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RESUMEN

El sector turistico ecuatoriano se perfila como una de las principales matrices
generadoras de trabajo. De acuerdo a esto el sector hotelero ecuatoriano tiene que
utilizar tecnologia recurrente para poder satisfacer las necesidades del mercado. El
presente proyecto de investigacion tiene como objetivo diagnosticar como esté la
situacion del uso de las herramientas tecnoldgicas dentro del hotel Oro Verde
Manta. En base a los procedimientos existentes se aplicara métodos de evaluacion,
entrevista y el kit de herramientas que brinda el COBIT 5 de las tics con un marco
de referencia de las normas ISO 38500 y una encuesta a los huéspedes del hotel,
esta metodologia es necesaria para que se desarrollen las observaciones diferentes
para la mejora del hotel en donde se pueden utilizar para el crecimiento positivo, los
resultados obtenidos de la entrevista proporcionara una idea mas clara en como se
encuentran los procesos de las Tics , ya que al analizar la informacion se pueda dar
las recomendaciones necesarias para que utilicen nuevos elementos de las Tics en
donde el hotel logre reunir todas las condiciones necesarias para todo tipo de cliente
y una innovacion constante del establecimiento. asi mismo, dando una oportunidad
de crecer turisticamente al canton.

Palabras clave: Normas ISO 38500, COBIT 5, Tics, tecnologia, evaluacion,

diagndstico.

ABSTRACT

The Ecuadorian tourist sector is emerging as one of the main generating matrices of
work. According to this, the Ecuadorian hotel sector has to use recurring technology
to meet the needs of the market. The purpose of this research project is to diagnose
the situation of the use of technological tools within the Oro Verde Manta hotel. The
basis of the information is based on the ISO 38500 standards and the survey of hotel
guests. develop different observations for the improvement of the hotel where it can
be used for positive growth, the results of the interview will provide a clearer idea on
how is your technological infrastructure, you that when analyzing the information,
you can give the necessary recommendations for that use new ICT elements based
on the standards where the hotel will meet all the necessary conditions for all types
of customers and constant innovation of the establishment. Likewise, giving an
opportunity to grow tourism to the canton.

Keywords: SO 38500 standards, COBIT 5, ICTs, technology, evaluation,

diagnosis.
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1. INTRODUCCION

Ecuador es un pais lleno de contrastes, con su ubicacion ecuatorial y la presencia
en su territorio de los Andes, la Amazonia y el océano Pacifico transforman una
original trama fisica y climatica, de la cual se desprende una extensa diversidad
ecoldgica, ademas de una sociedad pluriétnica y, por esta misma razon, rica en

tradiciones culturales de todo tipo (Bustos Lozano & Fernandez Rueda, 2000).

Al ser un pais biodiverso, se ha caracterizado por ser una potencia turistica elegida
por los visitantes que han ido en aumento a lo largo de los afios. (Prieto, 2011)
explica que existen diferentes lugares donde actua el turismo como: playas, plazas,
fragmentos de ciudades, comunidades, haciendas, parques protegidos, terrritorios
de pueblos indigenas, ya que son lugares que suelen tener mucha historia que el
turista intentara recrear disfrutando de costumbres tradicionalistas que caracterizan

a los habitantes ecuatorianos.

El turismo es considerado como una actividad productiva que engloba varios
sectores y servicios como el alojamiento, restaurantes, transporte, abastecimiento
de alimentos y de insumos, recreacion, operadores de tours, agencias y produccion
artesanal, formando asi un sector privilegiado capaz de generar fuentes de empleo.
El sector hotelero constituye en la actualidad uno de los sectores mas dinamicos de
la economia nacional e internacional y se convirtio, a partir del uso extensivo e
intensivo de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (Tics), en una
industria sobre ruedas, con una creciente dependencia del nivel de conectividad de

diferentes clientes (Castillo, 2013).

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, (Tics), han adquirido gran
importancia para las empresas turisticas desde finales del siglo XX hasta hoy.

La aparicion de los sistemas de reservas computarizados y posteriormente de
Internet han abierto nuevos canales de informacién, promocién y distribucién de los

servicios.
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Las tecnologias de la informacién tienen como idea principal difundir un mensaje de
manera efectiva, y para un administrador de hoteles es indispensable darse a
conocer con la ayuda de estos, con un buen uso de la informacion o los medios se
puede llegar a abrir camino en el mercado ya que hoy en dia es muy competitivo.

Estas tecnologias de informacion transformaron el panorama de las diferentes
empresas relacionadas con el turismo, entre ellas la industria hotelera. Las
empresas hoteleras que no tengan implementado dentro de su infraestructura las
Tics, no podran mantenerse a ritmo del crecimiento con respecto a los hoteles que

si las poseen. (Armas, 2006).

Las tecnologias de la informacion y comunicacion han sido relevantes en los
principales hoteles de cadena internacional en todo el mundo, solo por mencionar
se puede considerar a los Sheraton Four Point, Marriot Hotel, la cadena Decamerdén,
entre otras han usado de forma efectiva las tecnologias para captar clientes en
paginas web y redes sociales con promociones que hacen que sus empresas pasen
un promedio de ocupaciéon del 75% por arriba de la media de cualquier otro hotel

gue no use este tipo de tecnologias (Lopez, 2016).

El presente trabajo se justifica por la necesidad de introducir en las empresas
hoteleras el uso de las Tics cuyas formas de realizarlas sean cada vez mas
efectivas.

Segun (Martinez, 2008) no todas las empresas hoteleras realizan sus promociones
por medios electrénicos y estan fuera de alcanzar niveles de ocupacion anual en
relacion con aquellos hoteles que si tienen acceso a estos recursos tecnologicos.
Trabajos recientes (Sehanovic, 2017), (Llaudes., 2017) (Marin Carrillo, M2 B. y Marin
Carrillo, G. M3, 2018), seflalan que las inversiones en Tics han conducido a
incrementos de la calidad de los productos y servicios ofertados. Asi mismo, han
mejorado los sistemas de toma de decisiones y han facilitado la comunicacion
directa con el cliente y, por ende, acceso a un mercado mas amplio y alejado que
pueda solucionar en parte los problemas de estacionalidad e intermediacion que

caracteriza al sector.
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Se han estudiado una serie de metodologias existentes en la literatura para llevar a
cabo el diagnéstico, las cuales son: Entrevistas utilizando el kit de herramientas de
Cobit 5 ya que es un marco de referencia que tiene mucha informacion en la pagina
de (ISACA, COBIT 5, 2012) y se adapta a cualquier tipo de empresa evaluando la
capacidad y criticidad de los procesos de gobierno y una encuesta a los huéspedes
del hotel que permita identificar los principales problemas que estan afectando sus
resultados fructiferos y que podrian ser controlados con una adecuado uso de

equipos tecnologicos de informacion y comunicacion.

El resultado obtenido brindara una estadistica de como se encuentran las Tics y sSi
estan aportando de manera positiva al hotel para mejorar la calidad de servicio y asi
poder realizar las debidas recomendaciones.

Este proyecto de investigacion sera positivo para la industria hotelera y sobre todo
para el hotel Oro Verde ya que los huéspedes tendran una conexion mas directa

con la empresa.
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1.2 Contextualizacion del problema.

Manabi es una de las provincias mas visitadas por parte de muchos turistas
nacionales e internacionales. En esta provincia se encuentran varios cantones
entre ellos esta el cantdon Manta, conocido por ser el primer puerto turistico,
maritimo y pesquero del Ecuador donde al afio llegan al menos decenas de

cruceros, convirtiéndolo en una de las potencias turisticas de la provincia.

Al ser un puerto turistico con gran actividad de exportacion e importacion se
encuentra ubicado en una espléndida bahia llena de varios atractivos turisticos

gue embellecen la ciudad, que ha ido mejorando a lo largo de los afios.

En la gran mayoria los sectores econdmicos se ven influenciados por las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicaciones (Tics). De esta manera, se

convierten en un recurso necesario, pero no suficiente.

Es decir, las Tics se han convertido en un insumo, por lo que es necesario

combinarlas con otros recursos que les confieran verdadero valor estratégico.

En base a la informacion descrita anteriormente podemos mencionar que se eligio
el hotel Oro Verde Manta para diagnosticar el uso de las Tics dentro de su
infraestructura, debido a su ubicacion estratégica y gran acogida por parte de los
turistas nacionales y extranjeros, es decir, por ser un referente en el sector hotelero

de la ciudad.

Por otro lado, el gerente general del hotel demuestra apertura, para poder obtener

la informacion necesaria para la realizacion de la presente investigacion.
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1.3 Definicion del problema.

¢Existen debilidades en el uso de la Tics para la toma de decisiones a nivel
gerencial?

Las causas de esta probleméatica son:

-Costo elevado de equipos tecnolégicos de informacion y comunicacion.
-Competitividad de las Tics en el sector hotelero.

-Falta de conocimiento del personal en cuanto al uso de las Tics.

-Poca inversion y adquisicion de equipos tecnoldgicos de informacion y

comunicacion innovadores.

Los efectos de esta problematica son:

-Disminucién en cuanto a calidad y servicios porque no va a la vanguardia en
funcion de las Tics.

-Menor flujo de personas que ocupan los servicios que ofrece el hotel por la débil
infraestructura en el uso de Tics.

-Reduccién de ingresos econdmicos debido a que no se establece como prioridad

implementar Tics para un mejor desarrollo del hotel.
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1.4 Objetivo general

Diagnosticar el uso situacional de las Tics en el sector hotelero de la ciudad de

Manta a partir del caso de estudio “Hotel Oro Verde- Manta”

1.5 Objetivos especificos.

-Fundamentar tedricamente las variables objeto de estudio de la investigacion: Tics
y sector hotelero.

-Evaluar los niveles de capacidad y criticidad de las Tics en el Hotel Oro Verde-
Manta a través de la norma ISO 38500.

-Presentar un andlisis critico de los resultados obtenidos en la investigacion.
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2 CAPITULOI

2.1 MARCO TEORICO
TICS
Las TIC son un conjunto de avances tecnoldgicos, posibilitados por la informatica,

las telecomunicaciones y las tecnologias audiovisuales, todas éstas proporcionan
herramientas para el tratamiento y la difusion de la informacién y contar con diversos

canales de comunicacion. (Graells, 2010)

Las TIC se presentan de diversas maneras han promovido que rapidamente el
mundo siga su marcha de manera agilizada ya que facilita nuestra vida personal y
profesional, y es que acertadamente las TIC estan revolucionando particularmente
la forma de hacer negocios y llevar informacion.

Sirven para optimizar el manejo de la informacion y el desarrollo de la comunicacion.
Permiten actuar sobre la informacion y generar mayor conocimiento e inteligencia.
Abarcan todos los ambitos de la experiencia humana. Estdn en todas partes y
modifican los &mbitos de la experiencia cotidiana: el trabajo, las formas de estudiar,
las modalidades para comprar y vender, los tramites, el aprendizaje y el acceso a la

salud, entre otros. (Mella, 2011)

La tecnologia estd inmersa en todos los puntos de la vida humana, ya sea de
diversos enfoques, pero en los Ultimos afios las tecnologias han evolucionado a
grandes pasos y han adquirido importancia en todos los ambitos laborales y como
no, en el educativo. Las tecnologias han revolucionado la actualidad, hoy en dia,
guien no sepa desenvolverse con ellas se queda atrasado, hasta tal punto que en
la actualidad se ha creado un fenémeno.

2.1.2 Importancia de las TIC en el sector hotelero.

Las Tics (sobre todo el internet) le han dado a todas las organizaciones hoteleras
herramientas muy Utiles para dar a conocer campafias publicitarias, facilidades
para la compra de productos o servicios via internet, gracias a esto facilita que

todo usuario interesado en su informacion tenga un facil acceso a ella, gracias a
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esto las empresas turisticas tienen la oportunidad de abarcar un mayor porcentaje
de oferta al cliente dentro del dmbito empresarial, dandole mayor auge y
competitividad gracias a la vanguardia e innovacion, al igual que estandares de
calidad y de mercado que va desarrollando a diferencia de empresas que
administren el mismo tipo de servicio que esta emplee. (Flores, 2013)

Si bien desde la literatura se han resaltado ampliamente los efectos beneficiosos de
la tecnologia sobre la competitividad de la empresa turistica, con especial atencion
a las mejoras en términos de eficiencia, se ha prestado escasa atencion a la
contribucién de las TIC sobre la satisfaccion del cliente y la lealtad hacia el
establecimiento. En este sentido, desde la literatura en el &mbito de la empresa
turistica se aboga por la implementacion de tecnologias que permitan conocer en
profundidad las necesidades y los deseos del cliente y generar valor a través de la

mejora de la experiencia del usuario. (Minghetti, 2008)

Se ha sefalado la necesidad de estudiar el estado actual de los sistemas de
informacion de los establecimientos del sector de la hosteleria con el fin de definir
como deberian ser y como deberian implementarse.

En este proceso de identificacion de las aplicaciones tecnologicas mas apropiadas,

la evaluacion de su efecto sobre la satisfaccion del cliente es fundamental.

Segun (Santiago Melian y Jacques Bulchand, 2013) La importancia de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC en adelante) para la
actividad hotelera es importante hoy en dias segun estos autores han sugeridos que
las TIC pueden contribuir al rendimiento organizativo hotelero por las siguientes

cuatro vias:

Mejorando la productividad de los recursos humanos.
Mejorando los servicios de alojamiento.

Potenciando las actividades de marketing y comercializacion.
Generando ingresos econdémicos.

El desarrollo de las TIC estd provocando unas nuevas necesidades entre los
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consumidores, la no-atencion a estas nuevas necesidades implicara una
disminucion en la calidad de los hoteles. Serd necesaria una atencion a los
cambios del entorno y una mentalidad de adaptacion a ellos. En nuestro pais el
Ecuador esta en favoritismo por la implementacion de estas metodologias, y es
imposible imaginar en el trabajo de un profesional sin el uso de estas. Por tanto
el constante cuestionamiento sobre las necesidades de los clientes deberia ser
un proceso que se desarrolle permanentemente en la estrategia del hotel. (Perez
J., 2013)

2.1.3 Modelos de gestion para evaluar las TICS.

2.1.3.1 COBIT 5.
COBIT (Objetivos de control para la informacién y tecnologias relacionadas) se

disefd inicialmente como un conjunto de objetivos de control de Tl para ayudar a la
comunidad de auditoria financiera a navegar mejor en el crecimiento de los entornos
de las Tics. ISACA lanzé la versiéon COBIT 5 que brinda claridad a ciertos temas y
preocupaciones encontrados en COBIT 4 y 4.1, a medida que la tecnologia crece
en la empresa. ISACA promociona COBIT 5 como el "Unico marco comercial para

el gobierno y la administracion de las Tics empresarial” (ISACA, COBIT 5, 2012)

COBIT 5 provee de un marco de trabajo integral que ayuda a las empresas a
alcanzar sus objetivos para el gobierno y la gestion de las Tl corporativas. Dicho de
una manera sencilla, ayuda a las empresas a crear el valor 6ptimo desde IT
manteniendo el equilibrio entre la generacion de beneficios y la optimizacion de los

niveles de riesgo y el uso de recursos.

COBIT 5 permite a las Tl ser gobernadas y gestionadas de un modo holistico para
toda la empresa, abarcando al negocio completo de principio a fin y las areas
funcionales de responsabilidad de TI, considerando los intereses relacionados con
Tl de las partes interesadas internas y externas. COBIT 5 es genérico y util para
empresas de todos los tamafios, tanto comerciales, como sin animo de lucro o del

sector publico.
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2.1.3.2 Principios de COBIT 5

COBIT 5 se basa en cinco principios claves para el gobierno y la gestion de las TI

empresariales mostrados en la figura 1:

de las Partes
Interesadas

2. Cubrir la
el Gobierno Empresa Extremo
de la Gestion

4. Hacer posible
un Enfoque
Holistico

un Marco de
. Referencia
Unico Integrado

llustracion 1- IMAGEN DEL GOBIERNO ELECTRONICO (ISACA, 2012)

* Principio 1. Satisfacer las Necesidades de las Partes Interesadas: Las empresas
existen para crear valor para sus partes interesadas manteniendo el equilibrio entre
la realizacion de beneficios y la optimizacion de los riesgos y el uso de recursos.
COBIT 5 provee todos los procesos necesarios y otros catalizadores para permitir

la creacion de valor del negocio mediante el uso de TI.

* Principio 2. Cubrir la empresa extremo a extremo: Corporativo: Cubre todas las
funciones y procesos dentro de la empresa; COBIT 5 no se enfoca sélo en la
“funcidén de TI”, sino que trata la informacion y las tecnologias relacionadas como

activos que deben ser tratados como cualquier otro activo por todos en la empresa.

* Principio 3: Aplicar un Marco de Referencia uUnico integrado: Hay muchos
estandares y buenas préacticas relativos a TI, ofreciendo cada uno ayuda para un
subgrupo de actividades de Tl. COBIT 5 se alinea a alto nivel con otros estandares

y marcos de trabajo relevantes, y de este modo puede hacer la funcion de marco de
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trabajo principal para el gobierno y la gestién de las Ti de la empresa.

