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Resumen.

La Norma de Control Interna de la Contraloria General del Ecuador regula la gestion, proyectos y
procesos de las Tecnologias de la Informacion (TI) para las instituciones publicas. El objetivo de
este trabajo es evaluar la planificacion, comunicacion y capacitacion que afectan a la Planificacion
Estratégica de la Tecnologia de la Informacién y los procesos administrativos de una universidad
publica. La metodologia empleada es exploratoria y descriptiva, basado fundamentalmente el grupo
410 de la Normativa de Control que regulan aspectos administrativos de TI. Se aplico el instrumento
al personal técnico de Tl y usuarios de la Universidad Estatal de Milagro con una muestra de 51
empleados administrativos. Los resultados fue que la planificacion, insatisfaccion de los servicios
tecnoldgicos, deficiente comunicacion afectan en la gestion de los servicios de T1, que influye en las
buenas préacticas en términos de madurez y calidad de TI. Con los resultados se concluyé que deben
desarrollar habilidades de alineacion de la Normativa 410, proponiéndose un esquema para la
organizacion de la Planificacion Estratégica de Tl en una universidad publica del Ecuador.

Palabras Clave: Gestion de tecnologia; procesos informaticos; planificacion; comunicacion;

capacitacion.
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Abstract.

The Internal Control Standard of the Comptroller General of Ecuador regulates the management,
projects and processes of Information Technology (IT) for public institutions. The objective of this
work is to evaluate the planning, communication and training that affect the Strategic Planning of
Information Technology and the administrative processes of a public university. The methodology
used is exploratory and descriptive, based fundamentally by the group 410 of the Regulation of
Control that regulates the IT administration. The instrument was applied to IT technicians and users
of the State University of Miracle with an example of 51 administrative employees. The results that
planning, dissatisfaction of technological services, poor communication affect in the management of
IT services, which influence good practices in terms of IT maturity and quality. With the results that
have been developed to develop the alignment skills of Normative 410, proposing a scheme for the

organization of Strategic IT Planning in a public university in Ecuador.

Keywords: Technology management; computer processes; planning; communication; training.
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Resumo.

O Padrdo de Controle Interno da Controladoria Geral do Equador regula a gestdo, projetos e
processos de Tecnologia da Informacao (TI) para as instituices publicas. O objetivo deste trabalho
é avaliar o planejamento, comunicacdo e treinamento que afetam o Planejamento Estratégico da
Tecnologia da Informacdo e os processos administrativos de uma universidade publica. A
metodologia utilizada é exploratdria e descritiva, fundamentada fundamentalmente pelo grupo 410
do Regulamento de Controle que regula a administragdo de TI. O instrumento foi aplicado a
técnicos de Tl e usuérios da Universidade Estadual do Milagre com um exemplo de 51 funcionarios
administrativos. Os resultados que o planejamento, insatisfacdo de servicos tecnoldgicos, ma
comunicacdo afetam na gestdo de servicos de TI, que influenciam boas praticas em termos de
maturidade e qualidade de Tl. Com os resultados que foram desenvolvidos para desenvolver as
habilidades de alinhamento da Normativa 410, propondo um esquema para a organizacdo do
Planejamento Estratégico de TI em uma universidade publica no Equador.

Palavras chave: Gerenciamento de tecnologia; processos informaticos; planejamento;

comunicagéo; treinamento.
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Introduccion.

Existe una ardua discusion en la literatura respecto de codmo implementar exitosamente las
estrategias de mejora y control de productos; tributando al seguimiento de proyectos en términos de

calidad. (Deming, 1989) (Juran, 1990) (Ahlemann, Teuteberg, & Vogelsang, 2008)

Ademas, en lo que respecto a Tecnologia, el Gobierno de TI describe el conjunto de
actividades para lograr sus capacidades para la ejecucion y cumplimiento de sus metas, donde la
aplicacion de alianzas estratégicas, ademas de la competencia, facilita con el uso de la informacion

para alcanzar oportunidades y ventajas competitivas. (Lufrman, 1996) (Weill & Woodman, 2002)

