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RESUMEN

Este proyecto se basa en la linea de investigacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC). Tuvo como objetivo elaborar el diagnostico de las Tecnologias
de Informacion y Comunicacién basado en buenas practicas para la mejora de la I.E
N° 011 “Cesar Vallejo”. La investigacion fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo y
disefio no experimental de corte transversal. En esta ocasion se realiz6 un estudio
probabilistico teniendo un marguen de error de 10% y un nivel de confianza del 90%
logrando obtener una muestra de 58, se procedio con la recoleccion de datos, utilizando
el instrumento del cuestionario a través de la técnica encuesta, teniendo como
resultados de la primera dimension nivel del estado actual de las TIC donde se obtuvo
un promedio de 41.00% sobre la escala que lo categoriza como desacuerdo por los
encuestados, en la segunda dimension el 64.00% de los encuestados de la institucion
asegura que, Sl estan de acuerdo con la necesidad de mejora de las TIC, mientras que
el 36.00% opinan que NO, de lo contrario en la tercera dimension el 96.00% de los
encuestados en la institucion aseguran que, Sl estan de acuerdo con la necesidad de
propuesta de mejora de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion, mientras que
un 4.00% opina que NO. Por lo tanto, se concluye que, si existe necesidad de
desarrollar una propuesta de mejora basada en las buenas précticas mediante el

diagndstico de las TIC, con el fin de mejorar las actividades, procesos en la institucion.

Palabras claves: Buenas practicas, Diagndstico, Instituciones, TIC.
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ABSTRACT

This project is based on the research line of information and communication
technologies (ICT). Its objective was to elaborate the diagnosis of Information and
Communication Technologies based on good practices for the improvement of the I.E
N © 011 “Cesar Vallejo”. The research was descriptive, quantitative level and non-
experimental cross-sectional design. On this occasion, a probabilistic study was
carried out with a margin of error of 10% and a confidence level of 90%, achieving a
sample of 58, proceeded with data collection, using the questionnaire instrument
through the survey technique , having as results of the first dimension level the current
state of ICT where an average of 41.00% was obtained on the scale that categorizes it
as disagreement by the respondents, in the second dimension 64.00% of the
respondents of the institution assure that , IF they agree with the need to improve ICT,
while 36.00% think NO, otherwise in the third dimension, 96.00% of respondents in
the institution assure that, IF they agree with the need for proposal to improve
Information and Communication Technologies, while 4% think NO. Therefore, it is
concluded that, if there is a need to develop an improvement proposal based on good
practices through the diagnosis of ICT, in order to improve the activities, processes in

the institution.

Keywords: Good practices, Diagnosis, Institutions, TIC.
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I. INTRODUCCION

Actualmente la existencia de las tecnologias de informacion y comunicacion ha
generado un gran impacto en el mundo, hoy en dia se utilizan las TIC en todas
partes, ya que se ha convertido en una de las herramientas con mayor desempefio
en las organizaciones e instituciones publicas y privadas, por lo que ofrecen agilizar
la comunicacién entre las entidades con su entorno. Para lograr tener un nivel de
competencia en las instituciones es necesario dominar y contar con estas nuevas

tecnologias (1).

En las instituciones educativas las TIC se estan desarrollando e implementando con
la finalidad de brindar un aprendizaje 6ptimo a los estudiantes que albergan dentro
de ella, la cual aprovechan todos sus beneficios para dar una ensefianza de calidad
es por ello que los docentes que laboran en estas instituciones deben de manejar el
uso adecuado de las TIC, tanto en otros colegios las cuales tienen dificultades a la
hora de utilizar las tecnologias de informacion debido a que muchas veces no
cuentan con una buena infraestructura tecnolégica que les permita tener una mejor

experiencia con respecto a estas herramientas.

En la institucion educativa N° 011 “Cesar Vallejo” se ha logrado observar muchas
irregularidades, defectos, problemas en las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) todo esto ocasiona un retraso en el desarrollo de las actividades
educativas y administrativas de dicha institucion. No cuentan con equipos
informéticos actualizados, no tienen mantenimiento, ademas cuenta con una
deficiencia en el servicio de red informética que brindan a las areas de trabajo y
areas de innovacién pedagogica, esto a su vez dificulta a los usuarios que en este

caso son los alumnos y el personal administrativo que se ven afectados.

Por todo lo antes mencionado, se plantea como pregunta de investigacion el
siguiente enunciado del problema: (El diagndstico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacién (TIC) basado en buenas préacticas favorece la mejora
de la institucion educativa N° 011 “César Vallejo” — Tumbes;2019?

Para solucionar estas situaciones problematicas, se planteo el siguiente objetivo

general: elaborar el diagndéstico de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién



basado en buenas practicas para mejorar el desarrollo de actividades en la
Institucion educativa N° 011 “Cesar Vallejo” — Tumbes;20109.

Para lograr el objetivo general, se plantearon los siguientes objetivos especificos:

1. Identificar las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) en la
Institucion educativa N° 011 “César Vallejo” — Tumbes.

2. Evaluar las Tecnologia de Informacién y Comunicacion (TIC) en la Institucion
educativa N° 011 “César Vallejo” — Tumbes.

3. Elaborar el informe de diagndstico de las TIC en la Institucién educativa N°
011 “César Vallejo” — Tumbes.

El presente proyecto de investigacion tiene como metodologia de tipo descriptivo,
nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal.

Se justifica académicamente la presente investigacion por que otorga al estudiante
investigador realizar los conocimientos aprendidos en el transcurrir de su formacion
profesional de Ingeniero de Sistemas de la Universidad Cat6lica Los Angeles de
Chimbote, filial sede (Tumbes). Este proyecto de investigacion esta basado en
diagnosticar las tecnologias de informacion y comunicacion en base de las pautas,

criterios y modelos, bajo la linea de investigacion.

Por lo consiguiente también se justifica operativamente por lo que se fundamenta
dado a que la presente investigacion esta basa en la bdsqueda de informacién
relevante para darle una mejora a los sistemas de TIC en la Institucion educativa

N° 011 “César Vallejo”, brindandole asi una ayuda a la misma.

Asimismo, se justifica econdmicamente el diagnostico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion por lo que es de mucha importancia ya que ofrece a
la institucion educativa N° “César Vallejo” obtener la informacion detallada y
avances acerca de los beneficios economicos, permitiendo asi minimizar el tiempo,
los defectos y el costo de estas tecnologias, logrando que los usuarios puedan
realizar sus actividades con normalidad y eviten tener retrasos en sus labores.

De este modo, se justifica tecnologicamente, debido a que hoy en la actualidad las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) son una gran ayuda para las

organizaciones e instituciones, que siempre estan presentes en todo lugar valiéndose



asi de mucha utilidad para la humanidad la cual nos brinda muchas ventajas
ayudando de manera eficaz y productiva. Es por ello que este proyecto de
investigacion considera de manera importante el siguiente objetivo realizar un
diagnostico de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion para determinar

una mejora en sus equipos informaticos.

Por lo consiguiente se considera finalmente como justificacion institucional, al
realizar el diagnostico de los sistemas de informacion y comunicacion (TIC) que se
presenta en la siguiente investigacion, optimizara las posibles fallas en los sistemas
de informacion que se estén generando en la Institucion, brindandole una mejora en

los servicios que ofreces la misma.

Con respecto a los resultados generales en la primera dimension el 59.00% de los
encuestados aseguran que, Sl estan satisfechos con el estado actual de las TIC,
mientras que el 41.00% opina que NO; en la segunda dimension el 64.00% de los
encuestados de la institucion educativa asegura que, Sl estan de acuerdo con la
necesidad de mejora de las TIC, mientras que el 36.00% opina que NO, de lo
contrario en la tercera dimension el 96.00% de los encuestados en la institucion
educativa aseguran que, Sl se encuentran conforme con la necesidad de propuesta
de mejora de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC), mientras que
un 4.00% opina que NO. Debido a los resultados apreciados se concluye que los
encuestados aseguran que, Si estan de acuerdo respecto a la necesidad de mejora de
las Tecnologias de informacién y comunicacion. Por otro lado, se perciben un
elevado nivel de aprobacion de la elaborar de una propuesta de mejora gracias al
diagnostico de las TIC en la institucion educativa con el fin de mejorar los procesos
y actividades para brindar una calidad de aprendizaje a los estudiantes.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se concluye que existe un nivel de
insatisfaccion por parte de los encuestados respecto al estado actual de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) implementadas en la institucion
educativa N° 011 César Vallejo — Tumbes, un alto nivel de aceptacion de la
necesidad de mejora de las TIC y a la vez un alto nivel de aceptacion de la necesidad
de realizar una propuesta de mejora, a través del diagndstico de las Tecnologias de