* Principio 4. Hacer Posible un Enfoque Holistico: Un gobierno y gestion de las TI
de la empresa efectivo y eficiente requiere de un enfoque holistico que tenga en
cuenta varios componentes interactivos. COBIT 5 define un conjunto de
catalizadores para apoyar la implementacion de un sistema de gobierno y gestion
global para las Tl de la empresa. Los catalizadores se definen en lineas generales

como cualquier cosa que puede ayudar a conseguir las metas de la empresa.

* Principio 5. Separar el Gobierno de la Gestion: El marco de trabajo COBIT 5

establece una clara distincién entre gobierno y gestion.

2.1.3.3 Modelo de referencia de COBIT 5.
(ISACA, 2012) Cobit5 no es prescriptivo, pero si defiende que las empresas

implementen procesos de gobierno de manera que las areas fundamentales estén

cubiertas, tal y como se muestra en la siguiente figura 2.

|
Necesidades de negocio

v

Gobierno

Evaluar

Orientar Retroalimentacion de gestion

llustracion 2- Procesos del Gobierno ISACA 2012

Una empresa puede organizar sus procesos cComo crea conveniente, siempre
y cuando las metas de gobierno queden cubiertas. Empresas mas pequefas
pueden tener pocos procesos, empresas grandes y complejas pueden tener
NuUMerosos procesos, pero todos con el animo de cubrir las mismas metas.

Gobierno: El Gobierno asegura que se evaltan las necesidades, condiciones
y opciones de las partes interesadas para determinar que se alcanzan las
metas corporativas equilibradas y acordadas; estableciendo la direccion a

través de la priorizacion y la toma de decisiones; y midiendo el rendimiento y

pag. 17



el cumplimiento respecto a la direccion y metas acordadas.
Contiene cinco procesos de gobierno; dentro de cada proceso se definen
practicas de evaluacion, orientacion y supervision (EDM) con los cuales se

trabajaran en este proyecto tal y como se muestra en la figura 3.

Procesos de Gobierno de Tl Empresarial

Evaluar, Orientar y Supervisar

Y 3 oy 1y 3
EDMO1 Asegurar
il EDMO2 Asequrar la EDMo3 Asequrar la EDMo4 Asequrar la EDMo5 Asequrar Ia
yEP!l'IESrEJEﬂi?nc:renrllglng]eI Entrega de Egeneﬂcins Optimizacion Optimizacitn Transparencia hacia
Marco de Cobiema el Riesgo de los Recursos las Partes Interesadas
L J ., A

llustracion 3 Procesos de gobierno (ISACA, COBIT 5.0, 2012)

2.1.3.4 Norma ISO 38500

La norma ISO/IEC 38500:2008 se publico en junio de 2008 en base a la norma

australiana AS8015:2005. Es la primera de una serie sobre normas de gobierno de

TIC. Su objetivo es proporcionar un marco de principios para que la direccion de las

organizaciones lo utilicen al evaluar, dirigir y monitorizar el uso de las tecnologias

de la informacion y comunicaciones (Tics). (ISACA, 2012)

En esencia, todo lo que esta norma propone puede resumirse en tres propésitos

fundamentales:

« Asegurar que, si la norma es seguida de manera adecuada, las partes

implicadas (directivos, consultores, ingenieros, proveedores de hardware,

auditores, etc.), puedan confiar en el gobierno corporativo de TIC.

Informar y orientar a los directores que controlan el uso de las TIC en su

organizacion.

Proporcionar una base para la evaluacion objetiva por parte de la alta direccion

en el gobierno de las TIC.
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2.1.3.5 Objetivo de la norma ISO 38500

» Garantizar la excelencia en los procesos de negocio y/o servicio como factor
esencial del desarrollo de la actividad empresarial, mediante el empleo de
administradores y trabajadores Iddneos y debidamente calificados.

» Garantizar la elaboracion y puesta en préactica de las politicas de gobernabilidad
de la empresa.

» Diagnosticar los cambios organizativos y estructurales que se requieran en la
empresa y contribuir a perfeccionar los métodos y estilos de administracion en
funcién de propiciar una mayor participacion, compromiso, espiritu creativo e
innovador y motivacion de todos los dirigentes y trabajadores para la formacion
de una cultura organizativa propia de la empresa.

» Cumplir con las leyes y regulaciones de la actividad en que se desempefie.

* Gestionar los riesgos de forma eficiente.

2.1.3.6 Beneficios de uso de la Norma ISO/IEC 38500

La norma establece los principios para el uso eficaz, eficiente y aceptable de la
tecnologia de la informacion. El asegurar que sus organizaciones siguen estos
principios facilitard a los directores equilibrar los riesgos y promover las
oportunidades que se originan en el uso de la tecnologia de la informacion. La
norma establece un modelo para el gobierno de la tecnologia de la informacion. El
riesgo de que los directores no cumplan sus obligaciones se reduce a prestar

atencion debida al modelo en la aplicacion correcta de los principios.

En este sentido, de acuerdo con lo anteriormente expuesto, la autora determina que
el modelo a utilizar para la evaluacion de las Tics en el Hotel Oro Verde Manta, es
la norma ISO 38500 usando un marco de referencia de COBIT 5.0, debido a que
proporciona mayor informaciéon y un kit de herramientas pertinentes para la

investigacion.

pag. 19



2.1.4 El sector hotelero.
La industria Hotelera ha progresado en los dltimos tiempos por el incremento de la

demanda en el sector turistico a nivel Internacional y Nacional. El Ecuador no ha
sido la excepcion, ya que en los ultimos tiempos se promueve el turismo sostenible
y comunitario por lo que ha sido especialmente rentable con respecto al segmento

de turistas de élite.

El sector hotelero, como la mayoria de las organizaciones turisticas, se enfrentan a
un entorno continuamente cambiante y altamente competitivo, caracterizado por
una serie de particularidades como una fuerte estacionalidad, una importante rigidez
derivada de una elevada inversion en infraestructuras poco flexibles, una
dependencia de los operadores mayoristas, asi como una creciente exigencia del
cliente. Todos estos factores motivan un creciente interés por la calidad de la
prestacion del servicio y de la atencion al cliente. Estas son, entre otras, las variables
0 situaciones que fuerzan a estas organizaciones a examinar la forma en que
ofrecen y prestan el servicio a sus clientes, asi como el coste del mismo (O Connor,
2003).

La empresa hotelera esta caracterizada por la prestacibn de un conjunto de
servicios claramente diferenciados principalmente dedicados a las actividades de
alojamiento y restauracién. En realidad, estas empresas ofrecen una extensa
variedad de servicios, combinables entre si, completamente heterogéneos e
intangibles en su mayoria. Esta caracteristica principal de los hoteles comporta la
necesidad de un célculo exhaustivo de los costes en los que incurren para el
conocimiento profundo de su gestion en aras a una mejora del proceso de toma de
decisiones. (Ortega, 2003)

En un entorno econdmico cada vez mas competitivo, como el actual, las empresas
hoteleras necesitan disponer de sistemas de informacion que constituyan un
instrumento Util para controlar su eficiencia y que proporcionen un alto grado de
visibilidad de las distintas actividades que se realizan. En los ultimos afos, el sector
servicios y en especial el subsector turistico, han reflejado una tendencia positiva

de crecimiento en todo el estado ecuatoriano. Ademas, la especializacion y la
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competitividad de las empresas hoteleras se ha ido acentuado con el transcurso del

tiempo debido al alta competencia existente en dicho sector.(Bon, 2010).
2.1.5 Sector hotelero en Manta

En la ciudad de Manta, el servicio hotelero es uno de los mas requeridos en la

provincia, pues es la ciudad turistica mas representativa de Manabi.

Sin embargo, después del fatidico fenédmeno natural del 16 A que afectd gran parte
de las estructuras que brindaban servicios de alojamiento. La ciudad se ha visto
en la necesidad de impulsar nuevas fuentes de ingreso y asi mejorar la calidad de

vida de sus habitantes.

Manta perdié 34 de sus 134 sitios de hospedaje, segun el catastro turistico de la
ciudad, dejando como disponibles 100 establecimientos, pero esto no fue
impedimento para que el sector hotelero avance de a poco y contara en los ultimos

3 afios con un flujo turistico importante a nivel nacional e internacional.

En la actualidad la planta hotelera de la ciudad cuenta con 118 establecimiento de
alojamiento, con una ocupacion clasificada de:

Hoteles: 3719

Hoteles apartamentos: 214

Hosteria: 126

Hostales residencias: 136

2.1.3 Hotel Oro Verde Manta.

Hace 30 afios Kaspar Manz, un suizo hotelero junto con algunos amigos estaban
explorando Peru y Ecuador en su camino hacia Guayaquil y mientras cursaba las
inmensas plantaciones del banano de la provincia del Oro al sur del Ecuador él
escribiod la vidente riqueza como ORO VERDE.

Una vez en Guayaquil el y su amigo se vieron obligados a permanecer en un hotel
pequeiio y muy humilde cerca del mercado central ya que el Unico hotel que se
ajustaba a sus requerimientos estaba totalmente lleno, después de una noche de
descanso muy pobre decidié con su amigo construir el primer hotel de lujo en
Ecuador.
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2.1.3.1 {Quiénes somos?

En la actualidad el grupo de hoteles oro verde unipark hotel y hotel del parque
conforman la cadena ecuatoriana oro verde hoteles Ecuador cada uno de nuestros
6 hoteles cerca de la competencia gracias a una ubicacién magnifica a nuestro
servicio tradicional estilo europeo a la gran variedad de servicios elegantes y nuestra
sensibilidad a la tradicion y el estilo de vida, pero por sobre todas las cosas lo que
nos diferencia es nuestra dedicacién para poder brindar un servicio serio y discreto.
Cuenta en manta con 82 habitaciones 2 restaurantes y 4 salones.

2.1.3.2 Mision y vision

Nuestra mision somos un grupo hotelero pionero ecuatoriano que contribuye al
desarrollo econdmico y social de las ciudades donde opera contando con una
estructura y cultura corporativa solida enfocada a superar las expectativas de
nuestros clientes colaboradores y accionistas.

Nuestra vision ser la compafia hotelera mas consolidada de Ecuador ofreciendo
productos y servicios a nivel internacional priorizando las caracteristicas mas
importantes de su cultura a modo ofrecer experiencias inolvidables para sus

huéspedes

2.1.3.3 Servicios del hotel Oro verde.

Contamos con servicios de alimentos y bebidas en donde la gastronomia manabita
se caracteriza por su amplia gama de sabores de productos del mar y tierra que se

ven reflejados en nuestros restaurantes gourmet, Deli y lonuge bar.

Ofrecemos servicios de eventos y banquetes que da la oferta de eventos sociales y
corporativos. Cuentan con salones de diferentes capacidades diferentes servicios
segun la naturaleza del evento tenemos:

Salén Oro Verde

Salén Manta

Sal6én Umifia

Salén Toquilla

Bridamos servicios adicionales:
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Oro fitness Center
Piscina

Gimnasio

Sauna jacuzzi
Servicios de masaje
Bafio Turco

Area de recreacion infantil.

2.1.3.4 Nuestra cultura y servicio
Nace de tres principales:

Elaboraciéon: Oro Verde.

Estandares de conducta: Nos permite enfocarnos
en brindar un servicio personalizado

COMPORTAMIENTOS: SENSACIONES:
Son 4 y se deben mantener Son generadas en los
presentes al interactuar con los huéspedes con cada uno de
huéspedes. nuestros comportamientos
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2.1.3.5 ESTRUCTURA CORPORATIVA

Elaboraciéon: Oro Verde

DIRECCION
CORPORATIVA
OPERACIONES F'C';'EARN%ET'EO
DIRECTOR ADMINISTRATIV ﬁﬁk’fﬁ&c’ VENTAS ¥ cHEr
COPRPORATIVO O FINANCIERO MARKETING EJECUTIVO

DESARROLLO DE
NUEVOS
NEGOCIOS
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3 CAPITULO I
3.1 Disefio metodoldgico

En un plano méas particular la metodologia incluye un conjunto de métodos,
procedimientos y técnicas que responden a cada ciencia en relacidbn con sus

caracteristicas y su objeto de estudio (Armas, 2006).

El presente capitulo se desarroll6 bajo la orientacion de una investigacion tipo cuali-
cuantitativa, en el cual se aplicé la entrevista al técnico del area de sistema y el
gerente general del hotel a través de un kit de herramientas que nos ofrece el marco
de referencia de COBIT 5.0 disefiado con el objeto de facilitar un diagnostico
rapido sobre los procesos de capacidad en el que se encuentra el hotel y una
encuesta a los huéspedes, lo que condujo a un analisis estadistico y la posterior
interpretacion de los resultados obtenidos, en relacion con los planteamientos

tedricos establecidos y delimitados durante el marco referencial.

3.1.2 Poblaciéon y muestra
El tipo de investigacion es un estudio correlacional que consiste en ver la relacion

entre la variable independiente y dependiente (Ventura, 2017). La poblacion
utilizada en la investigacion es precisa porque se enfoca especificamente en
cuanto la ocupacion total del hotel Oro Verde.

Poblacion.

La poblacion con la que se realizd la investigacion se baso en el total de 180
huéspedes que ocupa el hotel tal y como se muestra en la tabla.

Tabla 1 Poblacion

OCUPACION | % PROMEDIO TEMP BAJA| NUEVA POBLACIONTEMP. BAJA
180 35% 63

Muestra.
El muestreo utilizado para la presente investigacion se hizo a través de una formula

gue nos identificé el porcentaje de huéspedes a encuestar.
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_ N
E°(N-1)+1

Donde:

FORMULA MUESTRAL n =

N = Poblacién o universo
n=tamano de la muestra
E =error de muestreo

llustracion 4 Formula de muestra.

N
N E E2 N-1 E2(N-1)+1 E*(N-D+1

63 0.05 0.0025 62 1.155 54.55
Tabla 2 Formula de muestra

Quedando como muestra encuestar a 54 huéspedes del hotel Oro Verde Manta.

3.1.3 Validacion de instrumentos.

Para obtener datos confiables se elaboré un instrumento con nueve preguntas
objetivas en donde tenian los siguientes parametros para la evaluacién que

coexistian en: Redaccion, Pertinencia, Validacion y Tendencia.

Este material fue evaluado por un juicio de expertos que permitié obtener la opinion
de técnicos en las materias de: Metodologia de la Investigacion, Informética Basica

y avanzada, lo cual posibilita la certificacion del instrumento. (Ver anexo A)

3.1.4 Instrumentos de investigacion

Se aplico el kit de herramientas de COBIT 5.0 que incluye un modelo de capacidad
y criticidad de procesos, basandonos en la norma internacionalmente reconocida
ISO 38500. Este modelo alcanzara los mismos objetivos generales de evaluacion y
procesos conjunto a la mejora de procesos, es decir, que proporcionara un medio
para medir el desempefio de cualquiera de los procesos de gobierno (basado en

EDM) que permitira identificar areas de mejora.
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3.1.4.1 Nivel de capacidad.

Estos modelos se utilizan para medir la madurez actual o el estado en que se
encuentran los procesos relacionados con las Tics de una empresa, para definir un
estado de madurez requerido y para determinar la brecha entre ellos y la forma de
mejorar el proceso para alcanzar el nivel de madurez deseado, proporcionando al
organo de gobierno y de gestion de la empresa los porcentajes de evaluacion para

medir y monitorizar la capacidad actual.

El propésito de esta evaluacion es conocer la capacidad de los procesos
implementados por una organizacion.

Como resultado del proceso de evaluacion se debe:

 Determinar la informacion y los datos que caracterizan a los procesos evaluados.
 Determinar el grado en el cual los procesos logran el propésito para el cual fueron
desarrollados. (ISACA, 2012)

El estandar 1ISO 38500 especifica que la evaluacion de la capacidad de los
procesos puede llevarse a cabo para varios propositos y con varios grados de rigor
(Mera, 2013).

Existen seis niveles de capacidad que pueden alcanzar por un proceso incluida la
designacion de “Proceso incompleto” si las practicas definidas en el proceso no

alcanzan la finalidad prevista.

* Nivel 0 Proceso Incompleto: el proceso no esta implementado o no alcanza
su propésito. A este nivel, hay muy poca o ninguna evidencia de ninguin
logro sistematico del propdsito del proceso.

* Nivel 1 Proceso Ejecutado: el proceso implementado alcanza su propdésito.
* Nivel 2 Proceso Gestionado: El proceso ejecutado descrito anteriormente

esta ya implementado de forma gestionada (planificado, supervisado y
ajustado) y los resultados de su ejecucion estan establecidos, controlados

y mantenidos apropiadamente.
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* Nivel 3 Proceso establecido: El proceso gestionado descrito anteriormente
esta ahora implementado usando un proceso defini6 que es capaz de
alcazar su resultado de proceso.

* Nivel 4 Proceso predecible: El proceso establecido descrito anteriormente
ahora se ejecuta dentro de limites definidos para alcanzar sus resultados
de proceso.

* Nivel 5 Proceso optimizado: El proceso predecible descrito anteriormente
es mejorado de forma continua para cumplir con las metas empresariales

presentes y futuros.

3.1.4.2 Nivel de criticidad

Es un indicador proporcional al riesgo que permite establecer la jerarquia o
prioridades de procesos, sistemas y equipos, creando una estructura que facilita
la toma de decisiones acertadas y efectivas, y permite direccionar el esfuerzo y los
recursos a las areas donde es mas importante y/o necesario mejorar la
confiabilidad y administrar el riesgo.

Para determinar la criticidad de un proceso se evalta en funcion de una matriz

para medir los niveles criticos de las actividades que se desarrollan en el hotel.