Un proyecto informatico es una secuencia de actividades desarrolladas con recursos
limitados; para generar estrategias tecnoldgicas de la informacion (T1) se necesita planificacion,
habilidades, tecnologias, politicas, prioridades y recursos que transfiera esta tecnologia con el

medio. (Angulo Rasco & Rodriguez Martinez, 2006)

En los paises latinoamericanos como Colombia, Per y Ecuador norman las actividades de
Tl en las instituciones publicas. En este contexto, Colombia adopt6 el Modelo Estandar de Control
Interno (MECI) 1000:2005 y la Norma Técnica de Calidad en la gestion pablica 1000:2009 con base
a las normas internacionales ISO 9000:2005 y la ISO 9001:2008, desde un enfoque integrado e

interactivo en procesos que oriente en los objetivos y politicas de Gobierno Nacional de Desarrollo.

Mientras que en Per0, el Sistema Nacional de Informatica organiza las actividades de TI en
Administracion Publica, elaborando el Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion liderada
por la Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informéatica (ONGEI) y el Plan Estratégico de

Gobierno Electronico (PEGE).
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Para el caso de Ecuador, las instituciones publicas deben cumplir las politicas de la Norma
de Control Interno, como es Tecnologia de Informacion - 410. En este contexto, las areas de
Tecnologia estan obligadas en construir la Planificacién Estratégica de TI, a través de la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica que tiene como objetivo el incrementar la calidad de los

sistemas informéticos gubernamentales en el cumplimiento de la normativa de TI.

En cuanto a las universidades publicas ecuatorianas no solo deben efectuar el Plan
Estratégico de Tl de la Norma de Control Interno; también deben fluctuar indicadores tecnoldgicos
de acreditacion universitaria, pues las variables que se han escogido para esta investigacion se
enfoca en la planificacién, capacitacion y comunicacion relacionadas en la consecucion de un Plan

Estratégico de Tecnologia Informatica (PET]I).

El objetivo de este trabajo es identificar las causas que influyen en el escaso control de los
proyectos informaticos y su incidencia en las actividades de una universidad publica ecuatoriana. De
ahi que la planificacién, capacitacion y gestion comprenden la suma de proyectos con objetivos
definidos con comunicacion accesible que influye para mejorar las habilidades y actitudes del
personal, teniendo en cuenta el proceso la verificacion y control de resultados en el uso de la

Tecnologia Informatica.

Materiales y métodos.

Para el diagnostico se seleccion6 como fuente primaria las Normas de Control Interno de las
instituciones publicas del Ecuador en aspectos de Tecnologia, evaluando la Universidad Estatal de

Milagro como universidad publica ecuatoriana, considerando los siguientes aspectos:

Vol. 3, ndm. 2, (esp.), mayo, 2017, pp. 3-23
8 Mirella A. Correa-Peralta; Rafael S. Lazo-Sulca; Jorge L. Vinueza-Martinez




Dom. Cien., ISSN: 2477-8818 -
Vol. 3, nim. 2, (esp.), mayo, 2017, pp. 3-23 CIENTIFICA

DOMINIO DE

LAS CIENCIAS

La planificacidn estratégica de tecnologia informatica en una Universidad pablica del Ecuador

e El trabajo de investigacion es exploratorio pues se identificd las causas y efecto de la TI,
aplicando una encuesta dirigida a una muestra de 51 personas, cuyos resultados contrastaron
con el objetivo planteado.

e Las variables de planificacion, comunicacién, capacitacion y control se analizaron para
identificar las buenas practicas de los servicios de tecnologia. (Henandez-Sampieri,

Fernandez, & Baptistas, 2006)

El proceso de investigacion se efectud en etapas (Figura N° 1), iniciando con la delimitacion
del problema desde la gestion de tecnologia, aplicando preguntas abiertas a un muestra de 10
personas para posteriormente emplear una encuesta de 12 preguntas a un grupo de 5 personas y
probar la consistencia en la redaccion y claridad de las preguntas en relacion a las variables de

planificacion, comunicacion, capacitacion y control. (Abascal & Grande Esteban, 2005)

Para el tratamiento de los datos se utilizd la escala de Likert de 4 a 0 para conocer
informacion estadistica; evaluar y describir los resultados obtenidos que identifiquen alternativas de
impacto ante los servicios de TI que se presentan en las universidades publicas. Luego, se consolid6
las caracteristicas de estudio estableciéndose la relacién final de las opiniones con la Norma de

control interno para Tl en las instituciones publicas.