Informacion y Comunicacion (TIC) basada en las buenas practicas con la finalidad



de optimizar los tiempos de los procesos y roles mejorando la calidad de atencion.
Esta interpretacion coincide con la hipétesis por lo que se concluye que la hiptesis

planteada es aceptada.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes nivel internacional

En el afio 2020, el autor Chavez (2), realiz6 una tesis titulada
“Modelo para evaluacion de ofertas de herramientas de gestion de
mesa de servicios T1 basado en mejores practicas ITIL V3 para una
institucion financiera.”, publicada en la Universidad Catolica de
Santiago de Guayaquil en la ciudad de Guayaquil, cuyo objetivo fue
valorar el nivel de cumplimiento de procesos de una propuesta de
software para gestion de mesa de servicios para una entidad
financiera en base al modelo de gestion ITIL V3. Tuvo como
metodologia de investigacion cualitativa, obtuvo como resultados se
logré que 100% de la evaluacion de las herramientas cumplen con
los criterios para el cumplimiento de ITIL V3, concluye que el
modelo de evaluacion de ofertas de herramientas de gestion de mesa
de servicios Tl es un recurso de apoyo para la alta direccion en el
momento de toma de decisiones para la adquisicion de software que
cumpla con las mejores précticas de calidad de servicio a sus
usuarios, basadas en ITIL V3, recomendd extender el modelo de
evaluacion de acuerdo al abanico de otros procesos operativos de la
institucion financiera, abarcando las demas fases de ITIL V3, de

manera que se haga una completa evaluacion de las herramientas.

En el afio 2017 Quintero y Hernando (3), con su revista titulada
“Modelo basado en ITIL para la gestion de los Servicios de TI en la
cooperativa de Caficultores de Manizales”, publicada en la
Universidad Tecnoldgica de Pereira en el pais de Colombia, cuyo
objetivo fue pretender la medicién y la mejora continua de la calidad
de los servicios ofrecidos por el Area de T, tanto de la perspectiva
del cliente como la de la organizacion. Tuvo como metodologia

Cuantitativa no-experimental, teniendo como conclusion que, en el



2.1.2.

mundo empresarial actual, existen estdndares y modelos que
propenden por practicas que mejoren el proceso de administracion
de la calidad y obviamente la confiabilidad de Tl en la organizacion.
Estos procesos se ajustan a empresas con areas de Tl con un alto
nivel de estructuracion, por lo que valdria la pena que empezaran a
operar en aquellas areas de Tl mas pequefias, las cuales también
experimentan problemas y desafios similares. Actualmente se
confirma que ITIL es el marco de trabajo méas adecuado para abordar
el tipo de problemética empresarial establecida en este trabajo, dado
que puede ser implementado segin los requerimientos de la

organizacion y de manera escalonada

Segun Garcia 'y Moreno (4), en su tesis “Disefio de un plan de buena
practica para la administracion y gestion de servicios por medio de
la Metodologia version 3 con el fin de la empresa servicie en el afio
2016 realizado en la universidad Distrital Francisco José de Celda y
teniendo como objetivo Disefiar un plan de buenas préacticas para
la administracion y gestion de servicios Tl por medio de la
metodologia ITIL version 3 con el fin de incrementar la eficiencia
en el uso Tl en la empresa Service Management Solutions Bogota
y en conclusion en el enfoque estratégico en la cual se ha planteado
para los procesos en la cual se va a brindar los servicios de alta

calidad de tanto los cliente como los usuarios de la compafiia.

Antecedentes nivel nacional

En afio 2019, Ciquero (5), en su tesis titulada “Diagnéstico y
propuesta de mejora del nivel de gestion de planificacion y
organizacion de las tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC) en la municipalidad provincial de Casma, Ancash en el afio
2016”. Publicada en Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote
en la ciudad de Casma, cuyo objetivo fue realizar el diagnostico y
propuesta de mejora del nivel de gestion de planificacion y



organizacion de las tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC) en la institucion. Tuvo como metodologia de investigacion
cuantitativa tipo descriptivo y disefio no experimental de corte
transversal, como resultados se obtuvo que el 72,00% de los
trabajadores mencionaron que la municipalidad se encuentra en un
nivel de madurez 1 — Inicial, segun plan estratégico de las TIC,
mientras que el 20,00% respondieron que se encuentra en un nivel 0
— No existente, el 8,00% en un nivel 2 — Repetible, concluye
demuestra que el proceso de definicion del plan estratégico que
definan en cooperacion con los interesados relevantes como las TIC
contribuira a los objetivos estratégicos de la entidad municipal asi

como los costos y riesgos relacionados.

Segln Maza (6), en el afio 2016 en su tesis “Propuesta para el uso de
tecnologias de informacion y comunicacion en la produccion de
Maiz Amiléceo del distrito de Cusipata basado en ITIL V3” en la
ciudad de Cusco — Per0, presentada en la Universidad Andina del
Cusco, aplicando las buenas practicas de la metodologia ITIL para
mejorar e insertar calidad a los procesos criticos con el fin de que
cualquier cambio posterior a la estrategia generada pueda ser
incluido sin efectos negativos. En conclusion, esta metodologia
contempla la concepcion de la estrategia, asi como su disefio
posterior para ser implantado, tomando en consideracion siempre al

cliente y a quien ofreceré el servicio.

En el afio 2016, Segun el autor Ruiz (7), en su estudio llamado “La
gestion de servicio basado en ITIL y la calidad de servicio en el
Fondo intangible Solidario de Salud — Lima, 2015 publicada en la
Universidad Cesar Vallejo en la ciudad de Lima — Perd, Cuyo
objetivo era determinar la relacion entre la gestidn de servicio basado
en las buenas practicas de ITIL y la calidad de servicio. La
investigacion se desarrollo utilizando el método cientifico y de tipo

de investigacion basica, Se llegé a la conclusion de recomendar a la



2.1.3.

Jefatura del Fondo Intangible Solidario de Salud que considere
importante la implementacion de la Gestion de Servicios basados en
las buenas préacticas del ITIL para asegurar la calidad de servicio

prestado por la Oficina de Tecnologia de la informacion.

Antecedentes nivel regional

Como sefialo Palacios (8), en el afio 2018 en su investigacion
denominada “Propuesta de implementacion de procesos basados en
ITIL V3 edicion 2011 para la gestion de servicios de Tl en la
Corporacion Educativa Virgen del Perpetuo Socorro” Tumbes;
2018. Presentada en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote en la ciudad de Piura — Peru, cuyo objetivo general
consistio en Proponer la implementacion de los procesos basados en
ITIL V3 ediciéon 2011 para mejorar la gestion de los servicios de Tl
en la Corporacién Educativa Virgen del Perpetuo Socorro, Tumbes
en el afio 2018. Bajo la linea de investigacion de implementacion de
las tecnologias de la informacion y comunicacion para la mejora

continua de la calidad en las organizaciones del Peru.

En el afio 2017, el autor Carrillo (9), realizd una tesis titulada
“Diagnostico y propuesta de mejora de nivel de gestion del dominio
de adquisicion e implementacion de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion en la Municipalidad Distrital Canoas
de Punta Sal region Tumbes en el afio 2015, publicada en la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Piura. Cuyo objetivo fue determinar el diagnostico y realizar una
propuesta de mejora del nivel de gestion del dominio Adquisicion e
implementacion de las Tecnologias de la Informacion en la
organizacion. Tuvo como metodologia de investigacidn cuantitativa
de tipo descriptivo de disefio no experimental de corte transversal,
obtuvo como resultados que el 100% de los empleados encuestados
considerd que el Nivel de Proceso de Adquisicion de Recursos de Tl



se encontrd en un nivel 1 — Inicial. Mientras el 0% en un nivel O -
Existente, concluye la organizacién ha reconocido la necesidad de
tener politicas y procedimientos documentados que enlacen la
adquisicion de TIC, recomendd poner mayor enfasis en implementar
un plan estratégico orientado al dominio Adquirir e Implementar, asi
como la incorporacién de TIC en la administracién del negocio, a fin

de mejorar los procesos tecnoldgicos.

En el afio 2016, Palacios (10), en su tesis titulada “Nivel de gestion
del dominio planificacion y organizacion de las tecnologias de
informacion y comunicaciones (TIC) en la municipalidad provincial
de Piura en el ano 2015.”, dio a conocer que su investigacion
pertenece a la linea de investigacion en gestion de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion, de la Escuela Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Catdlica los Angeles
Chimbote , tuvo como objetivo general determinar el Nivel de
Gestion del Dominio Planificacion y Organizacion de las
Tecnologias de Informacion y 10 Comunicaciones(TIC) en la
Municipalidad Provincial de Piura en el afio 2015. Se obtuvo los
siguientes resultados llegando a la conclusién que la institucion
municipal tiene una posicidn de riesgo estratégico que se identifica

de manera informal proyecto por proyecto.