En un eje se representa la frecuencia de fallas y en otro los impactos o
consecuencias en los cuales incurrira la unidad o equipo en estudio si ocurre una

falla.

COBIT 5 en sus herramientas nos brinda una matriz que tiene una valoracion
numérica de 1 al 5 que permite identificar la menor o mayor intensidad de riesgo
relacionado con el valor de criticidad de la instalacion, sistema o equipo bajo
analisis en donde se deberan definir los niveles en que se efectuara el analisis:
instalacion, sistema, equipo o elemento, de acuerdo con los requerimientos o

necesidades del hotel.
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-Proceso y descripcidon de cada uno de los dominios (EDM) con que se evaluara

los procesos para los niveles capacidad y criticidad.

Tabla 3 Procesos de capacidad y criticidad.

PROCESO

EDMO1 Asegurar el establecimiento y mantenimiento del marco
de referencia de gobierno

DESCRIPCION

Analiza y articula los requerimientos para el gobierno de Tl del hotel,
pone en marcha y mantiene efectivas las estructuras, procesos y
practicas facilitadores, con claridad de las responsabilidades y la
autoridad para alcanzar la mision, las metas y objetivos del hotel.

PROCESO

EDMO02 Asegurar la Entrega de Beneficios

DESCRIPCION

Optimizar la contribucion al valor del negocio desde los procesos
de negocio, de los servicios Tl y activos de Tl resultado de la
inversion hecha por Tl a unos costes aceptables.

PROCESO

EDMO03 Asegurar la Optimizacion del Riesgo

DESCRIPCION

Asegurar que el apetito y la tolerancia al riesgo del hotel son
entendidos, articulados y comunicados y que el riesgo para el valor
del hotel relacionado con el uso de las Tl es gestionado e
identificado

PROCESO

EDMO04 Asegurar la Optimizacion de Recursos

DESCRIPCION

Asegurar que las adecuadas y suficientes capacidades
relacionadas con las Tl (personas, procesos Yy tecnologias) estan
disponibles para soportar eficazmente los objetivos del hotel a un
coste optimo.

PROCESO

EDMO5 Asegurar la Transparencia hacia las Partes Interesadas

DESCRIPCION

Asegurar que la medicion y la elaboracion de informes en cuanto a
conformidad y desempefio de Tl del hotel son transparentes, con
aprobacion por parte de las partes interesadas de las metas, las
métricas y las acciones correctivas necesarias.

Fuente: (ISACA, COBIT 5, 2012)
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4 CAPITULO Il
4.1 RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se muestra un andlisis cuantitativo y cualitativo (mixto) a partir de

los datos y resultados obtenidos durante la investigacion. La sucesion se hace en

funcion a cada uno de los objetivos planteados.

Entrevista para diagnosticar el uso de las (TICS) e

n el Hotel Oro Verde

Esta entrevista se realiz6 al gerente general y al técnico del area de sistemas del

Hotel Oro Verde, indicandonos el nivel de conocimiento que cada uno posee sobre

los procesos de gobierno de las TI del hotel.

A continuacion, se presenta la interpretacion de los resultados en forma de

modulos que tiene el COBIT 5.0 (Ver anexo By C)

NIVEL DE CRITICIDAD- (Ver anexo B)

Tabla 4- Modulo 1

Proceso: EDMO1 Asegurar el establecimiento y mantenimiento del Marco de Gobierno en el
hotel segln las normas 1SO 38500

# Pregunta Valor 1 2 3 4 5
Jqué tan 1| muy no tan importante no es critico
importante es la importante importante necesario
organizacion de
las Tics para el
éxito de la

1| empresa?
¢el proceso del 1 | todos los es medio no llevan las tics no | Definitivamente
uso de las Tics procesos estan |formal el ningan son no
se lleva a cabo documentados | proceso. proceso formales

2 | formalmente? formalmente

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.

Elaboracién propia.

El técnico del area de sistemas aseguré que en cuanto al uso de las Tics llevan un

proceso muy importante y todos estos son documentados y llevados formalmente

para todos los departamentos del hotel Oro Verde.
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Proceso: EDMO02 Asegurar la Entrega de Beneficios mediante las TICS
# Pregunta Valor 1 2 3 4 5
¢ Conoce los 2 | Si, todo el Solo una Lo saben pero | No est4 No lo
beneficios del mundo en la persona no se toma totalmente saben
uso de las Tics? empresa lo conoce los importancia claro
3 sabe beneficios.
¢El proceso de 2 |[Esmuyclaroy |Tiene pocas Tiene muchas |No esta No lo
beneficios tiene no tiene debilidades. debilidades totalmente saben
4 | debilidades? debilidades claro,
Tabla 5 Médulo 2
Fuente: Hotel Oro Verde 20109.
Elaboracién propia.
En cuanto a los beneficios que tiene las Tics indicé que no es conocido por toda
la planta de empleados del hotel ya que algunos departamentos no necesita
conocerlos y como todo sistema siempre tiene pequefias debilidades pero que
siempre se pueden solucionar muy rapido.
Tabla 6 Médulo 3
Proceso: EDMO03 Asegurar la Optimizacién del Riesgo
Pregunta Valor 1 2 3 4 5
el proceso de las mediciones | Es muy Es No es No del
gestién de existen y estan | medido el mediamente medido todo
riesgo de las integradas y riesgo medido mucho
Tics es medido ligadas a los riesgo.
objetivos de las
Tics
équién lo realiza el jefe de Otro interno Es Nadie No sabe
el proceso de sistemas mediamente
riesgos? 1 medido

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.

Elaboracién propia.

El proceso de riegos es muy medido en cuanto sucede riesgo con alguna parte en

cuanto a la infraestructura tecnologica del hotel personalmente lo arreglo como

técnico del area de sistemas que soy del hotel.
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Tabla 7 Médulo 4

Proceso: EDMO04 Asegurar la Optimizacion de Recursos
# Pregunta Valor 1 2 3 4 5
¢ Esta claro Todo el mundo | Solo lo sabe el | Pocas Solo lo sabe | Nadie
quién debe en laempresa |jefe de personas lo el gerente. sabe
responder por la lo conoce y el |sistemas saben
optimizacion de responsable lo
7 | recursos? acepta.
¢El proceso de Siempre es Es las No del todo |No
riesgo es auditado anualmente optimizacion responden
auditado? auditado de riesgos no ante los
tiene procesos riesgos.
de
8 documentos

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracion propia.

Aseguran la optimizacion de riesgo y todos en la empresa manejan de manera

responsable los recursos de las Tics y siempre es auditado cualquier problema del

sistema.

Tabla 8Médulo 5

proceso: edm05 asegurar la transparencia hacia las partes interesadas, tanto las tics como la empresa.

# | pregunta |valor 1 2 3 4 5
¢el proceso todo se hace |en parte se |algunas algunos algunos
de siempre bien | hace bien cosas a aspectos aspectos
transparencias veces se algunas raramente se
de Tics se hacen bien veces hacen bien
desempeia

9 | bien? 1

¢el proceso todos los es medio no llevan las Tics no definitivamente
de procesos formal el ningdn son formales | no
transparencia estan proceso de proceso de asi que no
se lleva a documentados | transparencia | transparencia | llevan ningan
cabo formalmente de Tics proceso de
formalmente? para la transparencia

10 1 transparencia

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracion propia.

Aseguran que todos

los procesos estan documentados y hechos con

transparencias para que todos los departamentos del hotel conozcan el uso de los

sistemas.
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Diagndstico de Criticidad de los Procesos COBIT5 (Resumen)

Diagndstico de Criticidad de los Procesos COBIT5 Criticidad

EDMO1 Asegurar el establecimiento y mantenimiento del Marco de Gobierno en el
EDMO1|hotel segun las normas 1SO 38500

EDMO02|EdmO02 asegurar la entrega de beneficios mediante las Tics

EDMO3|EdmO03 asegurar la optimizacién del riesgo

N W BN

EDMO4|Edm04 asegurar la optimizacion de recursos
EdmO5 asegurar la transparencia hacia las partes interesadas, tanto las tics como la
EDMO5lempresa. 2

ANALISIS DE CRITICIDAD

4
3,5
3
2
=) 2,5
o 2
'_
=z 15
(@]
1
0,5
0
EDMO1 EDMO02 EDMO3 EDMO04 EDMO5
PROCESOS
Gréfico 1

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracion propia.

Analisis general.

El hotel Oro Verde mediante las respuestas indicadas por el gerente y el técnico del
area de sistemas del hotel nos indica que es importante que se revise
profundamente el estado critico que refleja en cuanto al uso de beneficios que

brinda el gobierno de las Tics, ya que en el EDM 2 alcanza su nivel mas critico.
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NIVEL DE CAPACIDAD- (Ver anexo C)

Tabla 9 Médulo 1 de capacidad

EDMO1 Asegurar el establecimiento y mantenimiento del Marco de Gobierno.

M Clasificacidn por criterios

0%

Gréfico 2 de Capacidad

Fuente: Hotel Oro Verde 20109.

Elaboracion propia.

Nombre de Nivel | Nivel | Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
los procesos | O 1
EDMO1 PA PA |PA |PA |PA |PA |PA |PA |PA5.2
1.1 21 |22 |31 |32 |41 |42 |51
Clasificacion 48% |50% |51% 0% |0% |0% |0% |0% | 0%
por criterios
Capacidad 2
Nivel
Alcanzado
60% 51%
48% 50% °
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0% 0% 0% 0%

PA11 PA21 PA22 PA3.1 PA3.2 PA41 PA42 PAS5.1 PA5.2

Level
1

48%

Level 2

50%

51%

Level 3

0%

0% 0%

Level 4

0%

0%

Level 5

0%

El hotel Oro Verde alcanzé en este modulo el nivel 2 de capacidad en donde indica

gue el proceso de las Tics esta implementado de forma gestionada. Todo esta

siendo controlado, documentado y mantenidos apropiadamente para beneficio del

hotel.
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Tabla 10 Mdédulo 2 de Capacidad.

EdmO02 asegurar la entrega de beneficios mediante las Tics
Nombre de | Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
los
procesos
EDMO04 PA1.1 PA |PA |PA |PA3.2 |PA4.1 |PA PA PA5.2
21 (2.2 |31 42 |5.1
Clasificacion 53%(21%|22%|11% 14% 0%| 0% 0% 0%
por criterios
Capacidad 1
Nivel
Alcanzado
60%
53%
50%
40%
30%
21%  22%
20% 14%
11%
10%
I 0% 0% 0% 0%
0%
PA1.1 PA21 PA22 PA3.1 PA3.2 PA41 PA42 PAS1 PA5.2
Level 1 Level 2 Level 3 Level 4 Level 5
M Clasificacion por criterios|  53% 21% 22% 11% 14% 0% 0% 0% 0%

Grafico 3 de capacidad.
Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracion propia.

En este nivel se pudo identificar que el hotel alcanzé nivel 1 de capacidad esto
quiere decir que en las medidas béasicas si estan alcanzando sus propositos
asegurando el valor éptimo para iniciativas, servicios y activos, dando una visiéon

rentable de los beneficios que tienen las Tics.
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Tabla 11 Mdédulo de capacidad 3

EdmO3 asegurar la optimizacion del riesgo
Nombre de | Nivel O Nivel 1 Nivel 2 Nivel 4 Nivel 5
los
procesos
EDMO04 PA1.1 PA2.1 PA [PA3.2 |PA4.1 PA4.2 |PA5.1 |PA5.2
2.2
Clasificacién 53% 9% | 0% 3% 0% 0% 0% 0%
por criterios
Capacidad 1
Nivel
Alcanzado
60% 53%
50%
40%
30%
20%
9%
10% 0% P 0% 0% 0% 0%
O% A A 4 A 4
PA1.1 PA21 PA22 PA32 PA41 PA42 PA51 PA5.2
Level 1 Level 2 Level 4 Level 5

M Clasificacidn por criterios

Gréfico 4 de capacidad
Fuente: Hotel Oro Verde 2019.

Elaboracion propia.

53%

9% 0%

3%

0%

0%

0% 0%

En este modulo el nivel es de 1 donde se muestra que los procesos si estan siendo

alcanzados. Su propoésito de asegurar los riesgos y el impacto de los mismo se

identifican y la falla de cumplimento se reduce al minimo.
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Tabla 12 Moédulo 4 de capacidad.

EdmO04 asegurar la optimizacion de recursos

Nombre de Nivel | Nivel 1 Nivel | Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
los procesos | 0 2
EDMO04 PA 1.1 PA PA PA PA | PA | PA | PA5.2
2.1 3.1 3.2 41 142 |51
Clasificacion 72% 15% 10% | 10% | 0% | 0% | 0% | 0%
por criterios
Capacidad 1
Nivel
Alcanzado
80% 72%
70%
60%
50%
40%
30% 15%
20% 10% 10%
10% l 0% 0% 0% 0%
" B R
PA PA PA PA PA PA PA PA5.2
1.1 2.1 3.1 3.2 4.1 4.2 5.1
Level Level Level Level 3 Level 4 Level 5
0 1 2
M Clasificacién por criterios 72% = 15% @ 10% @ 10% 0% 0% 0% 0%

Grafico 5 de Capacidad

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.

Elaboracion propia.

El hotel Oro Verde en el modulo 4 alcanzé el nivel 1 donde se demuestra que el

proceso implementado alcanza su propésito de asegurarse que los recursos del

hotel se cumplan de forma 6ptima y que haya una mayor probabilidad de realizacion

de beneficios y la preparacion para un cambio futuro.
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Tabla 13 Mdédulo 5 de capacidad

EdmO5 asegurar la transparencia hacia las partes interesadas, tanto las tics
como la empresa

M Clasificacion por criterios

0%

PA1.1 PA21 PA22 PA3.1 PA3.2 PA41 PA4.2 PA5.1 PA5.2

Level
1
40%

Gréfico 6 de Capacidad
Fuente: Hotel Oro Verde 20109.
Elaboracion propia.

Level 2

30%

20%

Level 3

20%

Level 4

15% 0% 0%

Level 5

0%

0%

Nombre de | Nivel | Nivel | Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
los procesos | 0 1
EDMO5 PA PA |PA |PA |PA |PA |PA |PA |PA5.2
1.1 |21 (22 |31 |32 |41 |42 |51

Clasificacion 40% | 30% | 16% | 24% | 20% | 23% | 19% | 16% | 12%
por criterios
Capacidad O
Nivel
Alcanzado

45% ~ 40%

40%

35% 30%

30%

25% 20% 20%

20% 15%

15%

10%

5% I | l | l 0% 0% 0% 0%

En este médulo 5 se identifico que el nivel alcanzado de capacidad es cero (0)

Eso quiere decir que el proceso no esta implementado o no alcanza su propésito de

asegurar la transparencia y no se asegura de la comunicacion a las partes

interesadas sobre las Tics. El proceso tampoco esta siendo eficaz, oportuno y no

se establece la base de presentacion en cuanto a los informes para aumentar el

rendimiento del hotel.
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ENCUESTA A LOS HUESPEDES DEL HOTEL
Esta encuesta se les realizdé a 54 huéspedes, indicando su experiencia sobre la

calidad del servicio que brinda el Hotel Oro verde

1. ¢Considera usted que las Tics (Tecnologias de la informacion y
comunicacién) mejoran el sistema de reserva en el Hotel Oro Verde?
e Si
* No

* Puede Ser

(TICS) MEJORAR EL SISTEMA DE RESERVAS

ESi mNo

Gréafico 7 Mejoras de reserva.

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracion propia.

El 73% de los huéspedes encuestados opinan que las técnicas de informacion y
comunicacion si mejorarian el sistema de reservas en el hotel Oro Verde de Manta
porque dan la disponibilidad de habitaciones y precios, colocan servicios, ofertas
y promociones y la oportunidad de propiciar el progreso del hotel en calidad y
eficiencia, mientras que un 27% considera que si puede ser posible que las Tics
optimizarian las técnicas de reservas porque dan facilidad de acceso a la

informacion lo cual favorece al desarrollo del lugar de alojamiento.
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2. ¢Cudl de las siguientes opciones utiliz6 como medio para realizar su

reservacion en el hotel Oro Verde?

* Reservas telefonicas
* Reserva pagina web
e Cuando llegé al hotel
* Operadora de turismo

MEDIOS DE RESERVA

M Reservas telefénica M Reserva pagina web B Cuando llego al hotel m Operadora de turismo

Grafico 8 Medios de reserva

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracion propia.

El 34% de los turistas hacen a través de reservas telefénicas porque no les gusta
hacer uso de intermediarios sino hablar y negociar de forma directa, otro 33% uso6
las paginas web por que el no haber problemas de horarios pueden conseguir de
manera facil y rapida las reservaciones e incluso no tienen problemas de idiomas
para entender. El 20% de los turistas decidieron reservar cuando llegan al hotel y
un minimo 13% utiliz6 las operadoras de turismo debido a que les ofrecen
paquetes especiales para reservar porque haciéndolo de otro modo seria dificil y

costoso de poder visita
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3. ¢Qué canales electrénicos utilizé para realizar una reservacion en linea del
hotel?
» Trivago
* Booking
» Pégina web

e Otros

CANALES ELECTRONICOS

B Trivago M Booking M Paginaweb ™ Otros

Gréfico 9 Canales electronicos

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracion propia.