Vol. 3, ndm. 2, (esp.), mayo, 2017, pp. 3-23
9 Mirella A. Correa-Peralta; Rafael S. Lazo-Sulca; Jorge L. Vinueza-Martinez




Dom. Cien., ISSN: 2477-8818 -
Vol. 3, nim. 2, (esp.), mayo, 2017, pp. 3-23 CIENTIFICA

BowIIo DI
LAS CIENCIAS

La planificacidn estratégica de tecnologia informatica en una Universidad pablica del Ecuador

Planificar Identificacién de Normativa para las instituciones
publicas en aspectos de Tecnologia

Investigacion Nuevas ideas

exploratoria

Hacer Construir, evulug}y aplicarinstrumentos

Investigacion
cuantitativa

Analizar el instrumento

Verificar [ ,
Investigacion Experimenta
campo | i
Investigacion . Conocer para hacer
aplicada e
Actuar Evaluar el instrumento y sus resultados

Como se manifiestan
los hechos

Investigacion
descriptivo

Figura N° 1.- Metodologia de trabajo seguido en el proyecto, basado en Sampieri (2006).

Resultados.

Con los resultados de la encuesta y la fuente primaria seleccionada se hizo el diagnostico
para identificar las causas y efectos que se presentan en el aprovechamiento y optimizacion de la
planificacion tecnoldgica en las universidades, de tal forma que identifique los indicadores de
gestion para medir el funcionamiento de TI. Al final se proponen orientaciones de los procesos

relacionados a la gestion tecnoldgica.

Respecto a los resultados se puede observar en la (Figura N° 2) que la comunicacion y
satisfaccion de los servicios tecnoldgicos son afectados por el desconocimiento de la planificacion,

calidad e informacion de las herramientas informaticas presentando un peso menor del 30%;
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derivando que la planificacion de T1 es un factor critico que afecta en las actividades tecnoldgicas y

administrativas en las universidades del Ecuador.

Requerimiento
4

Comunicacion Tiempo

Calidad ‘ Resultados

Herramientas

Figura N° 2.- Niveles de comunicacién y satisfaccion de los usuarios de los servicios de TI, segun
dimensiones y pesos en escala de Likert, donde 0 es nivel minimo y 4 es el maximo.

La Planificacion

Con un peso 5 maximo de la escala de Likert los resultados obtenidos de la planificacion de
Tl es de 1,57 con una tendencia a variar por debajo o por encima de 0,8, impactando el 2,24 a las
actividades administrativas y académicas de la universidad, confirmando que el 21,6% conoce la
planificacion anual de TI, y solo el 42% han sido informados en herramientas informaticas en
diversos periodos como se observa en la (Figura N° 3), lo cual incide en las actividades de las
demas dependencias. Los resultados sustentan las causas basadas en afectacion de la planificacién
de TI (69%), desconocimiento de los procesos de TI (20%), demora de los requerimientos (53%) lo
que afecta las necesidades de la institucion (20%). Ademas, es importante considerar que el 65% de

los encuestados consideran que nunca o N/C el nivel de presentacion de resultados de TI.
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1%

Nunca No conteste  Quicenal Semanal Mensual Bimestral

Figura N° 3.- Frecuencia de comunicacion de las actividades y proyectos informaticos, segun
resultados del 2010

Comunicacion

De los encuestados el 71% de los proyectos informaticos con variacién + 0,9 consideran que
existe un 35% de afectacion en la comunicacion al proceso de deteccion de errores informaticos, lo
que afecta a los resultados alcanzados en un 65%. Del mismo se puede concluir que existe relacion
mutuamente incluyente y directa entre informacion, herramientas y resultados de los proyectos de

TI.