2.2. Bases tedricas de la investigacion

Las bases teoricas son parte de la investigacion, por lo que es muy

fundamental en el trabajo, siempre estd enfocada en el tema planteado.

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.24.

Instituciones educativas

Las instituciones educativas como un conjunto de normas de alta
significacion para un grupo social, determinadas en las leyes, con
un extenso alcance en las vidas de las personas. Las instituciones
manifiestan, a aquellos defensores del orden brindado que les
otorgan a los individuos el amparo de una I6gica con la que puedan

dirigir sumundo (11).
Instituciones educativas publicas

Son todas las que reciben el apoyo del estado a nivel nacional,
regional y local, atreves del ministerio de educacién con la
finalidad de proporcionar una mejor ensefianza en el ambito de la
educacion buscando inculcar valores fundamentales (12).

Instituciones Educativas Privadas

Estas no pertenecen al estado, por lo que son instituciones creadas
por iniciativa privada y financiadas por personas naturales, que
brindan un servicio de educacion privado con modalidades basica
regular en sus niveles de educacion inicial, primaria y secundaria,
el responsable de dicha institucion deberd de acatar los
requerimientos mencionados por parte del reglamento de las

instituciones educativas privadas (13).
Institucion Educativa N° 011 “César Vallejo”

La L.LE N°011 “Cesar Vallejo” se caracteriza por ser un centro de

estudio publico ofreciendo una ensefianza basica regular con
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niveles de primaria y secundaria, se encuentra ubicada en el Barrio
El Tablazo de la Ciudad de Tumbes.

La institucidn cuenta con un laboratorio de ciencias y un ambiente
de laboratorio equipado, aula de innovacion de computadoras,
centro de recursos tecnoldgicos, ambiente de biblioteca, ambiente
de educacion fisica, ambiente para Taller como EXPRESARTE,

entre otros (14).

2.2.5. Descripcion historica de la fundacion de la LLE N° 011 “César

Vallejo”

Esta institucion educativa fue creada el 15 de abril de 1965, con
RM N° 1280 — 1965 como ESCUELA PRIMARIA N°011, luego
con R.D.N° 0340-1987, del mes de mayo se amplio el servicio
educativo atendiendo alumnos en el nivel de Educacion
Secundaria, a partir de esa fecha se nombra como COLEGIO
N°011 “CESAR VALLEJO” hoy institucion Educativa N°011
“Cesar Vallejo”. Se encuentra ubicado en el Barrio El Tablazo de

la Ciudad de Tumbes (14).

En el afio 2000 fue intervenida por INFES, se construy6 08 aulas
plataforma deportiva y bateria SS.HH. En el afio 2005, el fondo
Binacional para la Paz y el Desarrollo Perd — Ecuador vy el
Gobierno Regional intervino con la construccion de 04 aulas y el
laboratorio de ciencias. Actualmente contamos con aulas
acondicionadas para la direccion del aprendizaje.

Los docentes que estuvieron al mando de esta Institucién Educativa
fueron (14):

- La primera directora fue la profesora LUCRECIA
TRINDADE DE LOZADA, seguida de los siguientes
directores:

- Prof. Irmo Rugel Pefia

11



2.2.6.

- Prof. Walter Ecca Ldpez

- Prof. Armando Porras Garavito

- Prof. Adrian Marcelino Ramirez Jiménez

- Prof. Aquiles Rengifo Moretty

- Prof. Yaquelin Diaz Quevedo

- Prof. Jonny Haidee Le6n Dios

- Prof. Walter Ponce Serna.

En la actualidad se encuentra como directora la Profesora, GABY
DEL CARMEN GUERRERO CARRILLO y como subdirector
el Prof. José Andrés Saavedra Zapata, la fecha vienen saliendo

mas de 46 promociones de educacién Primaria y 26 promociones

de educacion secundaria (14).

Actualmente los alumnos egresados de este plantel, vienen

destacandose. Puntualidad, eficiencia responsabilidad dirigiendo el

aprendizaje y asi mismo proyectandose a la comunidad (14).

Finalidad de la institucion educativa N° 011 “César Vallejo”

2.2.6.1.

2.2.6.2.

Misidn

Para el afio 2021 nos constituiremos en una Institucion
educativa de calidad en valores, eficiencia y dindmica,
que fortalezca el desarrollo del conocimiento humanista,
técnico y cientifico, que recaude en forma directa su
formacion integral del educando, haciéndolo capaz de
integrarse al mundo laboral globalizado y responder a los

retos de nuestra sociedad cambiante (14).
Vision

Promover en el educando el desarrollo de sus
conocimiento, habilidades y potencialidades, haciéndolo

critico, creativo, solidario, constructivo e innovador, a

12



través de la aplicacion de estrategias acordes con los
avances en pedagogia para permitirle afrontar con éxito
los cambios de la sociedad, con una sociedad, con una
gestion democratica y humanista, con docentes

democraticos, proactivos y con espiritu solidario (14).

2.2.6.3.  Objetivos estratégicos:

Tenemos varios objetivos (14):

- Impartir la ensefianza de las Tecnologias de
informacion y comunicacion en los alumnos y
docentes.

- Proveer soluciones de TIC de calidad.

- Promover el aprendizaje interactivo en la educacion
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2.2.7. Organigrama

Grafico Nro. 1: Organigrama de la Institucion Educativa N° 011 “César Vallejo” - Tumbes
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2.2.8. Infraestructura TIC de la institucidon educativa N.° 011 “Cesar

Vallejo” — Tumbes

Tabla Nro. 1: Infraestructura tecnolégica

Equipos Cantidad | Descripcion | Observaciones
Computadoras 23 ADVANCE
de escritorio
Laptop 06
Switch 03
Estabilizadores 09
UPS 04 No encienden
Impresoras 01 HEWLWT
PACKARD
LASER
Proyector 01 BenQ el proyector
presentas fallas
al momento de
encender (boton
de encendido
esta obstruido)
Sistemas 01 Windows 7 No es original
Operativos (copias)
Scanner 01 HP LI920A
Camaras 01 Sony
Filmadora

Fuente: Elaboracién propia
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2.2.9. Tecnologia de informacion y comunicacion (TIC)

Segln Ferro et al. (15), sefiala que las tecnologias de informacion y
comunicacion realizan un papel decisivo en la ensefianza del
aprendizaje de las universidades y organizaciones, al momento de
alcanzar las metas planteadas en los proyectos de convergencia de los
distintos sistemas nacionales. Para ello se debe adaptarse a las
necesidades de la sociedad hoy en dia, las instituciones de nivel superior
buscan acomodarse para una integraciéon a las TIC en el camino a de

formacion.
2.2.10. Tecnologia de informacion y comunicacion en la educacion

Para Echevarria (16), las tecnologias de informacién y comunicacion
posibilitan la formacion de un inesperado ambito social para las
interrelaciones en las personas, para diferenciarlo de los entornos
naturales, es importante en el &mbito de la educacion, por tres razones,
una de ellas es porque posibilita nuevos comienzos de ensefianza y de
transferir conocimiento a través de las redes telematicas. Como segundo
lugar, porque ser activo en el ambito social se requiere de adquirir
conocimientos y habilidades que deben de ser ensefiados en los procesos
de la educacion. Y como ultimo, porque acomodarse al colegio, la
universidad y la formacion al inesperado espacio social se necesitan
crear un moderno sistema de lugares educativos, a distancia y en la red,
asi como nuevos ambientes, herramientas y tacticas para la evolucion

educativa.
2.2.11. Las Tecnologias de Informacion y comunicacion en la sociedad

Como indica Sanchez (17), que el aumento tecnoldgico ha producido
posible que todos los dias contemos con mas y superiores herramientas

con las que entrar a contenidos informativos, transmitir datos e
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imagenes, comunicarnos y relacionarnos con otras personas. Muchas de
las llamadas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC),
estan fundamentadas en la utilizacion de Internet y se han incorporado
como aplicaciones o servicios que usamos a partir de nuestro ordenador,
tableta o teléfono movil. Las varias ventajas que dan las TIC nos ayudan
a entender por qué se han convertido en objetos diarios, casi
imprescindibles en nuestro dia a dia. Utilizamos las TIC para aprender,
divertirnos, laborar, saber lo cual pasa en el planeta, estar en contacto
con nuestra gente (amistades, familiares), compartir vivencias, expresar
nuestras propias opiniones, relacionarnos con otras personas o conseguir
bienes y servicios (descargar cintas, series, cancion, mercar entradas,

etcétera).
2.2.11.1. Caracteristicasde las TIC

Como indico Pacheco (18), argumenta que las TIC tienen

como caracteristicas:

- Son innovadoras y de caracter creativo, nos brindan un
acceso a muchas formas de comunicacion.

- Estan relacionadas en el mundo del internet y la
informatica.