El 46% de los huéspedes usaron otros medios de reservas como fueron las
llamadas telefénicas o simplemente llegaron al hotel a registrarse, 27% usaron
trivago ya que es una de las plataformas mas comunes al momento de reservar en
algun hotel, el otro 27% utiliz6 las paginas web en este caso la del Oro Verde porque
es la via méas rentable ya que se puede consultar, buscar ofertas y reservar las

habitaciones.
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4. ¢Considera usted como turista que los canales electrénicos que utiliza el hotel
sSon seguros para generar reservacion?
e Si
* No

LOS CANALES ELECTRONICOS QUE UTILIZA EL HOTEL SON SEGUROS
PARA GENERAR RESERVACION

mlm2

Grafico 10 Medios electronicos

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracion propia.

En su gran mayoria los turistas consideran que los medios electronicos son positivos
para realizar una reserva de hospedaje en el hotel Oro Verde, porque si cumple sus
expectativas al ser comodo, convincente, de alta seguridad y fiabilidad, por eso cada
vez es mas frecuente en los viajeros, mientras que un 6% la ven con desconfianza

el usar este método para reservar.
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5. .- ¢Cual es su experiencia acerca del uso de las herramientas tecnoldgicas que
ofrece el hotel?

« Excelente

¢ Buena
+ Mala
e Pésima

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS QUE OFRECE EL HOTEL

M Excelente MWBueno M Malo M Pésimo

Grafico 11herramientas tecnoldgicas

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracion propia.

El 73% de los turistas encuestados piensan que reservar via online es excelente
por que le da la facilidad de ver criterios de otras personas que ya han ido al lugar,
siendo esto de gran ayuda al momento de elegir ademas se pueden beneficiar de
promociones que ciertas veces no se las consigue a través de otros medios y el

40% comenta que a mas de ofrecerles mejores servicios pueden hacer sus
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reservas de manera mas rapiday facil y el 7% que no les gusta reservar via online.

6. ¢Considera usted que el hotel Oro Verde debe trabajar mediante normas que
regulen el uso de tecnologia para mejorar su servicio?

e Sj
« No
Desconoce

Normas de las Tics

=S| =NO = DESCONOCE

Gréfico 12 Normas

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracion propia.

El 63% de los turistas encuestados nos dice que desconocen acerca de algunas
normas que puedan regular al hotel. El 37% si consideran que el hotel Oro Verde
debe estar sostenidos bajo alguna norma que proporcione el gobierno para que

puedan mejorar ain mas su calidad, servicio y que sea mas eficaz.
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7. ¢Piensa usted que la aplicaciéon de las tecnologias de informaciéon y
comunicacion mejora la gestion de los servicios hoteleros?
e Si
* No
* Desconoce

LA APLICACION DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION MEJORA LA GESTION DE LOS SERVICIOS HOTELEROS

Hsi Eno mdesconoce

Gréfico 13 Tics

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracion propia.

El 87% de turistas encuestados consideran que las aplicaciones de las técnicas
de informacién y comunicacién si mejorarian la gestiéon de los servicios hoteleros
porque es una ventaja idénea un poco costosa pero facil de reproducir e
incrementar la inversion de productividad, calidad y competitividad ya que la
informacion no desaparece, pero el 13% restante desconoce el uso e importancia

de estas nuevas tecnologias.
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8. ¢Considera usted que el uso de la tecnologia en el hotel influye en el turismo

del sector hotelero en Manta?

e Sj
*« No

INFLUENCIA EN EL TURISMO

mSi mNo

Gréfico 14 Promociones en medios electrénicos.

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracién propia.

El 73% de los turistas del hotel Oro Verde creen importante a las promociones en
sus paginas web porque son fundamentales para el éxito de cualquier hotel, debido
a que ofrece variedad de descuentos especiales en diferentes cualidades que se
lograria la tentativa de visitar considerando de manera importante la publicidad y
medio de prensa, para mejorar la venta de habitaciones porque es un medio masivo
de largo alcance. El 27% no considera tan importante que la tecnologia influya en

el turismo del hotel
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9. ¢Cree usted que invertir en Tics genera un mayor flujo de turistas en el hotel?
-Si
-No

-Desconoce

TICS

mSi mNo mDesconoce

Grafico 15 Uso de Tics

Fuente: Hotel Oro Verde 2019.
Elaboracion propia.

EL 72% de los huéspedes del hotel Oro Verde estan de acuerdo que el uso de la
tecnologia atrae mas clientela ya que ofrece un mejor servicio de calidad, el 21%
desconoce un poco el tema. El 7% nos dice que no es necesario el uso de las Tics

ya gue teniendo buenos empleados mejoran su servicio y calidad.
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4.2 Conclusiéon

En base a los resultados obtenidos se han podido llegar a las siguientes

conclusiones:

» En funcidn a la revision bibliografica se puede concluir que el hotel Oro verde no
utiliza adecuadamente los recursos tecnolOgicos para brindar un excelente

servicio a sus huéspedes.

» Enlaevaluacion de los niveles de capacidad y criticidad no estan siendo llevados
de manera correcta ya que se evidencia debilidades al momento de evaluar con
COBIT 5.

» En porcentajes generales, el 70% de los huéspedes encuestados manifestaron
gue se sienten medianamente satisfechos con los servicios tecnolégicos que

ofrece el hotel.

» Através de la investigacion realizada sobre el diagnostico situacional de las Tics
en el Hotel Oro Verde se demostré que la empresa no trabaja su estructura

tecnoldgica bajo ninguna norma del gobierno.
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4.3 Recomendaciones

A lo largo de todo el trabajo se ha venido escribiendo de la utilidad de la aplicacion
de la gobernanza de las Tics, pero aun mas de haber analizado el estado de la
misma en el hotel Oro Verde de Manta donde se hara ciertas recomendaciones
enfatizando lo escrito durante todo el trabajo.

Evidentemente no es un requisito, pero si es una necesidad que surge de los
resultados mediamente negativos que se producen con demasiada frecuencia y que
proceden del énfasis excesivo en aspectos técnicos y de programacion que tienen
las Tics en el hotel.

Se recomienda utilizar lo norma ISO 38500 para mejorar los procesos de las Tl
dentro del hotel.

El proceso de resultados pone de manifiesto que, en estos momentos, deberia
prestarse mas atencion a las decisiones que el hotel toma acerca del uso futuro de
las Tics y cOmo se compromete a que esta utilizacion sea un éxito.

La 1ISO 38500 esta disefiada para dirigir y controlar los procesos de gobierno y como

se toman decisiones en los mismos.

Esta supervision transparente significa que el equipo de gobierno pueda tener
evidencias de que el proceso se sigue y logre sentirse a gusto porque las decisiones
gue se toman son correctas y pueden verificar que los riesgos estan siendo

controlados y los problemas se resuelven con rapidez cuando es necesatrio.

Inversién para la infraestructura tecnoldgica para que haya un mejorar la calidad y

servicio en cuanto al uso de las Tics en el hotel.

Los ejecutivos son los responsables de disefiar, implantar y operar los sistemas de
gestion para el uso de TICS en el hotel y por consiguiente tienen que utilizar
ampliamente la norma ISO 38500 siendo el indicador mas importante del éxito de la
gobernanza de Tics
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ANEXOS
Instrumento de validacion, encuesta para los huéspedes. — ANEXO A

Encuesta dirigida a los huéspedes del Hotel Oro verde para que nos indique el conocimiento que
poseen sobre el uso de las TICS y aplicacion de un sistema de control

REDACCION

PERTINENCI
A

CLARIDA
D

TENDENCIA
S

1. ¢ Considera usted que las TIC (Tecnologias de la informacion y comunicacion) mejoran el sistema de
reserva en el Hotel Oro Verde?

o Si

¢ No

® Puede Ser

2. éUsted como turista que medio utilizd para realizar una reserva en este hotel?
* Reservas telefdnicas

* Reserva pagina web

e Cuando llego al hotel

¢ Operadora de turismo

3. ¢Qué canales electrénicos utilizo para realizar una reservacion en linea del hotel?
e Trivago

* Booking

¢ Pagina web

e Otros

4. iConsidera usted como turista que los canales electrénicos que utiliza el hotel son seguros para
generar reservacion?

o Si

¢ No

Desconoce

5.- ¢ Considera usted que el Hotel Oro Verde debe trabajar mediante las normas que regula

el uso de tecnologia para mejorar su servicio?

Sl NO
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6. Cree Ud. que invertir en TICS genera un mayor flujo de turistas en el hotel? ~
o Sj

* No

¢ Desconoce

7. ¢Cual de los siguientes aspectos tecnolégicos son influyentes al momento de reservar
habitaciones en el hotel?

e Pagina web

¢ Publicidad electrdnica

¢ Medios de comunicacién

e Otros

8. éConsidera usted que el uso de la tecnologia en el hotel influye en el turismo?
o Si
* No

9 .- ¢Cuadl es su experiencia acerca del uso de las herramientas tecnoldgicas que ofrece el
hotel?

¢ Excelente

¢ Bueno

e Malo

® Pésimo
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EDM de Criticidad- ANEXO- B
Entrevista al encargado de sistemas del Oro Verde donde se midio el nivel de criticidad.

Proceso: EDMO1 Asegurar el establecimiento y mantenimiento del Marco de Gobierno en el hotel segtin las normas ISO 38500
# Pregunta Valor 1 2 3 4 5

¢Qué tan 1| Muy Importante No tan Importante No es necesario critico
importante es el importante
proceso de las TICS
para el éxito de la

1| empresa?
¢El proceso del uso 1| Todos los procesos | Es medio formal No llevan ningiin | Las TICS no son Definitivamente no
delas TICS se lleva a estan el proceso. proceso formales
cabo formalmente? documentados

2 formalmente
Total de criticidad 2
Proceso: EDMO02 Asegurar la Entrega de Beneficios médiate las TICS
é¢Conoce los 2 | Si, todo el mundo Solo una persona | Lo saben perono | No esta No lo saben
beneficios del uso en la empresa lo conoce los se toma totalmente claro
de las TICS? sabe beneficios. importancia

3
éEl proceso de 2 | Es muy claroy no Tiene pocas Tiene muchas No estd No lo saben
beneficios tiene tiene debilidades debilidades. debilidades totalmente claro,
debilidades?

4

pag.

Total de criticidad

4

Proceso:

EDMO03 Asegurar la Optimizacion del Riesgo




El proceso de riesgo 2 | Las mediciones Es muy medido el | Es mediamente No se me mucho | No del todo
delas TICS es existen y estdn riesgo medido riesgo.
medido integradas y ligadas
a los objetivos de

5 las TICS
éQuién lo realiza el El jefe de sistemas | Otro interno Es mediamente Nadie No sabe
proceso de riesgos? medido

6 1
Total de criticidad 3
Proceso: EDMO04 Asegurar la Optimizacién de Recursos
¢Esta claro quién 1| Todo el mundo en |Solo lo sabe el Pocas personas lo | Solo lo sabe el Nadie sabe
debe responder por la empresa lo jefe de sistemas saben gerente.
la optimizacidon de conocey el
recursos? responsable lo

7 acepta.
¢El proceso de 1| Siempre es Es anualmente las optimizacion No del todo No responden ante
riesgo es auditado? auditado auditado de riesgos no los riesgos.

tiene procesos de

8 documentos
Total de criticidad 2
Proceso: EDMO5 Asegurar la Transparencia hacia las Partes Interesadas, tanto las TICS como la empresa.
¢El proceso de Todo se hace En parte se hace | Algunas cosas a Algunos aspectos | Algunos aspectos
transparencias de siempre bien bien veces se hacen algunas veces raramente se hacen
TICS se desempefiia bien bien
bien?

9 1
éEl proceso de Todos los procesos | Es medio formal No llevan ningun | Las TICS no son Definitivamente no
transparencia se estan el proceso de proceso de formales asi que
lleva a cabo documentados transparencia transparencia de | no llevan ningin
formalmente? formalmente para TICS proceso de

10 1| la transparencia transparencia

Total de criticidad 2
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Entrevista para diagnosticar el uso de las (TICS) e

Preguntas del kit metodolégico de COBIT 5 ANEXO- (C

EDM de Capacidad.
Tabla 8 Modulo 1 de Capacidad

)

Asegurar el establecimiento y mantenimiento del Marco de

n el Hotel Oro Verde.

Estudiantes) y
externos
(organismos de
control) de la
empresa (Hotel).
Orientar el sistema
de gobierno.

EDMO1 Gobierno.

Propdsito Proporcionar un enfoque coherente integrado y alineado con el
enfoque de gobernanza Hotel. Para asegurar que Tl
relacionados con las toma de decisiones de acuerdo con las
estrategias y objetivos de la Hotel, asegurese de que Tl
relacionados con los procesos son supervisados con eficacia y
transparencia, se confirma el cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentarios, y se cumplen los requisitos de
gobernanza de los miembros del consejo.

Evaluar si se Cumple
logran los L con los
ot Criterios .
siguientes criterios
resultados S/N PORCENTAJE ESTADO
Nivel 0 El proceso no se En este nivel, hay
Incompleto ha implementado, | poca o ninguna
o no logra su evidencia de
propoésito cualquier logro del
proceso. propdsito del
proceso.
Nivel 1 Los siguientes Valoracion general para el proceso
Ejecutado. resultados del , promedio | Capacidad
proceso se estan
logrando :
EDMO01-01 Modelo
Estratégico de toma
de decisiones para
que las Tl sean
PA1l.1 eficaz y estén
Rendimiento del | alineadas con los
proceso - El requisitos de las
proceso partes interesadas Yy Parc|a|mente
implementado de grupos de interés
logra su internos 31|S 38% AIEECR 48% 0
propésito. (Académico de 16% a
Administrativos y 50%
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EDMO01-02 El

Sist)ema de i Alcanzados
gobernanza de
estd integradoenla | 5 63% en .gran
empresa. (Hotel). medida del
Orientar el sistema 51%-85%
de gobierno.
EDMO01-03
Aseguramiento se
obtiene que el .
sistema de Parcialmente
gob{ernan.za deTI 35 44% Alcanzado
estd funcionando de 16% a
con efi.cacia. 50%
Supervisar el
sistema de
gobierno.
Nivel 2 Como resultado de
Gestionado la plena
consecucion de este
atributo
a) Los obje~tivos No
de desempefio del 0,14 14% NerreGls
proceso estaban
identificados. de 0% a 15%
b) El rendimi(?nto No
delprocesoestd | ), 14% Alcanzado
organizado y
controlado. de 0% a 15%
c) El rendimignto No
d.el proceso esta 0,14 14% Alcanzado
ajustado para
satisfacer planes. de 0% a 15%
PA 2.1 Gestion de d) Las .
Rendimiento - responsabilidades y
Una medida del autoridades para la No
L ®
grado en que se realizacién d,el 0,14 14% Alcanzado
gestiona el proceso esta.n de 0% a 15%
rendimiento del def|n|dos., asignados 14%
proceso. y comunicados.
e) Los recursos y
la informacidn
necesarios para No
realizar el proceso 0,14 14% Alcanzado
estan identificados,
disponibles, de 0% a 15%
asignados y
utilizados.
f) Las interfaces
entre las partes
involucradas son
gestionados para No
asegurar tanto la 0,14 14% Alcanzado

comunicacién
efectiva y una clara
asignacion de
responsabilidades.

de 0% a 15%
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Como resultado de
la plena
consecucion de este
atributo:

a) Los

requerimientos para No
los productos de 0,13 13% Alcanzado
trabajo del proceso de 0% a 15%
PA 2.2 Gestion del | estan definidos.
Producto de b) Los
Trabajo - Una requerimientos para
medida del grado | la documentaciony No
en que los el control de los 0,13 13% Alcanzado
productos de productos de de 0% a 15%
trabajo trabajo del proceso
producidos por el | estan definidos
proceso se c) Los productos
gestionan de trabajo estdn No 13%
adecuadamente. | debidamente 0.3 13% Al d
Los productos de | identificados, ’ o canzado
trabajo (o salidas | documentados y de 0% a 15%
del proceso) se controlados.
defineny d) Los productos
controlan. de trabajo se
revisan de acuerdo
conlas No
Isposiciones 0,13 13% Alcanzado
planificadas y se 0 .
ajustan si es de 0% a 15%
necesario para
cumplir con los
requisitos.
Nivel 3 Como resultado de
Establecido la plena
consecucién de este
atributo:
a) Un proceso
estandar, se define
incluyendo guias de
adaptacion
PA 3.1 Definicié adecuadas, que No
-+ DETINICION o cribe los 0,10 10% Alcanzado
deproceso-Una | |0 110 o 0
medida del grado de 0% a 15%
fundamentales que
en el que se
. deben ser
mantiene un .
3 incorporados en un
proceso estandar _
proceso definido.
para apoyar el - 10%
. b) Lasecuenciay
despliegue del . - No
roceso definido la interaccién del
P * | proceso estandar 0,10 10% Alcanzado
con otros procesos de 0% a 15%
estd determinado
c) Las
compeancias | No
requeridas y roles
g y 0,10 10% Alcanzado

necesarios para
llevar a cabo un
proceso estan

de 0% a 15%
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definidas como
parte del proceso
estandar.

d) La
infraestructura
requerida y el

ambiente de trabajo No
para realizar un 0,10 10% Alcanzado
proceso sestan de 0% a 15%
definidos como
parte de un proceso
estdndar.
e) Los
procedimientos
adecuados para el No
:?igc:'crginto dela 0,10 10% Alcanzado
adecuacion del de 0% a 15%
proceso estan
definidos.
Como resultado de
la plena
consecucion de este
atributo:
a) Un proceso
definido se No
despliega en base a Alcanzado
un proceso estandar | 0,09 9% o
debidamente de 0% a
seleccionadoy /o 15%
adaptados.
PA 3.2 b) Las funciones,
Implementacion responsabilidades y
del Proceso - Una | autoridades No
medida del grado | requeridas para 0.09 9% Alcanzado
en que el proceso | llevar a cabo un ! de 0% a
estandar se proceso definido 15%
despliega con estan asignados y
eficacia como un | comunicados. 9%
proceso definido c) El personal que 0
para lograr sus ejecuta el proceso No
resultados del es competente, Alcanzado
proceso. tienen educacién, 0,09 9% o
capacitacion y de 0% a
experiencia 15%
apropiada.
d) Los recursos y
la informacién
necesaria para No
realizar el proceso 0.09 9% Alcanzado
definido estdn ! de 0% a
disponibles, 15%
asignados y
utilizados.
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e)la
infraestructura y
ambiente de trabajo
requerida para
ejecutar un proceso
definido estan
disponibles,
gestionados y
conservados.