Capacitacion

El 63% del personal requiere de capacitacion en herramientas informaticas distribuidas en
capacitaciones generales y de especializacion como se observa en la (Figura N° 4), basado que el
28% dl personal ha sido capacitado y solo el 6% considera que recibi6 manual o instrumento

relacionado a actividades de TI.
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41%
33%
\ 7% 7%
= R %3
Office Sistema Correo  |Configuracion  Joomla  Dreamweaver Flash, Efectos
Interno de la  electrénico | de Sistema especiales
Universidad Operativo
Generales Especiales
81% 19%

Figura N° 4.- Capacitaciones en herramientas informaticas, segan opinion del personal de la
Universidad, 2010

Control

El 50% del personal conoce que existe control y seguimiento de proyectos de TI; sin
embargo, como se observa en la (Figura N° 5) demuestran que la poblacion da una calificacion
promedio entre el 40 al 59%; en términos totales el 81% de la poblacién se encuentra insatisfecho

con los resultados esperados.

R® =0,0164

4%

N/fC 80a100% 60a79%  40a59%  20a39% 0a19%

Figura 5. Nivel de satisfaccion de los proyectos tecnolégicos.
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Como se puede apreciar en la (Figura N° 6), la poca satisfaccion de especificaciones
tecnoldgicas afecta a la comunidad universitaria, debido a deficiencias en la comunicacion y escasa
informacion de los resultados de los proyectos informaticos (37%), incidiendo en las actividades

universitarias.

% 53%
44%
37%

N
N

Proyectos Cumplimiento de  Actividades de TI Resultados de
informaticos especificaciones proyectos

Figura N° 6.- Conocimiento del usuario acerca de las actividades y proyectos informaticos, segun
resultados del 2010.

En la (Figura N° 7), se presenta la opinion de los usuarios cuya calificacion del 57% cree
que debe existir mayor comunicacion, capacitacion y participacion por el area de TI, provocando
efectos negativos en los procesos tecnolégicos como es: deficiencia en la planificacion,
desconocimiento de procesos del personal, requerimientos no claros o escasa documentacion, donde

se refleja la escasa participacion (6%) en las acciones de TI.
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57%
49%

35%

6%
Z 2
Z

Mayor Mayor Mayor Mayor Otro
comunicacion  capacitacion  participacion  participacion
porel TICs  por parte suya

Figura N° 7.- Opinion del usuario acerca de como mejorar en los procesos tecnolégicos de una

Universidad publica.

Con referencia a los encuestados, como se visualiza en el (Cuadro N° 1), con el 5% de
significancia en los resultados de Tl se comprobd las hip6tesis de deficiencia en la planificacién, uso
de las TI, requerimientos no definidos y percepcién de los procesos tecnoldgicos, concluyendo que

la relacion de estas hipétesis influyen en las actividades de las instituciones publicas en el Ecuador.
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Proyectos Sistemas Solicitud de | Calificacion
planificados | Informéaticos | requisitos de los
en relacion gue utilizan procesos

conTI tecnoldgicos
Promedio 2,45 2,31 2,41 2,37
Parametros

Uniformes | Desviacion 2,02 1,69 1,91 1,67

Estandar
Absoluto 0,16 0,17 0,17 0,18
Diferencia mas 5 qiivo 0,16 0,17 0,17 0,16

extremas

Negativo -0,11 -0,11 -0,17 -0,17
Kolmogorov-Smirnov Z 1,12 1,19 1,22 1,25
Asymp. Sig. (bilateral) 0,16 0,12 0,10 0,09

(a.) Test distribucién es Normal.

Cuadro N° 1.- Comprobacion de hipotesis de planificacidn, uso, requisitos y procesos de Tl en las
actividades de la Universidad Estatal de Milagro

Lo anteriormente descrito muestra que las areas de TI tienen deficiencia de visualizacion

estratégica, generando afectacion en los procesos académicos y administrativos.