- Son de mucha influencia y benefician en gran parte el

ambito educativo

2.2.11.2. Ventajasdelas TIC

- La motivacion e interés permiten que el estudiante este
siempre dispuesto a utilizar las tecnologias de

informacion.
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- Los docentes pueden tener acceso a muchas fuentes y
adquirir conocimientos para el desarrollo de sus
ensefanzas.

- Facilita el aprendizaje en los alumnos, sin la necesidad de
tener un ambiente fisico, dejando asignadas actividades
para que los alumnos realicen fuera del horario de clases
(19).

2.2.11.3. Desventajas de las TIC

- Al contar con estas herramientas es muy féacil que el alumno
se pueda distraer buscando informacion y obtenga
informacion incorrecta.

- Ciertas herramientas pueden tener un uso inapropiado.

- El tener mucho acceso a la informacion puede llevarte al
plagio (20).

2.2.11.4. Beneficiosdelas TIC

Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones a
partir de sus inicios se han de cambiar en gran parte en
nuestra vida y de

laboral o en el marco de los estudios ha ido tomando un
espacio de gran importancia debido a que a falta de ella no
tenemos la posibilidad de hacer las maltiples, ocupaciones

0 deberes que poseemos (21).
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2.2.12. Buenas Practicas bajo la metodologia ITIL

2.2.12.1.

2.2.12.2.

Definicion

Como sefiala Pérez (22), es un modelo del mundo para las
diferentes administraciones de servicios aplicable en
cualquier tipo de organizacion. Esta metodologia de buenas
practicas es de gran ayuda para el control y administracion
de recursos, ocasiona el desarrollo constante para la
administracion de servicios entregados y vinculados con las
TIC. A partir del principio del negocio y el comprador. ITIL
proporciona una explicacion descriptiva de las TIC por
medio de su desarrollo, asi como una larga lista de labores,
ocupaciones, papeles, responsabilidades que tienen la
posibilidad de ser adecuadas a las necesidades de cualquier

institucion.
Caracteristicas

Son las Siguientes (23):

Independencia de procesos: Los efectos finales no solo se
fundamentan en una sencilla persona u organizacion sino en
lo fundamental que es la perspectiva de procesos

particulares.

De dominio publico: Es libre por lo que cualquier
organizacion puede utilizarla, es una

metodologia aceptada internacionalmente como una guia
para regir servicios TIC sin que importe el tamafio de la

organizacion, asi sea en su integridad o parcialmente.

19



2.2.12.3.

Basado en superiores practicas: Es ideal para escogerla ya
que es una recoleccidn de buenas practicas construidas para
optimizar la infraestructura tecnolégica y servicios TIC,

asociarlo con los alineamientos de la organizacion.

Ciclodevida ITIL v3

Como sefala Pérez (22), define que, ITIL v3 se basa en
organizar la administracion de los servicios de TIC el ciclo
de vida de los servicios. Mantiene como objetivo ofrecer una
vision global de la vida de productividad de los servicios
desde principio a fin eso quiere decir al comienzo de su
disefio hasta la culminacion de su ejecucion sin olvidar de
omitir los detalles de cada uno de las funciones y procesos
que estan involucrados asistencia eficiente de servicio. En
concreto podemos decir que el ciclo de vida de un servicio
tiene fases de desarrollo que se presentan a continuacion
(22):

- Téctica de servicio
Fase inicial de ITIL v3, permite proponer como utilizar
la gestion de servicios no solamente como una técnica
o capacidad sino como un eficaz estratégico: Gestion
Financiera o del Portafolio de Servicios. Se determinan
la clase de servicios, los estandares y politicas de los

servicios que seran utilizados.

- Disefio de servicio
Fase donde se establecen o modifican los servicios y la

infraestructura su arquitectura, uniendo aplicaciones,
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métodos o sistemas y procesos. Abarca procesos como:
Gestion del Catélogo del servicio, del nivel del servicio,
capacidad, riesgo, persistencia del servicio, de
seguridad de las TIC, de culminacién, la arquitectura de
laTIC, etc.

Transicion del servicio

Fase donde incluye la concertacion de los procesos,
sistemas y funciones inevitable para la fabricacion,
argumento o pruebas e implementacion de un nuevo
servicio o de una actualizacién de uno existente,
perfeccionar el impacto del ambiente de produccion con
el objetivo de controlar e informar de los cambios
ejecutados, asi incrementado el agrado del cliente

durante los procesos de transicion.

Operacion de servicio

Fase donde verifica la productividad y ejecucion de los
servicios de TIC, donde se tiene que brindar y soportar
de una forma efectiva y eficiente, lo cual tenga calidad
y sea de valor para los clientes como los proveedores,
garantizando una operacion continua, mantener
estabilidad, proveer las guias y mejoras practicas en

todos los aspectos de la manipulacion diaria del SO.

CSI mejora continua

Se basa en reconocer las mejoras en los servicios de
TIC, evaluando el servicio, procesos, considerando
como objetivo la construccion del valor para el cliente,
desarrollando trabajos o esfuerzos entre la estrategia,

disefio, operacion y la transicion del servicio, y concluir

21



con la ocasion que tenemos para laborar en los defectos
dentro de cualquiera de estas etapas (22).

2.2.12.4. Beneficios

Como indic6 Carhuamaca (23) tenemos:

- Mejora la calidad del servicio, siendo méas confiable por
parte del departamento TIC para el negocio.

- Brinda servicios con soporte mejorado en términos de
seguridad, rendimiento, precision, velocidad vy
disponibilidad, segun los niveles de servicio acordados.

- Realizar una gran mejora de satisfaccion del cliente, ya
que los proveedores TIC conocen y entregan lo que se
espera de ellos.

- Genera aumentacion de motivacion en el personal TIC
en su labor diaria gracias al mayor entendimiento de
capacidad y superior manejo de sus expectativas.

- Ofrece una informacion mejor documentada, completa
y clara de los servicios de TIC adecuado para su
gestion.

- Aumenta el control y transparencia de la informacion y
de la infraestructura TIC.

- Mejora en reducir costos de procesos para el desarrollo,
procedimientos e instrucciones de trabajo.

- Brinda funciones, responsabilidades y roles para la
apropiada prestacion de servicios (23).
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I11. HIPOTESIS

3.1.

3.2

Hipdtesis General

La elaboracion de un diagnostico de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion basado en buenas practicas mejorara el desarrollo de actividades
en la Institucion educativa N° 011 “Cesar Vallejo” — Tumbes; 20109.

Hipotesis Especificas

1. La identificacion de TIC permitira conocer la infraestructura tecnoldgica
actual de la I.LE N° 011 “Cesar Vallejo” — Tumbes.

2. La evaluacion de las TIC permitira elaborar el diagnéstico de las TIC en la

ILE N° 011 “Cesar Vallejo” — Tumbes.

3. La elaboracidn del informe de diagnostico de las TIC permitira el correcto

funcionamiento en la .LE N° 011 “Cesar Vallejo” — Tumbes.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Tipoy nivel de la Investigacion

4.2.

Tipo cuantitativa:

Esta investigacion es de tipo cuantitativa, asi como lo menciona Romero E (24),
en relacion a lo investigado ya que se basa en obtener y estudiar la informacion
representada numéricamente, la cual se especializa en calcular la circunstancia
de los problemas que se presenten. Cuya naturaleza sea lineal, y que exista una

claridad entre los componentes de dicho problema.

Nivel descriptivo:

La presente investigacion es de nivel descriptivo Segun Ackerman et al. (25),
este tipo de investigacion se elabora cuando ya se haya realizado un avance, en
la indagacién de un problema, ya sea un individuo o grupo. Se puede establecer
vinculos con los fundamentos que se ponen en juego. Los trabajos descriptivos

se encargan de realizar diagnosticos basados en algin tema especifico.

Disefio de la Investigacion
Disefio no experimental:

El disefio de esta investigacion es no experimental de corte transversal. Segun
Hernandez et al. (26), se utiliza cuando la indagacion se centra en estudiar el
nivel de estado de una 0 muchas variables. En este disefio se recogen los datos
en un solo momento, el proposito es explicar las variables y estudiar su
incidencia e interrelacion en el momento dado.

Representacion grafica:

Donde:

M | e O
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M= Muestra de los alumnos y docentes de la institucion.

O= Informacidn (observaciones)

4.3. Poblacion y Muestra

4.3.1. Poblacion

Como sefiala Lopez (27), el universo esta basado en una agrupacion de
objetos o personas, la cual se busca hacer un estudio para dar a conocer
en una investigacion, el universo o poblacion estd conformada por
distintos elementos ya sea cualquier objeto, personas o animales entre

otros.

Para el estudio de esta investigacion en la Institucién Educativa, se tomo
como referencia a la cantidad de poblacion del nivel Secundario que
alberga esta institucion y que ademas utilizan las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion, la cual consiste en 160 estudiantes, 30
docentes, y 09 en el personal administrativo tenido un total de 199.