0,09

9%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

f) Los datos
apropiados son
recogidos y
analizados para
entender el
comportamiento, y
demostrar la
idoneidad y la
eficacia del proceso,
y para evaluar
donde se puede
aplicar la mejora
continua del
proceso.

0,09

9%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

Nivel 4
Predecible

PA 4.1 Medicién
del Proceso - Una
medida del grado
en que se utilizan
los resultados de
medicion para
asegurar que el
rendimiento del
proceso apoya el
logro de los
objetivos de
rendimiento de
proceso
pertinentes en
apoyo de los
objetivos de

negocio definidos.

Como resultado de
la plena
consecucion de este
atributo:

a) Estan
establecidas las
necesidades de
informacion del
proceso para el
apoyo de los
objetivos de
negocio.

0%

No
Alcanzado
de 0% a 15%

b) los objetivos
de medicién de
procesos se derivan
de las necesidades
de informacion de
procesos.

0%

No
Alcanzado
de 0% a 15%

c) Se establecen
objetivos
cuantitativos para el
desempefio del
proceso en apoyo
de los objetivos de
negocio relevantes.

0%

No
Alcanzado
de 0% a 15%

d) Las medidas y
la frecuencia de
medicién son
identificados y
definidos en
concordancia con
los objetivos de
medicién de
proceso y objetivos
cuantitativos para

0%

No
Alcanzado
de 0% a 15%

0%
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mejorar el
desempefio de los
procesos.

e) Los resultados
de la medicién son
recogidos,
analizados y

reportados con el No
fin de monitorear el 0% NElenl
grado en que se
cumplen los de 0% a 15%
objetivos
cuantitativos de
desempefio de los
procesos.
f) Los resultados
dg medicic’)n son No
ut|||zado.s para 0% NereGls
caracterizar el
rendimiento del de 0% a 15%
proceso.
Como resultado
de la plena
consecucion de este
atributo:
23). L.as técnicas de No
ana,I|5|s y de cFJntroI 0% NerreGls
estdn determinas y
aplicadas en su caso de 0% a 15%
PA 4.2 Control de b) Los limites de
Proceso - Una control de variacién No
medida de la estan establecidos 0% Alcanzado
medida en que el | para el desempefio de 0% a 15%
proceso es normal del proceso.
gestionado c) Los datos de
cuantitativamente | medicién se No
para producir un | analizan cuando hay 0% Alcanzado
proceso que es causas especiales de de 0% a 15% 0%
estable, capazy variacion.
predecible dentro d)se toman las
de limites medidas necesarias No
definidos. para atender causas 0% Alcanzado
esp.eci.a,les de de 0% a 15%
variacion.
e) Los limites de
control se No
restablecen‘(cuando 0% Nz
sea necesario)
después de la de 0% a 15%
accién correctiva.
PA 5.1 Innovacién | Como resultado de
del Proceso - Una | laplena
medida del grado | consecucién de este
en que los atributo:
cambios en el a) Los objetivos No
proceso son de mejora del 0% Wesrrel 0%

identificadas a
partir del analisis

proceso que apoyan
los objetivos

de 0% a 15%

pag. 62




Nivel 5
Optimizacion.

de las causas
comunes de la
variacion en el
rendimiento, y de
las
investigaciones de

relevantes del
negocio estan
definidos .

b) Los datos
apropiados son

enfoques analizados para No
mnov.ad.o.r'es para | identificar las 0% Alcanzado
la definicién y la causas comunes de
implementacién las variaciones en el de 0% a 15%
del proceso. rendimiento del
proceso.
c) Los datos
apropiados son
analizados para No
identificar 0% Alcanzado
opc?rtunida,deé de de 0% a 15%
mejores practicas e
innovacion.
d) Las
oportunidades de
mejora derivadas de No
las nuevas 0% Alcanzado
tecnologias y
conceptos de de 0% a 15%
proceso, estan
identificadas.
e) Una estrategia
de i’mplemenFacién No
esta establecida 0% lerrees
para alcanzar los
objetivos de mejora de 0% a 15%
del proceso.
PA 5.2 Como resultado de
Optimizacion del | la plena
proceso - Una consecucion de este
medida del grado | atributo:
en que cambia a a) El impacto de
la definicion, la los cambios
gestiony el propuestos es No
rendimiento de evaluado en funcién 0% Alcanzado
los resultados de | de los objetivos del de 0% a 15%
proceso en proceso definido y
impacto efectivo | del estandar.
que logre los b) Se gestiona la
Obj?tiVOS de aplicacién de todos 0%
mejora de los cambios ?
procesos acordados para
pertinentes. asegurar el No
entendimiento y 0% Alcanzado

accién sobre
cualquier
interrupcién en el
rendimiento de los
procesos.

de 0% a 15%
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PROCESO: EDMO1 Asegurar el establecimiento y mantenimiento del marco de referencia de gobierno

Analiza y articula los requerimientos para el gobierno de Tl del hotel y pone en marcha y mantiene efectivas las

DESCRIPCION: | estructuras, procesos y practicas facilitadores, con claridad de las responsabilidades y la autoridad para alcanzar la

misidn, las metas y objetivos del hotel.

Proporcionar un enfoque consistente, integrado y alineado con el alcance del gobierno de la IES. Para garantizar que
las decisiones relativas a Tl se han adoptado en linea con las estrategias y objetivos del hotel, garantizando la

PROPOSITO: supervision de los procesos de manera efectiva y transparentemente, el cumplimiento con los requerimientos
regulatorios y legales y que se han alcanzado los requerimiento de gobierno de los miembros del 6rgano colegiado
superior

PRACTICA DE
ACTIVIDADES DE PROCESO RESPUESTAS EVIDENCIAS
GOBIERNO
Analiza e identifica los factores del entorno interno y .
externo El hotel de los factores del entorno interno
. . . externo partes legales y regulatorias por
(obligaciones legales, contractuales y regulatorias) y Parcialmente y . p g yres . P
. . o instancias superiores pero no estan
tendencias en el entorno del negocio que pueden influir en el .
L . totalmente articulados
disefo del gobierno.
No se toma en cuenta a Tl en el plan
Determina la relevancia de Tl y su papel con respecto al . estratégico, pero ha
. ysupap P Parcialmente L g P . Y
EDMO01.01 negocio conciencia de la importancia de Tl en el
Evaluar el hotel.
sistema de
gobierno. Considera las regulaciones externas, obligaciones Se toman en cuenta algunas regulaciones

legales y contractualesy determinar como deben ser
aplicadas en el gobierno de Tl del hotel.

Parcialmente

externas por parte del Ministerio de
Turismo en relacién al uso de las Tics

Alinea el uso y el procesamiento ético de la informacidn
y suimpacto en la sociedad, en el entorno natural y en los
intereses de las partes interesadas internas y externas con
los objetivos, vision y direccion del hotel.

Parcialmente

No hay gobierno de Tl
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Determina las implicaciones del entorno de control del hotel
con respectoa TI.

No

No hay gobierno de TI

Articula los principios que guiaran el disefio de la toma
de decisiones sobre el gobierno de TI.

No

No hay gobierno de TI

Comprende la cultura empresarial de la toma de
decisiones y determina un modelo éptimo para la toma de
decisiones para TI.

Parcialmente

No hay gobierno de T

Determina los niveles apropiados para la delegacion de
autoridad, incluyendo reglas de umbrales, para las decisiones
de TI.

parcialmente

Existen los procesos para la asignacion de
autoridades pero no se utiliza las Tics todo
queda en papel

EDMO01.02
Orientar el
sistema de
gobierno.

Comunica los principios del gobierno de Tl y acuerda con el
gestor ejecutivo la manera de establecer un liderazgo
informado y comprometido.

Si

Establece o delega el establecimiento de las estructuras,
procesos y

practicas del gobierno en linea con los principios de
disefio acordados.

Parcialmente

No hay gobierno de T

Asigna responsabilidad, autoridad y la responsabilidad de que
se apliquen los principios de diseiios de gobierno, los modelos
de toma de decision y de delegacién acordados

Si

No hay gobierno de TI

Garantizar que los mecanismos de notificacion y de
comunicacién proporcionan informacién adecuada a aquellos
con la responsabilidad de la supervision y toma de decisiones.

Parcialmente

Existen el correo electrdnico institucional
donde se envian a través de este informes
técnicos pero no garantiza informacion
adecuada

Orienta al personal para que siga las directrices relevantes
para un comportamiento ético y profesional y garantiza que
las consecuencias del no cumplimiento se conozcany se
respeten.

Si
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Orientar el establecimiento de un sistema de recompensa

EDMO01.03
Supervisar el
sistema de
gobierno.

. Si
para promover el cambio cultural deseable.
Evalua la efectividad y rendimiento de las partes interesadas
en las que se ha delegado responsabilidad y autoridad para el Si

gobierno de Tl del hotel.

EvalUa periddicamente si los mecanismos para el gobierno de
Tl

acordados (estructuras, principios, procesos, etc.) estan
establecidos y operando efectivamente.

Parcialmente

Evalia la efectividad del disefio del gobierno e identifica

. e . o No
las acciones para rectificar cualquier desviacidn
Mantiene la supervision hasta el punto en el que las Tl
satisfacen las obligaciones, politicas internas, estandares y Si

directrices profesionales.

Proporciona supervision de la efectividad y el cumplimiento,
con el sistema de control del hotel.

Parcialmente

Existen un sistemas informaticos en el dpto.
de tecnologias que gestiona el
cumplimiento de actividades del hotel

Supervisa los mecanismos rutinarios y regulares para
garantizar que el uso de Tl cumple con las obligaciones
relevantes (regulatorias, legislacidn, leyes comunes,
contractuales), estandares y directrices.

parcialmente

Se monitorea el acceso a los sistemas asi
como a la red.
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TABLA 9 MODULO 2 DE CAPACIDAD

Asegurar la entrega de beneficios

EDMO02
Propésito Asegura el valor éptimo para iniciativas, servicios y activos de TI;
entrega rentable de soluciones y servicios; y una imagen fiable y
precisa de los costos y beneficios probables de manera que las
necesidades del negocio sean compatibles con eficacia y
eficiencia.
Evaluar si se Ty
logran los - Rk
Lhe Criterios los criterios
siguientes
resultados =0
PORCENTAJE | ESTADO
Nivel O El proceso no se En este nivel, hay
Incompleto ha implementado, | poca o ninguna
0 no logra su evidencia de
propésito cualquier logro del
proceso. propésito proceso
Los siguientes Valoracién
resultados del general para
proceso se estan el proceso
logrando : PROMEDIO CAPACIDAD
EDMO02-01 El
hotel esta
asegurando el Parcialmente
valor 6ptimo de su Alcanzado
cartera de 0.40 E A5 de 16% a
PA1l1 iniciativas de TI, 50%
Rendimiento del servicios y activos
. proceso - El aprobados.
e, |proceso cov02.03 S
' implementado deriva un valor
logra su 6ptimo de la Parcialmente 53% 1
proposito. inve[sién enTla s 30% Alcanzado
través de 0.30 de 16% a
practicas eficaces 50%
de gestion de
valor en el Hotel
EDMO2-O3 Las Alcanzados
!n\éc_erzlonles de Tl S 30% en gran
Icnor:\t/rlibtlil/:r? a?m o=t ’ MELRLE 6
P 51%-85%
valor 6ptimo.
Como resultado
de la plena
consecucion de
este atributo:
pa?; Iécl>s objetivos Parcialmente
desempefio del 0,25 S 25% ﬁlgi%izd:
" proceso son
PA 2'.1 Qestlon de identificados. 50%
Rendimiento - b) El
Nivel 2 Una medida del des)empeﬁo del Parcialmente
Gestionado gg?i%ﬁ: glue ¢ | proceso esta 020| S 20% glge;r%zozd:
rendimiento del plangado Y 50%
proceso. monitoreado.
c) El
rendimiento del
proceso se ajusta
para satisfacer Parcialmente
planes. 02 ]S A Alcanzado 21% 0
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de 16% a

50%
d) Las
responsabilidades
y autoridades Parcialmente
encargadas para Alcanzado
la realizacion del 0,2 20% de 16% a
proceso estan y
definidas, 20%
asignadas y
comunicadas.
e) Los recursos
e informacion
necesarios para Parcialmente
realizar el proceso Alcanzado
estan 0.2 20% de 16% a
identificados, 50%
disponibles,
asignados y
utilizados.
f) Las interfaces
entre las partes
involucradas son Parcialmente
gestionados para Alcanzado
asegurar tanto la 0,2 20% de 16% a
comqmcacm’)n 50%
efectiva y clara
asignacion de
responsabilidades.
Como resultado
de la plena
consecucién de
este atributo:
a) Requisitos .
para los productos P’ilrg::]l?a%rge
de trabajo del 0.2 20% de 16% a
proceso se 50%
definen.
b) se definen los
requisitos para la Parcialmente
PA 2.2 Gestion documentacion y 0.22 2206 Alcanzado
del Producto de el control de los ' de 16% a
Trabajo - Una productos de 50%
medida del grado | trabajo.
en que los c) los productos
progiu_ctos de de trabajo estan Parcialmente
trabajo debidamente Alcanzado
producidos por el | identificados, 023 e de 16% a
proceso se documentados y 50%
gestionan controlados.
adecuadamente. 22%
Los productos de
trabajo (o salidas
del proceso) se
defineny
controlan.
d) los productos
de trabajo se
revisaran de Parcialmente
acuerdo con las Alcanzado
disposiciones 0.2 de 16% a
planificadasyse |4 24% 50%

ajustan si es
necesario para
cumplir con los
requisitos.
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Nivel 3
Establecido

Como resultado
de la plena
consecucion de
este atributo:

a) Un proceso
estandar,
incluyendo guias
de adaptacion
adecuadas, se

define que Parcialmente
describe los 0.16 16% ﬁlgi%izd:
elementos 50%
fundamentales
gue deben ser
incorporados en
un proceso
definido.
b) Se determina
la secuencia y la No
interaccion del 01 10% Alcanzado
PA 3.1 Definicién | proceso estandar ’ de 0% a
de proceso - Una | con otros 15%
medida del grado | procesos.
en el que se
mantiene un c) las
proceso estandar | competencias y No
para apoyar el roles necesarios P 11%
despliegue del parallevar acabo | 0.1 10% de 0% a
proceso definido. | un proceso se 1502
identifican como
parte del proceso
estandar.
d) Se requiere
de infraestructura
y ambiente de No
trabajo para
realizar un 0.1 10% A(ch‘:ea(r)'noz/:l go
proceso se 15%
identifican como
parte del proceso
estandar.
e) Los
procedimientos
adecuados para el No
seguimiento de la 01 10% Alcanzado
eficacia y ’ de 0% a
adecuacion del 15%
proceso se
determinan.
PA3.2
Implementacion Como resultado
del Proceso - Una | de la plena
medida del grado | consecucion de
en que el proceso | este atributo:
estandar se a) Un proceso
despliega con definido se parcial "
eficacia como un | despliega en un ;adrma m(;n €
proceso definido proceso estandar | 0.16 16% dgi%i? ; 14%
para lograr sus debidamente 50%0

resultados del
proceso.

seleccionadoy /o
adaptados.
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b) requiere
funciones,

responsabilidades Parcialmente
y autoridades para Alcanzado
llevar a cabo el 016 e de 16% a
proceso definido 50%
son asignados y
comunicadas.
c)Personal que
realiza el proceso
definido es Parcialmente
competente sobre R —
la base de una 0.16 16% de 16% a
educacion 50%
apropiada,
entrenamiento y
experiencia.
d) los recursos
necesarios y la
informac_ién Parcialmente
necesaria para Alcanzado
realizar el proceso | 0.16 16% de 16% a
definido se ponen 50%
a disposicion,
asignado y
utilizado.
e) la
infraestructura
Requerida y el
ambiente de .
trabajo para lermalm%nte
realizar el proceso | 0.16 16% dgi%zoz :
definido son 50%
puestos a
disposicién,
manejados y
mantenidos.
f) Adecuada
recopilacion y
analisis de datos
como base para
comprender el
comportamiento a No
fin de demostrar la Alcanzado
idoneidad y 0.05 S de 0% a
eficacia del 15%
proceso, y para
evaluar donde
pueden realizar la
mejora continua
del proceso.
Nivel 4 - Como resultado
Predecible PA 4.1 Medicion de la plena
del Proceso - Una | o, nsecycion de
medida del g_rgdo este atributo:
en que se utilizan -
los resultados de a) Estgn
medicion para establ_emdas las
asegurar que el _nece5|da_c!es de e
rendimiento del informacion del 0 0% Alcanzado
proceso apoya el proceso para el de 0% a
logro de los apoyo de los 15%
objetivos de objetlv_os de 0%
rendimiento de negoclo. —
proceso § b) Ioc?_ qt}]etcljvos No
; e medicion de
ggg;r;egéelsog " procesos se 0 0% Aé(;ag(f/:lgo
objetivos de derivan de las 15%
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negocio
definidos.

informacion de
procesos.

c) Se
establecen
objetivos
cuantitativos para
el desempefio del
proceso en apoyo
de los objetivos de
negocio
relevantes.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

d) Las medidas
y la frecuencia de
medicién son
identificados y
definidos en
concordancia con
los objetivos de
medicion de
proceso y
objetivos
cuantitativos para
mejorar el
desempefio de
los procesos.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

e) Los
resultados de la
medicion son
recogidos,
analizados y
reportados con el
fin de monitorear
el grado en que se
cumplen los
objetivos
cuantitativos de
desempefio de los
procesos.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

f) Los
resultados de
medicién son
utilizados para
caracterizar el
rendimiento del
proceso.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

PA 4.2 Control de
Proceso - Una
medida de la
medida en que el
proceso es
gestionado
cuantitativamente
para producir un
proceso que es
estable, capaz y
predecible dentro
de limites
definidos.