Los resultados obtenidos justifican la elaboracion de un modelo de Planificacién Estratégica
de TI para las universidades publica del Ecuador, que incluye los instrumentos que se presentan en

la (Figura N° 8), conformando:
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- Plan Anualde |
g Contratacion :
"}
- a
= -
" ‘.E Plan Estratégico Plan Operativo Presupuesto
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e " - Anual Institucional
] 2 Institucional
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§ E PlanAnualde |
5 apacitacidn I"{.r
t ﬂ'N]onitoreoy,r
b Contral
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2 -
E . Plan &nual de |
T Contratacidn
o B o
2 ] Techologica :
H ]
-
g | A 4 4 :
3 c » * Presupuesto
2 ol Plan Anual de deTl
] Estratégico de a
& 2 Techologia
£ Tecnologia Plan &nual de
2 {apacitacidn
Infarmatica

Figura N° 8.- Propuesta de modelo para la planificacion Estratégica de Tl en una universidad
publica del Ecuador, basado en la Normas de Control Interno de Instituciones Publicas en el
Ecuador.
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P OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
0 OBJETIVOS ESTRATEGICOS - INSTITUCIONALES[OET)
A TECNOLOGICOS (OET) 2
PLAN ESTRATEGICO
PLANDE INFORMATICO [PETT)
T TECNOLOGIA
OBJETIVO OPERATIVO
E TECNOLOGICO {00T)
C
N
0 INDICADOR OPERATIVO
" TECNOLOGICO(IOT)
0
G PROGRAMACION
| TRIMESTRAL (PRG)
A
RESPONSABLE (RSPO)

Figura N° 9.- Etapa de formulacion del Plan Operativo Anual Tecnoldgico

Fuente: Adaptado propuesta para el Monitoreo y Control de la Planificacion Estratégica de la

Unidad Académica Ciencias de la Ingenieria de la Universidad Estatal de Milagro basado en la

metodologia BSC, realiza por: Vinueza J. Adaptado para el proyecto Estudio de los Procesos

Informaticos en la Universidad Estatal de Milagro, Tesis de Maestria en Gerencia de Tecnologia de

la Informacion, Universidad Estatal de Milagro, Correa Peralta Mirella.

El plan estratégico de desarrollo institucional universitario proporciona los objetivos para la

construccion del Plan Estratégico de Tecnologia, el mismo que genera los insumos o recursos para

conformar el Plan Operativo Anual de Tecnologia (Figura N° 9), del cual se elabora el plan anual

de contratacién tecnoldgica de recursos de TI, licenciamiento de software, adquisicion de hardware

o software, entre otros; y el plan anual de capacitacion informatica dirigido para el personal de Tl y

para quienes laboran en la universidad, para al final identificar el presupuesto destinado en los

proyectos de TI.

18
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Planear y Organizar

e Plan Estratégico de Tecnologia de Informacién, e identificar y asignar Costos

e Definir la Arquitectura de la Informacion y los Recursos Humanos de Tecnologia
o Definir los Procesos, Organizacion y Relaciones de Tecnologia

e Comunicar las Acciones Tecnoldgicas

e Evaluar y Administrar los Riesgos de Tecnologia
Adquirir e Implementar

e Identificar Soluciones Automatizadas
e Adquirir y Mantener recursos tecnoldgicos
Entregar y Dar soporte

e Garantizar la Continuidad del Servicio Tecnologico

e Educar y capacitar a los Usuarios

e Administrar la gestion de Servicio de TI (call center)
Monitorear y Evaluar

e Monitorear y Evaluar el Control Interno
e Garantizar el Cumplimiento con Requerimientos Externos

Tabla N°1.- Modelo de Acciones de la gestion de Tecnologia en las universidades publicas del
Ecuador.
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Como se puede apreciar en la (Tabla N° 1) y (Tabla N° 2) se enlista las

acciones e

indicadores para gestionar Tl desde planificacién, capacitacion, comunicacion y control convergen

en resultados estratégicos que aporten a la universidad publica en el Ecuador.