4.3.2. Muestra

_ NxzZxpxq
n_ez*(N—1)+ zZZxpxq

~ 405 * 1.962 % 0.05 * 0.88
T 0.052 + (405 — 1) + 1.962 = 0.05 * 0.88

n

n=58

Aplica esta formula donde:

n: tamafo de la muestra buscada

N: total de Poblacion.

Z: Constante dependiente del Nivel es 1.96

E: Error Muestral Deseado es 5% en resumen 0.05
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P: probabilidad de certeza 0.5
q: probabilidad de fallo que es 0.88

Sautu (28), sefiala que la muestra es un subconjunto, puede ser
probabilistica o n o probabilistica al escoger el modelo de muestra
dependera del enfoque de la investigacion, y el disefio de dicha

investigacion.
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4.4. Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla Nro. 2: Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Definicion

Conceptual medicion Operacional
Diagnostico de | Segun como | Nivel del estado | Conocimientos de las TIC. Para la recoleccion de
las Tecnologas | sefialaron  Ferro | actual de las TIC. |Capacitacion del uso de las los datos se aplico
de informacion|C., Otero C. y -IIE_(IqCuiposde informaticos. una encuesta
y Martinez (15), Las Herramientas de TIC. haciendo uso del
Comunicacion. | TIC son Servicio a Internet. instrumento el
herramientas Nominal | cuestionario, donde

fundamentales en
el ambito social,
ya que cumplen
funciones que
facilitan en el
desempefio de las
organizaciones e
Instituciones

Educativas.

Necesidades de

mejora del estado

Gestion y mejora de las TIC.
Facilidad del uso de las TIC.

delas TIC Equipos informéticos.
Necesidad de | Actualizacion de las
propuesta de | Tecnologias de Informacion

mejoras de TIC

y Comunicacion.
Implementacion de equipo de
TIC.

Personal con habilidades de
innovacion en las TIC.

la escala de medicion
es nominal: SI =1y
NO = 0.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

45.1.

45.2.

Técnicas

Como sefiala Gomez (29), la encuesta es una de las técnicas mas utilizadas
en la investigacion, por lo que nos ayuda en la recoleccion de los datos,
permitiendo al investigador fijarse en los aspectos y determinadas
condiciones en las que se encuentren, de manera que nos permite sefialar

los problemas principales que nos interesen.
Instrumentos

Como indican Blaxter et al. (30), el instrumento que utilizaremos es el
cuestionario ya que es muy efectivo en la investigacion, este instrumento
es el medio que le permite al investigador seleccionar datos que le generen

informacion de la poblacion que se investiga.
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4.6. Plan de Analisis

Para adquirir los datos se procedié haciendo una encuesta a la poblacion que se
investigara, para ello se hizo uso del método conocido como la entrevista, esto nos
conducird a seleccionar a las personas que estén actas para ser interrogadas acerca
de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion. Seguido de esto hacemos uso
del instrumento el cuestionario para hacer un estudio y determinar soluciones e

interrogantes que se generen por parte de las personas encuestadas.

Una vez que haya sido aplicado todo lo mencionado, procederemos a insertar los
datos y realizar las tabulaciones correspondientes con la ayuda de la herramienta

Microsoft Excel 2016, la cual nos permite obtener los resultados.

Se realizaron las validaciones del instrumento por parte de los expertos en
Ingenieria de sistemas, obteniendo como valido el instrumento para la recoleccion
de los datos de la presente investigacion.

Para la elaboracion de las tablas de los resultados obtenidos se desarrollo en el
software libre SPSS.
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4.7. Matriz de consistencia

Tabla Nro. 3: Matriz de consistencia

Titulo: Diagndstico de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) basado en buenas practicas para la
mejora de la I.LE N° 011 “cesar vallejo” — Tumbes; 20109.

Enunciado Objetivos Hipdtesis Metodologia
El Objetivo General: Hipotesis General: Tipo:
diagnostico de Elaborar el  diagnostico  de las La elaboracion de un diagnostico de las cuantitativa
las TIC basado Tecnologias  de  Informacion 'y Tecnologias de Informacion y Comunicacion

Comunicacién basado en  buenas . ) , -

en buenas basado en buenas practicas mejoraré el desarrollo Nivel:
practicas practicas para mejorar el desarrollo de de actividades en la I.LE N° 011 “Cesar Vallejo” Descriptivo
favorece  la actividades en la Institucion educativa N tumbes: 2019

. 011 “Cesar Vallejo” — Tumbes; 2019. o
mejora de la Disefio:
Institucién Objetivo Especifico Hipotesis especificas: ho
Educativa 1.Identificar las tecnologias de la|1. Laidentificacion de las TIC permitira conocer la experimental
“Closar informacion y comunicacion (TIC) de| infraestructura tecnologica actual de la 1.LE N descriptivo de
Vallejo”  N° la. LE N°011 “Cesar Vallejo” —| 011 “César Vallejo” — Tumbes. corte
011, Tumbes: Tumbes; 2019 2. La evaluacion de las TIC permitira elaborar el transversal.
20197 2.Evaluar el uso de las Tecnologias de| diagnostico de las TIC en la I.LE N° 011 “Cesar

Informacion y Comunicacion TIC en
la institucidon en la I.LE N°011 “Cesar

Vallejo” — Tumbes; 2019.

Vallejo” — Tumbes.
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3.Elaborar el informe del diagndstico de | 3. La elaboracion del informe de diagnéstico de las
las Tecnologias de Informacién y| TIC permitira el correcto funcionamiento en la I.E
Comunicacion (TIC) en la 1.LE N°011| N°011 “Cesar Vallejo” — Tumbes.
“Cesar Vallejo” — Tumbes; 2019

Fuente: Elaboracion propia.
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4.8. Principios éticos

En el transcurrir de esta investigacion denominada “Diagnostico de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion basado en buenas practicas para
la mejora de la LLE N° 011 “Cesar Vallejo” — Tumbes; 2019.

Se tuvo en consideracion el codigo de ética, version 002 del 2019 para la
investigacion, ya que tiene como objetivos hacer cumplir los principios y
valores éticos, por lo que se tomara los respectivos principios éticos con el fin
de respetar y no divulgar la informacién que se brinddé en la presente
investigacion, se respetara la identidad de las personas encuestadas y los
derechos de autores y propiedad intelectual de los diferentes medios y fuentes,
que se consulté para adquirir informacion que se utilizo en el desarrollo de esta
investigacion, dandole el valor indicado a los principios de ética que debemos
de tener al realizar cualquier investigacion en las distintas organizaciones e
instituciones que de una u otra forma nos brindan su apoyo y confianza.

Los siguientes principios éticos de la investigacion son (31):

Proteccién de personas: El bienestar y estabilidad de las personas es el
propdsito supremo en las investigaciones, por lo tanto, se debe de salvaguardar
la integridad, dignidad, identidad, confiabilidad y privacidad. Este principio no
solo se basa en las personas que son parte de la investigacion y su participacion
sea voluntariamente, sino que también se deben de respetar sus derechos en

caso se encuentren en una situacion vulnerable.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que
colaboran con el desarrollo de las actividades de investigacion merecen estar
bien informados sobre la finalidad y los propositos de la investigacion en la que
se llevara a cabo, por lo tanto, tienen las libertad de tomar la decision si desean

ser parte de este proyecto por voluntad propia.
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Beneficencia y no-maleficencia:

En toda investigacion se tiene que respetar, considerar y salvaguardar el
bienestar de las personas que colaboran en la investigacion, asimismo la
conducta del investigador se tiene que respetar las reglas generales las cuales
son: no hacer dafo, reducir los posibles efectos adversos y aumentar los

beneficios.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad: En toda
investigacion se tiene que considerar y respetar el cuidado del medio ambiente
y la vida de los animales, por encima de los fines cientificos, y se debe tomar

conciencia para prevenir dafos adversos.

Justicia: El investigador debe priorizar la justicia y el bien comun, antes que
cualquier otro interés personal, por lo que debera ejercer un juicio razonable y
asegurarse de sus limitaciones y capacidades no conlleven a préacticas injustas,
es por ello que el investigador esta comprometido a tratar por igual a quienes
colaboran en los procesos y servicios asociados con el proyecto de

investigacion.

Integridad cientifica: El investigador debe eludir el engafio en cada aspecto de
la presente investigacion, es decir se tendria que declarar los dafios y beneficios
gue puedan impactar a quienes colaboran en la investigacién. Por otro lado, el
investigador deberd actuar con precision cientifica, afirmando la autenticidad
de sus métodos, fuentes de datos, asimismo se tiene que garantizar la sinceridad

en todos los procesos de la investigacion (31).
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Dimension N° 01: Nivel de Satisfacciéon del estado actual de las
TIC.

Tabla Nro. 4: Conocimientos de las TIC.