Como resultado
de la plena
consecucién de
este atributo:

a) Las técnicas
de andlisis y de
control estan
determinas y
aplicadas en su
caso

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

b) Los limites de
control de
variacion estan
establecidos para
el desempefio
normal del
proceso.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

c) Los datos de
medicién se
analizan cuando

0%

No
Alcanzado

0%

pag. 71




hay causas de 0% a
especiales de 15%
variacion.
d)se toman las
medidas No
necesarias para 0% Alcanzado
atender causas de 0% a
especiales de 15%
variacion.
e) Los limites de
control se No
restablecen Alcanzado
(cuando sea 0% de 0% a
necesario) 15%
después de la
accién correctiva.
Nivel 5 Como resultado
Optimizacion. de la plena
consecucién de
este atributo:
a) Los objetivos
de mejora del
proceso que No
apoyan los 0% Alcanzado
objetivos de 0% a
relevantes del 15%
negocio estan
definidos .
b) Los datos
apropiados son
analizados para No
identificar las 0% Alcanzado
PA 5.1 hovacién causas comunes de 0% a
del Proceso - Una | delas vari_ac_iones 15%
medida del grado en el rendimiento
en que los del proceso.
cambios en el
proceso son
identificadas a
partir del andlisis
de las causas
comunes de la
variacion en el
rendimiento, y de ¢) Los datos 0%
las apropiados son No
investigaciones analizados para Alcanzado
de enfoques identificar 0% de 0% a
innovadores para | OPortunidades de 15%
la definicién y la mejores practicas
implementacion € Innovacion.
del proceso. d) Las
oportunidades de
mejora derivadas No
de las nuevas 0% Alcanzado
tecnologias y de 0% a
conceptos de 15%
proceso, estan
identificadas.
e) Una
estrategia de
implementacion
esta establecida No
para alcanzar los 0% Alcanzado
objetivos de de 0% a
mejora del 15%
proceso.
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PA5.2
Optimizacion del
proceso - Una
medida del grado
en que cambia a
la definicién, la
gestion y el
rendimiento de
los resultados de
proceso en
impacto efectivo
que logre los
objetivos de
mejora de
procesos
pertinentes.

Como resultado
de la plena
consecucion de
este atributo:

a) El impacto de

los cambios
propuestos es No
evaluado en 0% Alcanzado
funcion de los de 0% a
objetivos del 15%
proceso definido y
del estandar.
b) Se gestiona
la aplicacién de
todos los cambios
acordados para No
asegurar el
entendimiento y 0% Alcanozado
accioén sobre ERLDE
. 15%
cualquier
interrupcion en el
rendimiento de los
procesos.
c¢) Con base en
el rendimiento
real, la eficacia del
cambio de
proceso se evallia
en funcién de los
requisitos y
definicién de los | e d
requerimientos 0% AR
del productos y de 0%a
15%

objetivos del
proceso para
determinar si los
resultados se
deben a causas
comunes o
especiales.

0%
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valor éptimo
de su cartera
de iniciativas
deTl,
servicios y
activos
aprobados.

PROCESO: EDMO02 Asegurar la Entrega de Beneficios
DESCRIPCION: Optimizar la contribucion al valor del negocio desde los procesos de negocio, de los servicios Tl y activos de Tl resultado de la
’ inversién hecha por Tl a unos costes aceptables.
Asegurar un valor éptimo de las iniciativas de TI, servicios y activos disponibles; una entrega coste eficiente de los servicios y
PROPOSITO: soluciones y una vision confiable y precisa de los costes y de los beneficios probables de manera que las necesidades del
negocio sean soportadas efectiva y eficientemente.
PRACTICA
DE ACTIVIDADES DE PROCESO RESPUESTAS EVIDENCIAS
GOBIERNO
- . Comprende los requerimientos de la parte
El hotel cuenta con planes estratégicos considerando la Tl son . ) P d p
. Parcialmente interesada pero hacen falta estandarizar
EDM02.01 La | MUy importantes .
. : procesos crear planes estratégicos
empresa esta
asegurando

El hotel tiene claro los elementos claves de gobernanza necesarios
para la entrega fiable, segura y coste efectivo de un valor optimo
por los servicios que ofrece utilizando las TI.

Parcialmente

El hotel tiene politicas definidas para establecer si las Tl existentes
necesitan actualizarse para mejorar y optimizar el valor creado por
estas oportunidades.

si
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El hotel establece con claridad la misién y visidn a través de las Tl
para garantizar que los empleados conozcan y apliquen los
objetivos que practica la empresa para un buen servicio.

si

Se evalla la efectividad de la integracién y alineamiento de las
estrategias de Tl con los objetivos del hotel para aportar valor.

Parcialmente

El hotel comprende y considera cdmo de efectivos son los roles,
responsabilidades, asignaciones y organismos de toma de
decisiones actuales asegurando la creacion de valor de las
inversiones, servicios y activos de TI.

No

Se evalla que tan alineada estd la gestidn de las inversiones,
servicios y activos de Tl con la gestidn de valor y las practicas de
gestion financiera del hotel.

Parcialmente

Se evalla la alineacion del portafolio de inversiones, servicios
y activos con los objetivos estratégicos del hotel; con el valor del
hotel financiero y no financiero; con el riesgo, tanto de
servicio como del beneficio; con los procesos de negocio; la
efectividad en términos de usabilidad, disponibilidad y
responsabilidad; y eficiencia en términos de coste, redundancia y
salud técnica.

Parcialmente

el hotel define y comunica la cartera y los tipos de inversion,

categorias, criterios y ponderaciones relativas a los criterios que No
permitan puntuaciones de valores relativos.

Define los requerimientos para los cambios de fase (stage-gate) y

otras revisiones por la importancia de la inversién para el hotel y el

riesgo asociado, cronograma del programa, planes de financiacion No

y la entrega de capacidades clave, beneficios y la contribucion
continuada al valor.
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Se orienta a la direccion para considerar usos potenciales de Tl
innovadoras que posibiliten que el hotel responda a nuevas
oportunidades y desafios, lleve a cabo nuevos negocios,
incremente la competitividad o mejore sus procesos.

Parcialmente

Se emite informes regulares alos
accionistas del hotel sobre las

actividades de TI, con las Direcciones de las
otras areas no hay mucha comunicacion sobre
los usos potenciales de TI.

EDMO02.02
Se deriva
un valor
6ptimo de
la inversion
enTla
través de
practicas
eficaces de
gestion de
valor en el
hotel.

El hotel orienta los cambios necesarios en la asignacion de
imputaciones y responsabilidades en la ejecucién del portafolio de

. . . .. No

inversiones y la entrega de valor a partir de los servicios y procesos

de negocio.

Se define y comunica a nivel del hotel los objetivos de entrega de No

valor y las medidas de resultados para permitir un control eficaz.

Se orienta los cambios necesarios en la cartera de inversiones y El hotel en el plan de mejora se le otorgo un
servicios para realinearlos con los objetivos del hotel actuales y no presupuesto propio y lo gasta en proyectos

esperados y/o sus limitaciones.

beneficiosos para la institucion

Se recomienda la consideracién de innovaciones potenciales,
cambios

organizativos o mejoras operativas que desde las iniciativas TI
pudieran impulsar un incremento de valor para el hotel.

Si

Se busca la innovacidn de servicios para los
huéspedes del hotel.

Se define un conjunto equilibrado de objetivos de
desempefio, métricas, metas y puntos de referencia. Las métricas
deberian cubrir la actividad y la medida de resultados, incluyendo
los indicadores de retardo y de avance de los resultados, asi como
un equilibrio adecuado de las medidas financieras y no financieras.
Revisarlos y acordarlos con las funciones de Tl y de negocio, y
otras partes interesadas relevantes.

Parcialmente
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Se recoge los datos pertinentes, oportunos, completos, fiables y
precisos para informar sobre los avances en la entrega de valor
respecto a los objetivos. Obtener una sucinta de alto nivel,
completa vista de la cartera, programa y desempeiio Tl
(capacidades técnicas y operativas) que soporten la toma de
decisiones y aseguren que los resultados esperados se estan
logrando.

Parcialmente

Sobre los servicios de los que se sacan datos
se toman decisiones para mejorarlos
(servicios a los clientes)

EDMO02-03
Las
inversiones
individuales
deTI
contribuyen
a un valor
optimo.

Se realiza informes habituales y relevantes de la cartera, programa
y desempefio de Tl (tecnoldgico y funcional). Revisar el progreso
del hotel hacia los objetivos identificados y el grado en el que los
objetivos previstos son alcanzados, los entregables obtenidos, los
objetivos de rendimiento alcanzados y el riesgo mitigado

Si

Tras la revision de los informes, se toman las medidas de
gestion

apropiadas seglin sea necesario para asegurar que el valor sea
optimizado.

Parcialmente

Sobre los servicios de los que se sacan datos
se toman decisiones para mejorarlos

Tras la revision de los informes, se asegura de que las medidas
correctivas apropiadas son iniciadas y controladas

si

Se realiza seguimiento sobre lo recomendado
en el punto anterior
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Tabla 10. Médulo de capacidad 3

Asegurese de la optimizacion

EDMO03 de recursos del Hotel
Propésito Asegurese de que el Hotel de la Hotel relacionadas con Tl no
supere el apetito de Hotel y tolerancia al Hotel, el impacto de los
Hotel de Tl de valor de la Hotel se identifica y lograron, y la
posibilidad de fallas de cumplimiento se reduce al minimo
Evaluar si se
logran los — Cumple con los PORCENT
siguientes =S criterios S/N AJE ESTAZD
resultados
Nivel 0 El proceso no En este
Incompleto | se ha nivel, hay poca
implementado | o ninguna
,onolograsu |evidenciade
propdésito cualquier logro
proceso. del propésito
proceso
Nivel 1 Los Valoracién
Ejecutado. siguientes general para
resultados del el proceso
proceso se
estan PROMED | CAPACID
logrando: 10 AD
EDMO03.01 Parcialme
Evaluar la 40 nte
gestion de 0 S 50% Alcanzado
recursos del de 16% a
PA11 Hotel 50%
Rendimiento
del proceso -
El proceso
implementado EDM03.02 Alcanzado
Iogrg su Orientar la 3.0 S en gran
proposito. gestion de 0 S 60% medida 53% 1
recursos del del 51%-
Hotel. 85%
EDMO03.03 Parcialme
Supervisar la 1.0 nte
gestion de 0 S 50% Alcanzado
recursos del de 16% a
Hotel. 50%
Como
PA2.1 resultado de la
Gestion de plena
Rendimiento - | consecucion
Nivel 2 Una medida de este
Gestionad | del grado en atributo:
o que se
gestiona el
rendimiento
del proceso.
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a) Los

objetivos para | 0.1 10% No
el desempefio Alcanzado
del proceso de 0% a
son 15%)!
identificados.
b) El
desempefio del D
. Alcanzado
proceso esta 0 0% de 0% a
planeado y
- 15%
monitoreado.
c) El
rendimiento del No
proceso se 0,1 17% Alcanzado
ajusta para 7 de 0% a
satisfacer 17
planes. 9%
d) Las
responsabilida
desy
autoridades No
encargadas 0,1 Alcanzado
parala ; 18%

- 6 de 0% a
realizacion del 16%
proceso estan
y definidas,
asignadas y
comunicadas.

e) Los
recursos e
informacion
necesarios No
para realizar el Alcanzado
proceso estan 01 o de 0% a
identificados, 10%!
disponibles,
asignados y
utilizados.
f) Las
interfaces
entre las
partes
involucradas
son No
gestionados 0 0% Alcanzado
para asegurar de 0% a
tanto la 15%
comunicacion
efectiva y clara
asignacion de
responsabilida
des.
Como
resultado de la
plena
consecucion
de este
atributo:
a) Requisitos
para los No
productos de 0 0% Alcanzado
trabajo del de 0% a
proceso se 15%
definen. 0%
b) se definen No
los requisitos Alcanzado
parala 0 0% de 0% a
documentacion 15%

y el control de
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los productos

de trabajo.
PA 2.2 c) los
Gestion del productos de No
Producto de trabajo estan Alcanzado
Trabajo - Una | debidamente 0 0% de 0% a
medida del identificados, 15%
grado en que documentados
los productos y controlados.
de trabajo d) los
producidos productos de
por el proceso | trabajo se
se gestionan revisaran de
adecuadamen | acuerdo con
te. Los las No
productos de | disposiciones | 0 0% A(chagoz/ado
trabajo (o planificadas y 9150/0 a
salidas del se ajustan si 0
proceso) se es necesario
defineny para cumplir
controlan. con los
requisitos.
Como
resultado de la
plena
consecucion
de este
atributo:
a) Un
proceso
estandar,
incluyendo
guias de
adaptacion No
adecuadas, se Alcanzado
define que 0.1 10%
PA3.1 describe los de 0% a
Definicién de 15%
proceso - Una elementos
medida del fundamentales
que deben ser
grado en el incorporados
Nivel 3 que se P
Establecid | mantiene un €n un proceso
definido.
0 proceso
estandar para b) se
apoyar el g:tciggz I)?Ia No 2%
despliegue del interaccion del 0 0% Alcanzado
proceso de 0% a
definido. proceso 15%
estandar con
otros procesos.
c) las
competencias
y roles
necesarios No
para llevar a Alcanzado
cabo un 0 0% de 0% a
proceso se 15%
identifican
como parte del
proceso
estandar.
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d) Se
requiere de
infraestructura
y ambiente de
trabajo para
realizar un
proceso se
identifican
como parte del
proceso
estandar.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

e) Los
procedimientos
adecuados
para el
seguimiento de
la eficacia y
adecuacion del
proceso se
determinan.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

PA3.2
Implementaci
6n del
Proceso - Una
medida del
grado en que
el proceso
estandar se
despliega con
eficacia como
un proceso
definido para
lograr sus
resultados del
proceso.

Como
resultado de la
plena
consecucion
de este
atributo:

a) Un
proceso
definido se
despliega en
un proceso
estandar
debidamente
seleccionado y
/ 0 adaptados.

0.1

10%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

b) requiere
funciones,
responsabilida
desy
autoridades
para llevar a
cabo el
proceso
definido son
asignados y
comunicadas.

0.1

10%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

c)Personal
que realiza el
proceso
definido es
competente
sobre la base
de una
educacion
apropiada,
entrenamiento
y experiencia.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

d) los
recursos
necesarios y la
informacion
necesaria para
realizar el
proceso
definido se
ponen a
disposicién,
asignado y
utilizado.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

3%
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e) la
infraestructura
Requerida y el
ambiente de
trabajo para
realizar el
proceso
definido son
puestos a
disposicién,
manejados y
mantenidos.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

f) Adecuad
a recopilacion
y andlisis de
datos como
base para
comprender el
comportamient
o afinde
demostrar la
idoneidad y
eficacia del
proceso, y
para evaluar
donde pueden
realizar la
mejora
continua del
proceso.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

Nivel 4
Predecible

PA4.1
Medicion del
Proceso - Una
medida del
grado en que
se utilizan los
resultados de
medicién para
asegurar que
el rendimiento
del proceso
apoya el logro
de los
objetivos de
rendimiento
de proceso
pertinentes en
apoyo de los
objetivos de
negocio
definidos.