Responsable

Actividad

Implementacion

Indicadores

Socializar con el personal la
Planificacidn Estratégica

Numero reuniones acerca de
la Planificacién Estratégica

Informética Reuniones Tecnoldgica
. Numero de reuniones de
— |Director de Tl - .
S Socializar el Instrumento del mejora de Reglamentos,
§ Comité Informético Reuniones Politicas relacionados a Tl
= | Comité .
c . Planes y registros de  Modelos y esquemas de
S | Informatico - . e g
o Planificar los procesos de actividades Planificacién aprobados y
gestion tecnoldgica Tecnolbgicas ejecutados
Acta de Acta de responsabilidad de las
Establecer responsabilidades Responsabilidades areas de Tl
Plan de Capacitacién
Tecnoldgica para el personal Evidencia de Planes de
Técnico Plan de Capacitacion  capacitacion
S Plan de Capacitacion
& | Director del Tecnoldgica Anual
'§ TIC's coordinado con el
= departamento de Recursos Plan de capacitacion
o Humanos Plan de Capacitacién ejecutado
Socializar el Plan de Plan de capacitacion
Capacitacion Tecnoldgico Comunicacion Web  ejecutado
Propuesta del Plan Evidencia de Planes
S Estrategico de TI Comunicacion Web  Tecnolégicos difundidos
'S
S Director de TI Manual del Comité
5 Informatico de lay sus Evidencia de Planes
g reglamentos Reglamento Tecnoldgicos difundidos
O

Medios de comunicacion de Medios de

Listado de medios de
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TI Comunicacioén comunicacion utilizados
Comunicar los procesos de  Procesos Evidencia de procesos
gestion tecnoldgica Tecnologicos aprobados y en ejecucion
Comunicar estado de Evidencia medios de
proyectos de Tl Comunicacién Web ~ comunicacion tecnoldgica

Procesos de control en las Procesos

actividades de Planificacion Tecnologicos Evidencia de Planes de
— . j ion Tecnoldgi Apr Monitoreo y control
S Director del y ejecucion Tecnoldgico probados y
€ TIC's . -
s Registro de solicitud y Procesos
O versionamiento de Tecnoldgicos Registro de revisiones de
planificaciones de Tl Aprobados proyectos

Tabla N° 2.- Indicadores de las variables seguidos en la investigacion para la gestion de Tl en las

universidades publicas del Ecuador

Discusién y Conclusiones.

Las causas que influyen en el escaso control de los proyectos informaticos inciden en las
actividades de planificacion, capacitacion de TI basado desde una comunicacion escasa para el uso
de la Tecnologia Informéatica. Es asi, que evaluar el PETI genera dificultades, por lo que la

satisfaccion, el impacto positivo o negativo de la administracion de TI.

La importancia de la informacién genera nuevos paradigmas tecnoldgicos que se impone en
las normativas del estado dando soluciones a retos y exigencias por lo que es necesario considerar
un modelo para la planificacion de tecnologia en las universidades, aunque ciertas limitaciones en
relacién a tiempo, costo y calidad pueden afectar, por lo que se sugiere que para futuras

investigaciones adoptar un proceso de implementacion incluyendo un sistema informatico.
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Entre los beneficios, en primera instancia, contar con una definicion hacia donde se espera
llegar integralmente en beneficio de la educacion universitaria a través de acciones concretas,
promover la gestion de servicio y, finalmente, el empoderamiento de gestion en su contexto de
educacion e impacto institucional, consolidando los procesos académicos-administrativos de

optimizacion de resultados. (Dimas Rangel, Torres Bugdud, & Castillo Elizondo, 2012)

Los resultados obtenidos confirman el contextualizar los procesos, asi como hacer un
acompafiamiento en las actividades, e incluir una herramienta tecnologica que integre la relacion

con el cliente, y capacite a la comunidad universitaria para reducir la dependencia de personal de TI.

En conclusion, la Planificacion de TI en relacion con la Norma de Control Interno debera
contar con procesos basados en: Planear y organizar, Adquirir e implementar, Entregar y dar

soporte, Monitorear y evaluar.
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