Distribucion de frecuencias acerca del conocimiento de las TIC, respecto
al Diagnostico de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)
para la I.LE N° 011 “César Vallejo” - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 33 57.00
No 25 43.00
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la 1.LE N° 011 “César
Vallejo”, respecto a la pregunta ;Sabe que son tecnologias de informacion

y comunicacion?
Aplicado por: Vargas J; 2020

En la Tabla Nro. 4, se observa que el 57.00% de los encuestados afirman
que, Sl tienen conocimiento acerca de las tecnologias de informacién y

comunicacion, mientras que el 43.00% opina que NO.
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Tabla Nro. 5: Capacitacion del uso de las TIC.

Distribucion de frecuencias acerca de capacitacion del uso de las TIC,
respecto al Diagndstico de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) para la I.LE N° 011 “César Vallejo” - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 11 19.00
No 47 81.00
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la I.LE N° 011 “César

Vallejo”, respecto a la pregunta ;Has recibido alguna vez capacitacion

sobre las TIC?
Aplicado por: Vargas J; 2020

En la Tabla Nro. 5, se observa que el 81.00% de los encuestados asegura
que NO ha recibido capacitaciones sobre las TIC, mientras que el 19.00%

opina que SI.
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Tabla Nro. 6: Herramientas de TIC.

Distribucion de frecuencias acerca de herramientas de TIC, respecto al
Diagnostico de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)
parala I.LE N° 011 “César Vallejo” - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 58 100.00
No - -
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la I.E N° 011 “César
Vallejo”, respecto a la pregunta ; Consideras las tecnologias de informacion

y comunicacién como ayuda en la educacion?
Aplicado por: Vargas J; 2020

En la Tabla Nro. 6, se observa que el 100.00% de los encuestados aseguran
que Sl consideran las tecnologias de informacién y comunicacién como

ayuda en la educacion.
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Tabla Nro. 7: Capacitacion del uso de las TIC.

Distribucion de frecuencias acerca de capacitacion del uso de las TIC,
respecto al Diagndstico de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) para la I.LE N° 011 “César Vallejo” - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 35 60.00
No 23 40.00
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la I.LE N° 011 “César

Vallejo”, respecto a la pregunta ;Te gustaria recibir capacitaciones acerca

del uso de las TIC?
Aplicado por: Vargas J; 2020

En la Tabla Nro. 7, se observa que el 60.00% de los encuestados aseguran
que, Sl les gustarias recibir capacitaciones acerca del uso de las TIC,

mientras que el 40% opina que NO.
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5.1.2. Dimension N° 02: necesidad de mejora del estado de las TIC

Tabla Nro. 8: Gestion y mejora de las TIC.

Distribucion de frecuencias acerca de gestion y mejora de las TIC,
respecto, respecto al Diagnostico de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) para la I.E N° 011 “César Vallejo” - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 55 95.00
No 3 5.00
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la I.LE N° 011 “César
Vallejo”, respecto a la pregunta ;Esta de acuerdo que se actualicen las TIC

en su Institucion Educativa?
Aplicado por: Vargas J; 2020

En la Tabla Nro. 8, se observa que el 95.00% de los encuestados aseguran
que, Sl esta de acuerdos en que se actualice las TIC en su institucion
educativa, mientras que el 5.00% opina que NO.
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Tabla Nro. 9: Facilidad del uso de las TIC.

Distribucion de frecuencias acerca de facilidad del uso de las TIC,
respecto al Diagndstico de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) para la I.LE N° 011 “César Vallejo” - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 45 78.00
No 13 22.00
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la I.LE N° 011 “César
Vallejo”, respecto a la pregunta ;Has utilizado las TIC en tu institucion

educativa?
Aplicado por: Vargas J; 2020

En la Tabla Nro. 9, se observa que el 78.00% de los encuestados asegura
que, Sl utiliza las TIC en su institucion educativa, mientras que el 22.00%
opina que NO.
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Tabla Nro. 10: Uso frecuente de los equipos de computo.

Distribucion de frecuencias acerca de la facilidad del uso de las TIC,
respecto al Diagndstico de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) para la I.LE N° 011 “César Vallejo” - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 11 19.00
No 47 81.00
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la I.LE N° 011 “César
Vallejo”, respecto a la pregunta ;Visitas frecuentemente los equipos de

coémputo en tu institucion educativa?
Aplicado por: Vargas J; 2020

En la Tabla Nro. 10, se observa que el 81.00% de los encuestados asegura
que, NO visita frecuentemente los equipos de cémputo en su institucion

educativa, mientras que el 19.00% opina SI.
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5.1.3. Dimension N° 03: necesidad de propuesta de mejora de las TIC

Tabla Nro. 11: Personal con habilidades de innovacién en las
TIC.

Distribucion de frecuencias acerca de personal con habilidades de
innovacion en las TIC, respecto al Diagnoéstico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) para la I.E N° 011 “César Vallejo” -
Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 58 100.00
No - -
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la I.LE N° 011 “César
Vallejo”, respecto a la pregunta ;Estd de acuerdo que haya una persona

capacitada en las TIC en tu institucion?
Aplicado por: Vargas J; 2020

En la Tabla Nro. 11, se observa que el 100.00% de los encuestados
aseguran que, Sl estan de acuerdo que haya una persona capacitada en las

TIC en su institucion.
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Tabla Nro. 12: Actualizacion de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion.

Distribucion de frecuencias acerca de Actualizacion de las tecnologias de
informacion y comunicacion, respecto al Diagndstico de las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC) para la I.E N° 011 “César Vallejo”
- Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 54 93.00
No 4 7.00
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la I.LE N° 011 “César
Vallejo”, respecto a la pregunta ;Consideras importante el mejoramiento

en la velocidad de internet?
Aplicado por: Vargas J; 2020

En la Tabla Nro. 12, se observa que el 93.00% de los encuestados
aseguran que, Sl consideran importante el mejoramiento en la velocidad

de internet, mientas que el 7.00% opina que NO.
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Tabla Nro. 13: Actualizacion de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion.

Distribucion de frecuencias acerca de Actualizacion de las tecnologias de
informacion y comunicacion, respecto al Diagnostico de las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC) para la I.E N° 011 “César Vallejo”
- Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 55 95.00
No 3 5.00
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la I.LE N° 011 “César
Vallejo”, respecto a la pregunta ;Esta de acuerdo que hagan uso de las TIC

frecuentemente en la institucion educativa?
Aplicado por: Vargas J; 2020

En la Tabla Nro. 13, se observa que el 95.00% de los encuestados
aseguran que, Sl estan de acuerdo que se hagan uso de las TIC
frecuentemente en la institucion educativa, mientras que el 5.00% opina

que No.
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Resumen de Dimensién N° 01: Nivel de Satisfaccion del estado
actual delas TIC

Tabla Nro. 14: Resumen de la Dimension N° 01

Distribucion de frecuencia de la dimension N° 01, Nivel de Satisfaccion
del estado actual de las TIC, respecto al Diagnostico de las Tecnologias
de Informacién y Comunicacién (TIC) para la Institucion Educativa N°
011 “César Vallejo” — Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 34 59.00
No 24 41.00
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la Institucion Educativa

N° 011 “César Vallejo”, respecto a la Dimension N° 01
Aplicado por: Vargas J; 2020.

En la Tabla Nro. 14, se observa que el 59.00% de los encuestados
aseguran que, Sl estan satisfechos con el estado actual de las TIC,

mientras que el 41.00% opina que NO.
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Gréfico Nro. 2: Resumen de la dimensién N° 01.

Distribucion de frecuencias porcentuales de la dimensién N° 01: Nivel de
Satisfaccion del estado actual de las TIC, respecto al Diagndstico de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) basado en buenas
précticas para la mejora de la institucion educativa N° 011 César Vallejo
— Tumbes; 2019.

= Si

= No

Fuente: Tabla Nro. 14
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Resumen de Dimension N° 02: Nivel de necesidad de mejora
delas TIC

Tabla Nro. 15: Resumen de la Dimension N° 02

Distribucion de frecuencia de la Dimension N° 02, Nivel necesidad de
mejora de las TIC, respecto al Diagnostico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) para la Institucion Educativa N° 011

“César Vallejo” — Tumbes; 20109.

Alternativa n %
Si 37 64.00
No 21 36.00
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la Institucion Educativa

N° 011 “César Vallejo”, respecto a la Dimension N° 02
Aplicado por: Vargas J; 2020.

En la Tabla Nro. 15, se observa que el 64.00% de los encuestados
aseguran que, Si estan de acuerdo con la necesidad de mejora de las TIC,

mientras que el 36.00 % afirman que No.
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Gréfico Nro. 3: Resumen de la dimensién N° 02.