Como
resultado de la
plena
consecucion
de este
atributo:

a) Estan
establecidas
las
necesidades
de informacién
del proceso
para el apoyo
de los
objetivos de
negocio.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

b) los
objetivos de
medicion de
procesos se
derivan de las
necesidades
de informacién
de procesos.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

c) Se
establecen
objetivos
cuantitativos
para el
desempefio del
proceso en
apoyo de los
objetivos de
negocio
relevantes.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

0%
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d) Las
medidas y la
frecuencia de
medicién son
identificados y
definidos en
concordancia
con los
objetivos de
medicion de
proceso y
objetivos
cuantitativos
para mejorar el
desempefio de
los procesos.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

e) Los
resultados de
la medicion
son recogidos,
analizados y
reportados con
el fin de
monitorear el
grado en que
se cumplen los
objetivos
cuantitativos
de desempefio
de los
procesos.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

f) Los
resultados de
medicion son
utilizados para
caracterizar el
rendimiento del
proceso.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

PA 4.2 Control
de Proceso -
Una medida
de la medida
en que el
proceso es
gestionado
cuantitativam
ente para
producir un
proceso que
es estable,
capazy
predecible
dentro de
limites
definidos.

Como
resultado de la
plena
consecucion
de este
atributo:

a) Las
técnicas de
andlisis y de
control estan
determinas y
aplicadas en
su caso

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

b) Los
limites de
control de
variacién estan
establecidos
para el
desempefio
normal del
proceso.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

c¢) Los datos
de medicién se
analizan
cuando hay
causas
especiales de
variacion.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

0%




d)se toman

las medidas
necesarias No
para atender -~ Alcanzado
causas s d de 0% a
especiales de 15%
variacion.
e) Los
limites de
control se
No
restablecen Alcanzado
(cuando sea 0% de 0% a
necesario)
. 15%
después de la
accion
correctiva.
Nivel 5 Como
Optimizaci resultado de la
on. plena
consecucion
de este
atributo:
a) Los
objetivos de
mejora del No
proceso que
apoyan los 0% Alcanzado
I de 0% a
objetivos 15%
relevantes del
negocio estan
PAS.L definidos .
Innovacion b) Los datos
delProceso - | hiados son
Una medida prop
del grado en anahz_ado;_
que los para identificar No
cambios en el las causas 0% Alcanzado
comunes de de 0% a
proceso son las variaciones 15%
identificadas a enel
par’tl_r Qel rendimiento del
analisis de las proceso
causas -
comunes de la a % L;ngtsojn
variacion en el aﬁaligados No
rendimiento, y para identificar Alcanzado 0%
de las tunidad 0% de 0%
investigacione gpor unidades 9150/0 a
s de enfoques :eér;_eg;);ej °
innovadores iFr)movlacién
para ‘Ia‘ d) Las .
definicion y la idad
implementaci gportunl ades
ondel | No
proceso. las nuevas 0% AIEIECI
tecnologias A
glas y 15%
conceptos de
proceso, estan
identificadas.
e) Una
estrategia de
|mple’mentaC|o No
nesta Alcanzado
establecida 0% de 0% a
para alcanzar o
los objetivos 15%
de mejora del
proceso.
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PA5.2
Optimizacion
del proceso -
Una medida
del grado en
gue cambia a
la definicién,
la gestion y el
rendimiento
de los
resultados de
proceso en
impacto
efectivo que
logre los
objetivos de
mejora de
procesos
pertinentes.

Como
resultado de la
plena
consecucion
de este
atributo:

a) El impacto
de los cambios
propuestos es
evaluado en
funcién de los
objetivos del
proceso
definido y del
estandar.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

b) Se
gestiona la
aplicacién de
todos los
cambios
acordados
para asegurar
el
entendimiento
y accion sobre
cualquier
interrupcioén en
el rendimiento
de los
procesos.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

c) Con base
enel
rendimiento
real, la eficacia
del cambio de
proceso se
evalla en
funcién de los
requisitos y
definicién de
los
requerimientos
del productos
y objetivos del
proceso para
determinar si
los resultados
se deben a
causas
comunes o
especiales.

0%

No
Alcanzado
de 0% a
15%

0%
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PROCESO: EDMO03 Asegurar la Optimizacion del Riesgo

Asegurar que el apetito y la tolerancia al riesgo del hotel son entendidos, articulados y comunicados y que el riesgo para el

DESCRIPCION: ) o )
valor del hotel relacionado con el uso de las Tl es identificado y gestionado.
Asegurar que los riesgos relacionados con Tl del hotel no exceden ni el apetito ni la toleracidn de riesgo, que el impacto de
PROPOSITO: los riesgos de Tl en el valor del hotel se identifica y se gestiona y que el potencial fallo en el cumplimiento se reduce al

minimo.

PRACTICA
DE ACTIVIDADES DE PROCESO RESPUESTAS EVIDENCIAS
GOBIERNO
Determinar el nivel de riesgos relacionados con las TI
que el hotel estd dispuesto a asumir para cumplir con sus Si

EDMO03.01

Evaluar la

gestion de
riesgos.

objetivos (apetito de riesgo).

Evaluar y aprobar propuestas de umbrales de tolerancia al
riesgo Tl

frente a los niveles de riesgo y oportunidad aceptables
por el hotel.

Parcialmente

Elaborado por la Unidad central de Internet

Determinar el grado de alineacion de la estrategia de riesgos
de Tl
con la estrategia de riesgos del hotel reales.

si

Evaluar proactivamente los factores de riesgo Tl con
anterioridad a las decisiones estratégicas del hotel pendientes
y asegurar que

las decisiones del hotel se toman conscientes de los riesgos.

Parcialmente
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Determinar si el uso de Tl esta sujeto a una valoracion y
evaluacion de riesgos adecuada, segln lo descrito en
estandares nacionales e internacionales relevantes.

Parcialmente

Elaborado por la Unidad central de Internet

Evaluar las actividades de gestidn de riesgos para garantizar
su alineamiento con las capacidades del hotel para las

. . . . No
perdidas relacionadas con Tl y la tolerancia de los lideres a los
mismos.
Promover una cultura consciente de los riesgos Tl e impulsar
al hotel a una identificacion proactiva de riesgos T, No

oportunidades e impactos potenciales en el negocio

Orientar la integracion de las operaciones y la estrategia de
riesgos

de Tl con las decisiones y operaciones del hotel reales
estratégicas

Parcialmente

EDMO03.02

Orientar la

gestion de
riesgos.

Orientar la elaboracién de planes de comunicacion de
riesgos (cubriendo todos los niveles del hotel), asi como los
planes de accién de riesgo.

Si

Orientar la implantacion de mecanismos apropiados para
responder rapidamente a los riesgos cambiantes y notificar
inmediatamente a los niveles adecuados de gestién,
soportados principios de escalado acordados (qué informar,
cuando, donde y como)

Parcialmente

Orientar para que el riesgo, las oportunidades, los problemas
y preocupaciones puedan ser identificadas y notificadas por
cualquier

persona en cualquier momento. El riesgo debe ser
gestionado de acuerdo con las politicas y procedimientos
publicados y escalados a los decisores relevantes.

Si
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Identificar los objetivos e indicadores clave de los
procesos de

gobierno y gestion de riesgos a ser monitorizados y
aprobar los enfoques, métodos, técnicas y procesos para
capturar y notificar la informacién de medicion.

Parcialmente

Supervisar hasta qué punto se gestiona el perfil de riesgo
dentro de
los umbrales de apetito de riesgo.

No

EDMO03.03
Supervisar la

Supervisar las metas y métricas clave de gestién de los
procesos de gobierno y gestion del riesgo respecto a los
objetivos, analizar las causas de las desviaciones e iniciar
medidas correctivas para abordar las causas subyacentes

No

gestion de
riesgos.

Facilitar la revisidon por las principales partes interesadas
del progreso del hotel hacia los objetivos identificados.
Informar cualquier problema de gestién de riesgos al Gerente
oal

Comité de Accionistas.

si
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Tabla 10 Modulo 4 de Capacidad.

Asegura la Optimizacion de

Recursos
EDM04
Propésito Asegurese de que las necesidades de recursos de la empresa
se cumplan de forma éptima, los costos de Tl estan
optimizados, y hay una mayor probabilidad de realizacién de
beneficios y la preparacion para el cambio futuro.
Evaluar si se
logran los . Cumple con los PORCENTA
siguientes S s criterios S/N JE SEUARO)
resultados
Nivel O El proceso no En este nivel,
Incompleto | se ha hay poca o
implementado, | ninguna
o no logra su evidencia de
propésito cualquier logro
proceso. del propésito
proceso
Nivel 1 Los Valoracién
Ejecutado. siguientes general para el
resultados del proceso
proceso se
estan logrando:
PROMEDI | CAPACID
PA1.1 [¢] AD
Rendimiento
del proceso -
El proceso
implementado
logra su
Lo Alcanzad
Proposito. | Eppoa.o1 os en
Evaluar la o gran .
gestion de 550 & 7 medida e .
recursos. del 51%-
85%
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Alcanzad

EDMO04.02 os en
Orientar la gran
0,
gestion de 250 b medida
recursos. del 51%-
85%
Alcanzad
EDMO04.03 os en
Supervisar la ® gran
gestion de 1.50 = medida
recursos. del 51%-
85%
Nivel 2 Como resultado
Gestionado de la plena
consecucion de
este atributo:
a) Los
objetivos para
el desempefio
del proceso son Al No d
identificados. 0 canzal
0.15 15% o de 0%
a 15%!
b) El
desempefio del
proceso esta .
PA 2.1 Gestion | planeado y Alcansad
de monitoreado. 0.15 15% Cda”é?/
Rendimiento - oa fso/ 0
Una medida 0
del grado en
que se
gestiona el c) El
rendimiento rendimiento del 15% 0%!
del proceso. proceso se
ajusta para Al No g
satisfacer 0 Caza
planes. 015 5% 0 de 0%
a 15%
d) Las
responsabilidad
esy
autoridades No
encargadas INGETPED
parala 0.15 15% o de 0%
realizacion del 2 15%

proceso estany
definidas,
asignadas y
comunicadas.
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e) Los

recursos e
informacion
necesarios para No
realizar el Alcanzad
proceso estan 015 15% o de 0%
identificados, a 15%)
disponibles,
asignados y
utilizados.
f) Las
interfaces entre
las partes
involucradas
son N
gestionados Alcar?zad
para allsegurar 0.15 15% o de 0%
tanto la
comunicacion a 15%!
efectiva y clara
asignacion de
responsabilidad
es.
Como resultado
de la plena
consecucion de
este atributo:
a) Requisitos
para los
productos de
trabajo del
y proceso se
PA 2.2 Gestion | yefinen.
del Producto No
de Trabajo - Alcanzad
Una medida 0.12 = o de 0%
del grado en 2 15%
que los
productos de
trabajo
producidos
por el proceso
se gestionan
adecuadament b) se definen
e. Los los requisitos 12%
productos de para la N
trabajo (o documentacion o
salidas del y el control de 0.12 12% Alcanzoad
proceso) se los productos ode (gA)
definen y de trabajo. a 15%
controlan.
c) los
productos de
trabajo estan
debidamente No
identificados, 0.12 12% Alcanzad
documentados o de 0%
a 15%

y controlados.




d) los
productos de
trabajo se
revisaran de
acuerdo con las
disposiciones
planificadas y
se ajustan si es
necesario para
cumplir con los
requisitos.

0.12

12%

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

Nivel 3
Establecido

PA3.1
Definicion de
proceso - Una
medida del
grado en el
que se
mantiene un
proceso
estandar para
apoyar el
despliegue del
proceso
definido.

Como resultado
de la plena
consecucion de
este atributo:

a) Un
proceso
estandar,
incluyendo
guias de
adaptacion
adecuadas, se
define que
describe los
elementos
fundamentales
que deben ser
incorporados en
un proceso
definido.

0.1

0.1

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

b) se
determina la
secuenciay la
interaccion del
proceso
estandar con
otros procesos.

0.1

0.1

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

c) las
competencias y
roles
necesarios para
llevar a cabo un
proceso se
identifican
como parte del
proceso
estandar.

0.1

0.1

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

d) Se
requiere de
infraestructura 'y
ambiente de
trabajo para
realizar un
proceso e
identificar como
parte del
proceso
estandar.

0.1

0.1

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

10%
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e) Los
procedimientos
adecuados para
el seguimiento
de la eficacia y
adecuacion del
proceso se
determinan.

0.1

0.1

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

PA3.2
Implementacio
n del Proceso -
Una medida
del grado en
que el proceso
estandar se
despliega con
eficacia como
un proceso
definido para
lograr sus
resultados del
proceso.

Como resultado
de la plena
consecucion de
este atributo:

a) Un
proceso
definido se
despliega en un
proceso
estandar
debidamente
seleccionado y /
0 adaptados.

0.1

10%

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

b) requiere
funciones,
responsabilidad
esy
autoridades
para llevar a
cabo el proceso
definido son
asignados y
comunicadas.

0.1

10%

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

c)Personal
que realiza el
proceso
definido es
competente
sobre la base
de una
educacion
apropiada,
entrenamiento y
experiencia.

0.1

10%

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

d) los
recursos
necesarios y la
informacion
necesaria para
realizar el
proceso
definido se
ponen a
disposicion,
asignado y
utilizado.

0.1

10%

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

10%




e) la

infraestructura
Requerida y el
ambiente de
trabajo para
realizar el
proceso
definido son No
puestos a 01 10% Alcanzad
disposicion, 0 de 0%
manejados y a15%
mantenidos.
f) Adecuad
a recopilacion y
andlisis de
datos como
base para
comprender el
comportamiento
afin de No
demostrar la
) ) Alcanzad
|d_one|_dad y 0.1 10% o de 0%
eficacia del 215%
proceso, y para
evaluar donde
pueden realizar
la mejora
continua del
proceso.
Nivel 4 Como resultado
Predecible de la plena
consecucion de
este atributo:
PA 41 a) Estan
Medicion del establecidas las
Proceso - Una | hecesidades de
medida del informacion del N
grado en que proceso para el ©
se utilizan los apoyo de los 0 Alcanzad
resultados de objetivos de o de 0%
medicion para negocio. a 15%
asegurar que
el rendimiento
del proceso 0
apoya el logro b) los
de los objetivos de .
objetivos de medicién de 0%
rendimiento de procesos se
proceso derivan de las
ggg;%egéei,gn necesidades de No
objetivos de g‘:gé?;cé?n de 0 Alcanzad
negocio o de 0%
definidos. a 15%
0
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c) Se
establecen
objetivos
cuantitativos
para el
desempefio del
proceso en
apoyo de los
objetivos de
negocio
relevantes.

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

d) Las
medidas y la
frecuencia de
medicién son
identificados y
definidos en
concordancia
con los
objetivos de
medicion de
proceso y
objetivos
cuantitativos
para mejorar el
desempefio de
los procesos.

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

e) Los
resultados de la
medicién son
recogidos,
analizados y
reportados con
el fin de
monitorear el
grado en que
se cumplen los
objetivos
cuantitativos de
desempefio de
los procesos.

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

f) Los
resultados de
medicion son
utilizados para
caracterizar el
rendimiento del
proceso.

No
Alcanzad
o de 0%
a 15%

Como resultado
de la plena
consecucion de
este atributo:
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a) Las

técnicas de
andlisis y de
PA 4.2 Control | control estan No
de Proceso - determinas y 0% Alcanzad
Una medida de | aplicadas en su o de 0%
la medida en caso al1s%
que el proceso
es gestionado
cuantitativame b) Los limites
nte para de control de
producir un variacion estan
proceso que establecidos No
es estable, para el 0% Alcanzad
capaz y desempefio ’ 0 de 0%
predecible normal del a15%
dentro de proceso
limites '
definidos.
c) Los datos
de medicion se
analizan
cuando hay No 0%
causas 0% Alcanzad
especiales de o de 0%
variacion. al1s%
d)se toman
las medidas No
necesarias para 0% Alcanzad
atender causas o de 0%
especiales de a 15%
variacion.
e) Los limites
de control se
restablecen
(cuando sea No
necesario) 0% Alcanzad
después de la 0 de 0%
accion a15%
correctiva.
Nivel 5
Optimizaci | PA5.1 Como resultado
on. Innovacion del | de la plena
Proceso -Una | consecucion de
medida del este atributo:
grado en que a) Los
los cambios en | ppjetivos de
el proceso son | mejora del
identificadas a proceso que No
partir del apoyan los 0% Alcanzad
andlisisde las | gpjetivos o de 0%
causas relevantes del al15%
comunes de la | negocio estan
variacion en el | gefinidos .
0,
Zjeenggn lento, y b) Los datos i
investigacione | @Propiados son
s de enfoques _anall_z_ados para -
innovadores identificar las
Alcanzad
para la causas 0% e
definicién yla | comunes de las a15%

implementacio
n del proceso.

variaciones en
el rendimiento
del proceso.
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c) Los datos
apropiados son
analizados para

identificar No
oportunidades 0% Alcanz?d
de mejores o de 0%
practicas e a 15%
innovacion.
d) Las
oportunidades
de mejora
derivadas de No
las nuevas 0% Alcanzad
tecnologias y o de 0%
conceptos de a 15%
proceso, estan
identificadas.
e) Una
estrategia de
implementacion
esta No
establecida 0% Alcanzad
para alcanzar o de 0%
los objetivos de a 15%
mejora del
proceso.
Como resultado
de la plena
consecucion de
este atributo:
PA5.2 -
I a) El impacto
dogtg? (')anecs'gr_' de los cambios
Una medida propuestos es No
del grado en evalg}ado en Alcanzad
ue cambiaa | uncion de los 0% o
Iq Afmbl objetivos del o0 de 0%
a deﬂmmon, la proceso 2 15%
O go | dendoy ce
estandar.
los resultados
de proceso en b) Se
impacto gestiona la
efectivo que aplicacion de 0%
logre los todos los
objetivos de cambios
mejora de acordados para No
procesos asegurar el 0% Alcanzad
pertinentes. entendimiento y o de 0%
accion sobre a 15%

cualquier
interrupcién en
el rendimiento
de los
procesos.




