objetivos
tecnoldgicos y que estos objetivos se alineen con mayor eficiencia
a los objetivos organizacionales. La formacion continua y la cer-
tificacion del personal de TT en marcos de referencia como CO-
BIT, ITIL o ISO 27001 constituyen herramientas fundamentales
para desarrollar las competencias necesarias que permitan a la
organizacion avanzar hacia niveles superiores de madurez. La
certificacion no solo valida los conocimientos y habilidades de los
profesionales, sino que también proporciona un lenguaje comin y
un marco de referencia compartido que facilita la comunicacion
y la colaboracion entre los diferentes actores involucrados en la
gestion de TI (Tiwana & Kim, 2015). La inversion en entrenamien-
toy certificacion debe ser vista no como un gasto, sino como una
inversion estratégica que genera retornos significativos en térmi-
nos de eficiencia operativa, calidad de los servicios y capacidad de

innovacion.

Ampliacion del alcance del diagnostico y continuidad
de la investigacion

Es sumamente importante que la empresa investigada dis-
ponga la realizacion de trabajos de investigacion del desarrollo
los tres dominios restantes del marco de referencia COBIT v.4.1
(Adquirir e Implementar, Entregar y Dar Soporte y Monitorear
y Evaluar), para que los funcionarios y altas autoridades de esta
empresa tengan una clara vision sobre la situacion global de la
empresa respecto a las tecnologias de la informacion y comunica-
ciones. El dominio Planear y Organizar, si bien constituye la base
fundamental para una gestion efectiva de TI, es solo uno de los

cuatro dominios que conforman el marco COBIT, y su analisis ais-



lado puede no proporcionar una vision completa de la situacion de
la organizacion. Los dominios Adquirir e Implementar, Entregar
y Dar Soporte, y Monitorear y Evaluar abordan aspectos comple-
mentarios como la adquisicion de soluciones tecnologicas, la pres-
tacion de servicios y el control y seguimiento de los procesos, que
son igualmente criticos para el éxito de la gestion de TI (ISACA,
2007). La evaluacion integral de los cuatro dominios permitira a
la direccion de la empresa tener un diagndstico completo y equi-
librado de su situacion, identificando las interrelaciones entre los
diferentes procesosy las areas donde se requieren intervenciones

coordinadas.

Se recomienda a la empresa que autorice a quien correspon-
da para que el presente trabajo de investigacion se utilice para
contribuir en futuras investigaciones y realizar nuevas propues-
tas de mejoras en el dominio Planear y Organizar, basado en el
marco de referencia de COBIT v. 4.1., en las empresas del mismo
rubro. La difusion de los resultados y hallazgos de esta investi-
gacion en el ambito académico y profesional puede generar un
impacto positivo mas alla de la organizacion estudiada, contri-
buyendo al desarrollo de conocimiento aplicado que beneficie a
otras empresas del sector. La investigacion en gobierno de TIesun
campo en constante evolucion, y el intercambio de experiencias
y buenas practicas entre organizaciones del mismo rubro puede
acelerar el proceso de aprendizaje colectivo y facilitar la adopcion
de enfoques efectivos para la gestion de tecnologias de informa-
cion (De Haes & Van Grembergen, 2009). La autorizacion para el
uso de los resultados de esta investigacion en futuros estudios
permitira construir sobre el conocimiento generado, profundi-
zando en areas especificas y desarrollando propuestas de mejora

cada vez mas refinadas y adaptadas a las necesidades del sector.
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