Distribucion de frecuencias de la dimension N° 02: Nivel de Necesidad
de mejora de las TIC, respecto al Diagndstico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacién (TIC) basado en buenas précticas para la
mejora de la institucion educativa N° 011 César Vallejo — Tumbes;20109.

u Si
= No

Fuente: Tabla Nro. 15
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Resumen de Dimension N° 03: Nivel de necesidad de propuesta

de mejorade las TIC

Tabla Nro. 16: Resumen de la Dimension N° 03

Distribucion de frecuencia de la Dimension N° 03, Nivel necesidad de
propuesta de mejora de las TIC, respecto al Diagnostico de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) para la Institucion
Educativa N° 011 “César Vallejo” — Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 56 96.00
No 2 4.00
Total 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la Institucion Educativa

N° 011 “César Vallejo”, respecto a la Dimension N° 03
Aplicado por: Vargas J; 2020.

En la Tabla Nro. 16, se observa que el 96.00% de los encuestados
aseguran que, Sl estan de acuerdo con la necesidad de propuesta de mejora

de las TIC, mientras que el 4.00% opinan que NO.
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Gréfico Nro. 4: Resumen de la dimensién N° 03

Distribucion de frecuencias porcentuales de la dimension N° 03: Nivel de
necesidad de propuesta de mejora de las TIC, respecto al Diagnostico de
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) basado en buenas
précticas para la mejora de la institucion educativa N° 011 César Vallejo
— Tumbes;20109.

= Si

= No

Fuente: Tabla Nro. 16
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Resumen general de las dimensiones

Tabla Nro. 17: Resumen general de las dimensiones

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con las 3
dimensiones, respecto al Diagnostico de las Tecnologias de Informacion
y Comunicacién (TIC) para la Institucion Educativa N° 011 “César

Vallejo” — Tumbes; 2019.

Sl NO TOTAL

DIMENSIONES
n % n % n %

Nivel de
satisfaccion del
estado actual de las
TIC
Necesidad de
mejora del estado 37 6400 21 36.00 58 100.00
actual de las TIC
Necesidad de
propuesta de mejora 56  96.00 2 4.00 58  100.00
delas TIC

34 59.00 24 4100 58 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de la Institucion Educativa

N° 011 “César Vallejo”, respecto a las tres dimensiones.
Aplicado por: Vargas J; 2020.

En la Tabla Nro. 17, indica que la primera dimension determina con un
porcentaje de 59.00% de los encuestados indicaron que Sl estan en buen
estado actualmente las TIC, mientras la segunda dimension hay un alto
porcentaje, se determina que el 64% de los encuestados indicaron que, Sl
es necesario el mejoramiento del estado de las TIC, como también la tercera
dimension nos muestra un alto porcentaje que el 96.00% de los encuestados
indicaron que, Sl es necesario la propuesta de mejora de las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC).
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Grafico Nro. 5: Resumen general de las dimensiones.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con las 3
dimensiones para el estado actual de las TIC, la necesidad de mejora del
estado de TIC y necesidad de propuesta de mejora de las TIC, respecto al
Diagndstico de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)
basado en buenas practicas para la mejora de la institucion educativa N°
011 César Vallejo — Tumbes;2019.
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Nivel de satisfaccion Necesidad de Necesidad de
del estado actaul de  mejora del estado propuesta de
TIC actual de las TIC mejora de las TIC

Fuente: Tabla Nro. 17
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5.2. Analisis de resultados

La investigacion tiene como objetivo general: Elaborar el diagndstico de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) basado en buenas précticas
para la mejora de la Institucion Educativa Cesar Vallejo N° 011 — Tumbes;
2019, con la finalidad de dar el informe del diagnostico de los problemas en
TIC, por lo cual han sido previamente detalladas en la evaluacion de la situacion
actual de TIC en la institucion; en resultado para cumplir con este objetivo se
ha tenido que realizar la aplicacion del instrumento que permita conocer la
apreciacion de los trabajadores frente a las 3 dimensiones que se han definido
en la investigacion. Por consiguiente, después de los datos obtenidos de los
resultados realizada en la investigacion se puede elaborar los siguientes analisis

de resultados:

Con respecto a la dimension 01: Nivel del estado actual de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC), en la Tabla Nro. 14, se observa que el
59.00% de los encuestados aseguran que, Sl estan satisfechos con el estado
actual de las TIC, mientras que el 41.00% afirman que NO, estos resultados
obtenidos en la investigacion guardan relacion con lo mencionado en el estudio
de Palacios J (8), en su tesis titulada “Propuesta de implementacion de procesos
basados en ITIL V3 edicion 2011 para la gestion de servicios de Tl en la
Corporacion Educativa Virgen del Perpetuo Socorro”, quien en su estudio de
investigacion comentd que, el estudio de la empresa sefiala que en la Tabla Nro.
28, en la primera dimension sobre el nivel de satisfaccion de los clientes
respecto al servicio actual donde el 70% de los encuestados NO estan
satisfechos con el servicio actual, mientras que el 30% indica que esta
conforme. De acuerdo con los indicadores presentados en la matriz de
definicion de operacionalizacion de variables y en concordancia con la
dimensién Nro. 1, los resultados sefialan que existe un mal estado actual de las

TIC para el uso de los trabajadores en las actividades diarias de la institucion.
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Con respecto a la dimension 02: Necesidad de mejora del estado de las TIC,
evaluar el nivel de estado inicial y el estado deseado de TIC, en la Tabla Nro.15,
se observa que el 64.00% de los encuestados aseguran que, Si estan de acuerdo
con la necesidad de mejora de las TIC, mientras que el 36.00% afirman que No,
estos resultados obtenidos en la investigacion guardan relacion con lo
encontrado en el estudio de Quintero P (3), con su revista titulada “Modelo
basado en ITIL para la Gestion de los Servicios de Tl en la cooperativa de
Caficultores de Manizales”, quien en su estudio de investigacion coment6 que
los resultados de la evaluacion facilita visualizar el nivel de estado actual como
también el nivel de estado deseado, facilitando identificar &reas de accion y
permite establecer planes de mejora, se identificaron los procesos que deberan
ser adaptados con base de ITIL y enmarcados en el ciclo de vida del servicio
con un promedio porcentual 80% de necesidad de mejora, procediendo de
aquellos que ocasionen el maximo beneficio para la institucién y el &reade TIC.

Con respecto a la dimension 03: Necesidad de propuesta de mejora de
Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC), en la Tabla Nro. 16, se
observa que el 96.00% de los encuestados aseguran que, Sl estan de acuerdo
con la necesidad de propuesta de mejora de las TIC, mientras que el 4.00%
opinan que NO, estos resultados obtenidos en la investigacion guardan relacion
con lo mencionado en el estudio de Palacios Y (10), con su tesis titulada.” Nivel
de gestion del dominio planificacion y organizacion de las tecnologias de
informacion y comunicaciones (TIC) en la municipalidad provincial de Piura
en el ano 2015”, quien en su estudio de investigacion comento el La Tabla Nro.
10, reporta que el 84% de los empleados mencionaron que la Municipalidad
Provincial de Piura se encuentra en un nivel de madurez 3-Definido segin
Administrar Calidad de las TIC y el 16%manifestaron que se encuentra en un
nivel de madurez 2-Repetible. El resultado conseguido en la dimension N° 3

nos sefiala que hay necesidad de propuesta de mejora de TIC de acuerdo con
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5.3.

las roles y funciones de distinta area de trabajo con la finalidad de ayudar a

mejorar la forma de trabajo del empleado de la institucion.

Propuesta de mejora

Para esta presente investigacion se desarrolla el diagnostico de las TIC
aplicando las buenas practicas mediante la metodologia ITILv3 edicion 2011,

para la mejora de la Institucion Educativa N° 011 César Vallejo — Tumbes.

El diagndstico de las Tecnologias de informacion y comunicacion estudia las
habilidades estratégicas de la institucion educativa a las cuales busca darle
preferencia a los logros tecnoldgicos y de gestion la cual dan una contribucion
que favorece a la mejora del perfil institucional ayudando a lograr calidad y

eficiencia en las operaciones de TI.
53.1. ITILv3

La Biblioteca de la infraestructura de Tecnologia de la Informacion
(ITIL) estd basada en una libreria que describen las “buenas practicas”
especifica un modelo sistematico que garantiza la calidad de los
servicios T, ofreciendo una descripcion detallada de los procesos mas

importantes en una institucion.

Por lo tanto, para la elaboracién del diagndstico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion se aplicé la libreria de buenas practicas
establecidas en ITILv3, para lo cual el desarrollo estd basado en el
ciclo de Estrategias del Servicio utilizando los procesos Gestion del
portafolio de servicios y el ciclo de Disefio de Servicios con el uso del
proceso Gestion del Catalogo de Servicios, asi mismo se describe las
fases de ITILv3.
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5.3.1.1.

5.3.1.2.

5.3.1.3.

5.3.14.