PROCESO: EDMO04 Asegurar la Optimizacion de Recursos
. Asegurar que las adecuadas y suficientes capacidades relacionadas con las Tl (personas, procesos y tecnologias) estan
DESCRIPCION: . . . - I
disponibles para soportar eficazmente los objetivos del hotel a un coste éptimo.
PROPGSITO: Asegurar que las necesidades de recursos del hotel son cubiertas de un modo éptimo, que el coste Tl es optimizado y que
’ con ello se incrementa la probabilidad de la obtencidon de beneficios y la preparacion para cambios futuros.
PRACTICA
DE ACTIVIDADES DE PROCESO RESPUESTAS EVIDENCIAS
GOBIERNO
Examl'nfary ev.aluar la estrategia actual y futura, las opuones de Se examina el inventario de equipos para cubrir
aprovisionamiento de recursos Tl y desarrollar capacidades para . .
. . . . si las necesidades
cubrir las necesidades actuales y futuras (incluyendo alternativas de | . lizad
aprovisionamiento). y mantener los equipos actualizados
Definir los principios para guiar la asignaciéon y gestion de . . . .
P p para g & ve ) Se tiene asignado equipos de determinadas
recursos y capacidades de manera que las Tl puedan satisfacer -
. . . . caracteristicas
EDMo04.01 | las necesidades del hotel, con la habilidad y capacidad Parcialmente . . .
. . dependiendo del trabajo que realiza cada
Evaluarla |requerida de acuerdo a las prioridades acordadas y las usuario
gestionde | |imjtaciones presupuestarias. :
recursos.

Revisar y aprobar el plan de recursos y las estrategias de
arquitectura

del hotel para la entrega de valor y la mitigacidn de riesgos con
los recursos asignados.

Parcialmente

Comprender los requisitos para alinear la gestién de recursos
con la planificacién de recursos empresariales financieros y
humanos.

Parcialmente

Se analizan las necesidades y pedidos de los
usuarios teniendo en cuenta el uso que se los va
a dar vy los recursos financieros disponibles para
los mismos
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Definir los principios para la gestion y el control de la

Se tiene especificado que equipos manejan las

. si areas de acuerdo
arquitectura del hotel. . .
a las necesidades que el software que utilizan.
Comunicar e impulsar la adopcidén de estrategias de gestidn
recursos, principios y el plan de recursos y las estrategias si

arquitectura del hotel acordados.

Asignar responsabilidades para la ejecucion de la gestion
recursos.

Si

Hay técnicos responsables de areas
determinadas, ellos se
encargan de gestionar los recursos de estas

Definir los objetivos, medidas y métricas clave para la gestion
de los
recursos.

Parcialmente

Establecer los principios relacionados con la proteccion de
recursos.

Parcialmente

EDMO04.02
Orientar la | Alinear la gestién de recursos con la planificacion de RRHH o
- . Se genera un plan anual donde se especifican los
gestion de |y Si s .
) . recursos a utilizar el periodo
recursos. |financiera del hotel.
Supervisar la asignacion y optimizacion de recursos de acuerdo
con . Se supervisa mediante un inventario actualizado,
. . . . Parcialmente ,
los objetivos y prioridades del hotel mediante objetivos y a través del departamento de bodega.
métricas acordados.
Supervisar las estrategias de aprovisionamiento Tl y de . (s . . .
. Se realiza un analisis de como se tiene equipado
arquitectura .
. . Si el hotel
EDMO04.03 | del hotel y los recursos y capacidades Tl para garantizar que las - .
- . . para planear su renovacién y mejora.
Supervisar ld necesidades actuales y futuras del hotel puedan ser satisfechas.
gestion de | sypervisar el rendimiento de los recursos frente a los objetivos,
recursos.

analizar las causas de las desviaciones e iniciar acciones
correctivas para solucionar las causas subyacentes

Parcialmente
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Tabla 11 Modulo 4 de Capacidad.

Asegurar la transparencia de las

EDMO05 partes interesadas
Propésito Asegurarse de que la comunicacién a las partes interesadas
es eficaz y oportuna y se establece la base para la
presentacion de informes para aumentar el rendimiento,
identificar areas de mejora y confirmar que estan relacionados
con los objetivos y estrategias y en concordancia con la
estrategia del hotel. Asegurar la transparencia de las partes
interesadas
Evaluar si se Cumple
logran los e con los PORCENTA
siguientes il 1Y criterios JE SETARL
resultados SIN
Nivel 0 El proceso no En este nivel, hay
Incompleto | se ha poca o ninguna
implementado, | evidencia de
o no logra su cualquier logro del
propésito propésito proceso
proceso.
Nivel 1 Los siguientes Valoracié
Ejecutado. resultados del n general
proceso se estan para el PROMEDI | CAPACID
logrando: proceso 0 AD
EDMO05.01 Evaluar 1.5 S
los requisitos de Parcialmen
elaboracion de te
informes de las 21% Alcanzado
PA1.1 partes interesadas de 16% a
Rendimiento 0
del proceso - -
Giroceso | OO 0ZOEr 133
implementado | © " partes Alcanzado
logra su . 4 | 75% S en gran 40% 0
propésito. interesal 'gs yla medida del
_elaboramon de 51%-85%
informes.
EDMO05.03 0.5 S Parcialmen
Supervisar la te
comunicacién con 25% Alcanzado
!as partes de 16% a
interesadas. 50%
Nivel 2 Como resultado de
Gestionado la plena consecucion
de este atributo:
a) Los objetivos No
para el desempefio Alcanzado
del proceso son 010} S 10% de 0% a
PA 2.1 Gestién identificados. _ 15%
de § EJ) El desem[tJ?no Al No ’
P } el proceso esta canzado
el [pancadoy 03] S | 10% |l
grado en que m0n|t0readq. _ 15%
se gestiona el c) El rendlmler_lto No 13% 0
rendimiento del proceso se ajusta 015 | s 15% Alcanzado
del proceso. para satisfacer de 0% a
planes. 15%
d) Las
responsabilidades y No
autoridades Alcanzado
encargadas para la 0151 S = de 0% a
realizacion del 15%
proceso estan y
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definidas, asignadas
y comunicadas.

e) Los recursos e
informacion

necesarios para No
realizar el proceso Alcanzado
estan identificados, 0.15 R de 0% a
disponibles, 15%
asignados y
utilizados.
f) Las interfaces
entre las partes
involucradas son No
gestionados para Alcanzado
asegurar ta_nto la 0.15 15% de 0% a
comunicacion 15%
efectiva y clara
asignacion de
responsabilidades.
Como resultado de
la plena consecucién
de este atributo:
a) Requisitos para No
i los productos de Alcanzado
dPQ |23r20 c(|3uecst,gon trabajc_> del proceso 0.15 o2 de 0% a
de Trabajo - se defmen.' 15%
Una medida del b) .Si def|nen|los No
requisitos para la
%rsac;?o?jtgt%i documentacion y el 0.15 0.15 A(Ij(;agoz/? (;O
de trabajo control de los . 15%
producidos por productos de trabajo.
el proceso se c) los productos de
gestionan gaé)_adjo estan A No d
ebidamente canzado
:.dﬁggadament identificados, 0.15 0 de 0% a e
productos de documentados y 15%
trabajo (0 controlados.
salidas del d) los productos
proceso) se de trabajo se
defireny | (0 s disposiciones =
con las
controlan. planificadas y se 0.15 0.15 A(chea(r)loz/:l (ej‘o
ajustan _si es 15%
necesario para
cumplir con los
requisitos.
Nivel 3 Como resultado de
Establecido la plena consecucion
de este atributo:
PA3.1 a) Un proceso
Definicion de estandar, incluyendo
proceso - Una guias de adaptacion
medida del adecuadas, se No
grado en el que | define que describe 01 10% Alcanzado
se mantiene un | los elementos ’ de 0% a
proceso fundamentales que 15%
estandar para deben ser 10%
apoyar el incorporados en un
despliegue del proceso definido.
proceso b) se determina la No
definido. secuencia y la Alcanzado
interaccion qel 0.1 10% de 0% a
proceso estandar 15%

Con Otros procesos.
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c) las competencias

disposicion,
manejados y
mantenidos.

y roles necesarios No
para llevar a cabo un 01 10% Alcanzado
proceso se ’ de 0% a
identifican como 15%
parte del proceso
estandar.
d) Se requiere de
infraestructura 'y
ambiente de trabajo No
para realizar un 01 10% Alcanzado
proceso se ’ de 0% a
identifican como 15%
parte del proceso
estandar.
e) Los
procedimientos
adecuados para el No
sqguir_niento de la 01 10% Alcanzado
eficacia y ’ de 0% a
adecuacion del 15%
proceso se
determinan.
Como resultado de
la plena consecucion
de este atributo:
a) Un proceso
definido se despliega No
€n un proceso Alcanzado
estandar 0.1 10% de 09
. e 0% a
debidamente 15%
seleccionadoy /o
adaptados.
b) requiere
funciones,
responsabilidades y No
autoridades para Alcanzado
llevar a cabo el 01 SO de 0% a
PA 3.2 proceso definido son 15%
Implementacié | asignados y
n del Proceso - | comunicadas.
Una medida del c)Personal que
grado en que el | realiza el proceso
proceso definido es No
estandar se competente sobre la NeErredl
despliega con base de una 0.1 10% %
eficacia como educacion de 0%a
- 15% 10%
un proceso apropiada,
definido para entrenamiento y
lograr sus experiencia.
resultados del d) los recursos
proceso. necesarios y la
informacion No
necesaria para Alcanzado
realizar el proceso 01 A0S de 0% a
definido se ponen a 15%
disposicién,
asignado y utilizado.
e) la
infraestructura
Requerida y el
ambiente de trabajo No
para realizar el Alcanzado
proceso definido son 01 A0S de 0% a
puestos a 15%
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f) Adecuada
recopilacion y
andlisis de datos
como base para
comprender el

comportamiento a Alca’\rl'n(z)a do
fin de demostrar la 0.1 10% de 0% a
idoneidad y eficacia 15%
del proceso, y para 0
evaluar donde
pueden realizar la
mejora continua del
proceso.
Como resultado de
Nivel 4 la plena consecucion
Predecible de este atributo:
a) Estan
establecidas las No
necesidades de
informacion del 0 0% Aeazee
de 0% a
proceso para el 15%
apoyo de los
objetivos de negocio.
b) los objetivos de
medicion de No
procesos se derivan 0 0% Alcanzado
de las necesidades de 0% a
de informacién de 15%
procesos.
PA 4.1 c) Se establecen
Medicion del gﬁfrflt\iigf}vos ara el e
Proceso - Una /OS p Alcanzado
: desempefio del 0 0%
medida del rOCeso en anovo de de 0% a
grado en que p s poy! 15%
se utilizan los los objetivos de
resultados de negocio relevantes.
medicion para d) Las m_edidas y
asegurar que el la frecuencia de
rendimiento medicion son
del proceso identificados y
apoya el logro definidos en No
concordancia con los 0%
de los obietivos de 0 0% Alcanzado
objetivos de médilgién de proceso ’ s
rendimiento de L p 15%
proceso y obje_tN(_)s
pertinentes en cuantitativos para
apoyo de los mejorar el~
objetivos de desempefio de los
negocio procesos.
definidos. e) Los resultados
de la medicién son
recogidos,
analizados y
reportados con el fin No
de monitorear el 0 0% Alcanzado
grado en que se de 0% a
cumplen los 15%
objetivos
cuantitativos de
desempefio de los
procesos.
f) Los resultados
de medicién son No
utilizados para 0 0% Alcanzado
caracterizar el de 0% a
rendimiento del 15%

proceso.

PA 4.2 Control
de Proceso -
Una medida de

Como resultado de
la plena consecucion
de este atributo:
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la medida en a) Las técnicas de No
que el proceso | analisis y de control 0% Alcanzado
es gestionado estan determinas y de 0% a
cuantitativame | aplicadas en su caso 15%
nte para b) Los limites de No
producir un control de variacion Alcanzado
proceso que es | estan establecidos 0% de 0% a
estable, capaz | para el desempefio 15%
y predecible normal del proceso. >
dentro de c) Los datos de N
limites medicién se analizan 0
definidos. cuando hay causas 0% A(chagoz/ado
especiales de els%l: 2 0%
variacion.
d)se toman las No
medidas necesarias P
para a_telndear causas 0% de 0% a
especiales de
variacion. e
e) Los limites de
control se No
restablecen (cuando 0% Alcanzado
sea necesario) de 0% a
después de la accion 15%
correctiva.
Como resultado de
la plena consecucion
de este atributo:
a) Los objetivos de
mejora del proceso No
que apoyan los 0% Alcanzado
objetivos relevantes de 0% a
del negocio estan 15%
PA5.1 definidos .
Innovacién del b) Los datos
Proceso - Una apropiados son
medida del analizados para No
grado en que identificar las causas 0% Alcanzado
los cambios en | comunes de las de 0% a
el proceso son | variaciones en el 15%
identificadas a rendimiento del
partir del proceso.
analisis de las c) Los datos
causas apropiados son No
comunes de la | analizados para Aeamedk
variacion en el | identificar 0% de 0% a 0%
rendimiento, y oportunidades de 9
de las mejores practicas e 15%
) p
investigacione innovacion.
s de enfoques d) Las
Nivel5 | innovadores oportunidades de
Optimizaci6 | para la mejora derivadas de No
n. definicion y la las nuevas 0% Alcanzado
implementaci6 | tecnologias y 0 de 0% a
n del proceso. | conceptos de 15%
proceso, esta
identificadas.
e) Una estrategia
de implementacion No
esta establecida 0% Alcanzado
para alcanzar los de 0% a
objetivos de mejora 15%

del proceso.
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PAS5.2
Optimizacion
del proceso -
Una medida del
grado en que
cambia a la
definicion, la
gestiéon y el
rendimiento de
los resultados
de proceso en
impacto
efectivo que
logre los
objetivos de
mejora de
procesos
pertinentes.

a) El impacto de
los cambios

No
propuestos es
evaluado en funcién 0% A(cheagoz/.:l go
de los objetivos del 15%
proceso definido y
del estandar.
b) Se gestiona la
aplicacion de todos
los cambios
acordados para No
asegurar el
e Alcanzado
entendimiento y 0% de 0% a
accion sobre 15%
cualquier
interrupcion en el
rendimiento de los
procesos.
c) Con base en el
rendimiento real, la
eficacia del cambio
de proceso se
evalla en funcién de
los requisitos y No
definicién de los
S Alcanzado
requerimientos 0% de 0% a
del productos y 15%

objetivos del proceso
para determinar si
los resultados se
deben a causas
comunes o
especiales.

0%

pag. 105




PROCESO: Asegurar la Transparencia hacia las Partes Interesadas

DESCRIPCION:

Asegurar que la medicidén y la elaboraciéon de informes en cuanto a conformidad y desempefio de Tl del hotel son
transparentes, con aprobacidn por parte de las partes interesadas de las metas, las métricas y las acciones correctivas necesarias.

Asegurar que la comunicacién con las partes interesadas sea efectiva y oportunay que se ha establecido una base para la

PROPOSITO: | elaboracion de informes con el fin de aumentar el desempefio, identificar dreas susceptibles de mejora y confirmar que las

estrategias y los objetivos relacionados con Tl concuerdan con la estrategia corporativa.

PRACTICA DE
GOBIERNO ACTIVIDADES DE PROCESO RESPUESTAS EVIDENCIAS
Examinar y juzgar los requisitos actuales y futuros de elaboracién de
informes respecto al uso de Tl dentro del hotel (regulacion, legislacidn, si

EDMO05.01 Evaluar
los requisitos de
elaboracion de
informes de las
partes interesadas

leyes generales, requisitos contractuales), incluyendo alcance y frecuencia.

Examinar y juzgar los requisitos actuales y futuros de elaboracién de
informes para otros interesados respecto al uso de Tl dentro del
hotel, incluyendo alcance y condiciones.

Parcialmente

Mantener los principios de comunicacién con interesados externos
e

internos, incluyendo formatos y canales de comunicacién y los Si
principios de aceptacién y aprobacion de los informes por parte de
las partes interesadas.
EDM05.02 Orientar el establecimiento de la estrategia de comunicacién para .
Orien'tar Ia interesados externos e internos. S
comunicacion
con las partes
interesadas y la Orientar la implementacion de mecanismos para garantizar que la
informacion cumple todos los criterios de los requisitos si

elaboracion de
informes.

corporativos obligatorios en cuanto a elaboracidn de informes de TI
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Establecer mecanismos de validacién y aprobacidn de la

- . . . Parcialmente
elaboracion obligatoria de informes.

Establecer mecanismos de escalado en la elaboracion de informes. | Parcialmente

Evaluar periddicamente la eficacia de los mecanismos para asegurar
la precisidn y la fiabilidad de la elaboracién obligatoria de informes.

Si?)gg?s'gf’la Evaluar peric.ﬁdicf'amentella eficacia de los mecarTismos y las salidas No
comunicacién con lasde la comunicacion con interesados externos e internos.
partes interesadas,
Determinar si se estan cumpliendo los requisitos de los diferentes
interesados Parcialmente
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