Estrategia del Servicio

El objetivo de la estrategia de servicios es brindar una
estrategia para la elaboracion del ciclo de vida del servicio y
avalar que el servicio se adapte a su finalidad y a su uso. Se
busca que la estrategia deba estar acordes con los objetivos de

la institucion y/o organizacion.

Disefio del servicio

El proceso tiene como principal objetivo disefiar servicios
nuevos o modificarlos de forma alineada con los objetivos de
negocio estratégicos en un catalogo de servicios e importalos
posteriormente para la introduccion del entorno de

produccion.

Transicion del servicio

Esta fase tiene como objetivo principal la implantacion de los
servicios nuevos o modificarlos con el minimo impacto para
el negocio y dentro de los pardmetros previstos de costos,
calidad, tiempo para garantizar que los cambios en los
procesos de gestion de servicios se realicen de forma segura

y en coordinacion.
Operacion del servicio

Esta fase tiene la finalidad de las operaciones de servicio de
ITIL es el asegurar que los servicios de TI se presten de forma
efectiva y eficiente por medio del cumplimiento de las

demandas de los usuarios, la resolucién de fallas en el
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servicio, la resolucion de inconvenientes y la ejecucion de

labores rutinarias.

Se ocupa de hacer cada una de las ocupaciones elementales
para la prestacion y el soporte de los servicios. Asimismo, es
la etapa que primordialmente nutre de informacion a la etapa

de Optimizacion Continua del Servicio.

5.3.1.5. Mejora continua del servicio

Esta fase tiene como objetivo ofrecer mejoras continuas de
las actividades y procesos que intervienen en el ciclo de vida
de los servicios, los resultados que se obtienen en esta fase se
deberan reflejar en las mejoras de los servicios incorporando
servicios nuevos que esten a nivel de los requerimientos de

los clientes y la demanda del mercado.

5.3.2. Anadlisis del proceso actual

En la Institucién educativa N° 011 César Vallejo — Tumbes, se vienen
presentando muchas irregularidades en los procesos de sus servicios
especialmente en la parte de la infraestructura de TI, por lo que
presentan inconvenientes al momento de almacenar su informacién
debido a los equipos informaticos con los que cuentan ya que estos

estan en un estado critico.

En la actualidad para llevar un mejor manejo, control y tener éxito,
debemos ser innovadores, creativos, consientes y realistas de las

posibles causas 0 amenazas que puedan surgir en el camino.

Al considerar todas estas cualidades se debe buscar el mejoramiento y

la innovacion logrando examinar, considerar los procesos actuales que
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5.3.3.

se llevan a cabo y se actualizaran, ya que de esta forma se otorga un
servicio de calidad.

Diagnostico de ITIL

El uso de la metodologia ITIL para los procesos, tiene como objetivo
brindar ayuda a la toma de decisiones que, realizadas por parte de la
institucién educativa mediante el uso de las tecnologias de informacion
y comunicacién, a que ayude a la institucion llegar a cumplir sus

objetivos.

Seguidamente, se presenta la propuesta de los cambios que se tienen
que ejecutar e implementar para tener una mejor calidad de atencion
con los usuarios y la gestion de actividad y/o servicios de la institucién

todo esto basado en las buenas practicas de la metodologia ITIL.
- Implementar gestion de portafolio de servicios

- Implementar mesa de ayuda

- Crear catalogo de servicios
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5.3.3.1. Propuesta de cambio de la Institucion Educativa

1. Estrategia de servicio

1.1.Gestion del portafolio de servicios

Como objetivo se pretende alinear los objetivos de la

Institucion educativa con los servicios del area de TI.
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Tabla Nro. 18: Gestion de portafolio de los servicios propuestos — Area académica y administrativa

Procesos de negocios Servicios propuestos de | Recurso Capacidades (personas)
TIC

- Matricula del estudiante - Brindar mantenimiento | - Computadora. - Director

- Pagina web y administracion de la | - Impresora. - Secretaria o asistente.

- Mesa de partes

- Tramites documentarios

Red

- Implementar una nueva
red

- Mantenimiento de
equipos informéticos de
la Institucion Educativa.
- Actualizar sus equipos

informaticos.

- Sistema Operativo.

- Paquete de ofimatica.

- Acceso a internet.

- Técnico en informatica.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla Nro. 19: Gestion de portafolio de los servicios propuestos — Area Tesoreria

Procesos de negocios Servicios Propuestos de | Recurso Capacidades (personas)
TIC
- Llegada y salida de dinero - Mantenimiento de - Computadora. - Director
- Pagos al personal equipos informaticos. - Impresora. - Secretaria
- Implementar una - Sistema Operativo. - Técnico en
nueva red. - Paquete de ofimatica. administracion 0
- Actualizar sus equipos - Acceso a internet. asistente.

informaticos.
- Word

- Excel

- Técnico en informética.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla Nro. 20: Gestion de portafolio de los servicios propuestos — Area de TIC

Procesos de negocios Servicios Propuestos de TIC | Recurso Capacidades (personas)
- Gestién académica. - Trabajar con correo - Servidor. - Ing. De sistemas
- Proyecto educativo. corporativo. - Computador. - Técnico en informética
» - Brindar mantenimiento
- Programacion anual. - Impresora.

- Programacion tutoria.

- Tramites documentarios.

- Gestion de laboratorio

y administracion de la
Red.

- Mantenimiento  de
equipos informaticos.

- Sistema de tramite
documentario.

- Desarrollo de pagina
web.

- Ayuda a la direccion
académica.

- Gestionar inventarios
de equipos informaticos

- Sistema Operativo.

- Paquete de Ofimatica.

- Acceso a internet.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla Nro. 21: Gestion de portafolio de los servicios propuestos — Mantenimiento de equipos

Mantenimiento
de equipos

informaticos

¢Para qué?

¢Por qué?

¢ Cada que tiempo ?

¢ Cudl es su precio?

- Para alarga la vida
atil de los equipos

informaticos.

- Porque evitaremos
incidencias tanto en
la parte del hardware

y en software.

- cada 6 meses

- Desde S/80 a
S/120

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla Nro. 22: Gestion de portafolio de los servicios propuestos — Implementacion de una red internet

Implementar
una nueva red

de internet.

¢Por qué? ¢Para qué? ¢Cuando? ¢ Cuanto cuesta?

Porque podemos | Para que los

compartir  recursos | trabajadores de la

informaticos institucion educativa 25,000
puedan trabajar de

Tendremos mas | una manera  mas

velocidad de | fluida

transmision de datos.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla Nro. 23: Gestion de portafolio de los servicios propuestos — Renovacion del cableado internet

Renovacion del
cableado de
internet y canaletas

de la misma

¢Para qué?

¢Por qué?

¢ Cuando?

¢ Cuanto cuesta?

Para que la
institucion se vea de
una manera mucho
mas formal e
importante, teniendo
bien estructurada su

red.

Porque el cableado
actual se encuentra

en mal estado

Cable: S/75

Por 50 metros

Canaleta: S/40

Fuente: Elaboracién propia
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2. Operacion de servicio
2.1 Centro de servicios

Implementacion de una mesa de ayuda

Al implementar una mesa de ayuda obtendremos los

siguientes beneficios:

» Prevenir que notifiquen el area de informatica
con incidentes acerca del mismo error.

» Centralice la recepcion de incidentes para evitar
que el usuario llame directamente al técnico que
sabe que puede ayudar con el incidente.

* Informar al usuario sobre el progreso del
incidente, de esta manera podemos lograr que
los incidentes se finalicen sin que hayan sido
comprobados si se corrigio exactamente.

» Establecer roles y responsabilidades para la
atencion de incidentes, se lograra optimizar el
tiempo de trabajo en equipo.

« El usuario se sentird complacido debido a que
estd siendo atendido y puede llevar un
seguimiento a los incidentes ingresados.

» Se puede implementar un sistema que nos ayude
con la gestion de incidentes, debido a que la

institucion

En el siguiente grafico se presentan las funciones

de una mesa de ayuda.
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Informar al usuario a través de un correo
electrénico (correo corporativo) a cerca de los
incidentes ocasionados.

Entrega del problema al encargado de solucionar
las incidencias, deberd informar el inicio del
diagndstico y el estado del proceso.

Evaluacién del incidente analizando la solucién, el
mismo que sera revisado y se dara una solucion.
En el proceso se informara el procedimiento de
solucion de los incidentes ocasionados.

Después dar solucién se procede a comprobar la
solucion y se registra el incidente a la vez con el
usuario.

Seguidamente se procede al cierre del incidente,

usuario satisfecho.
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6.

Termino del
incidente.

5.

Comprobar solucién y
registrar

Fuente: elaboracion propia

4.

Proceso de solucion
del incidente
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3. Disefio del servicio
3.1. Crear catalogo de servicios

Garantizar que el catdlogo de servicios se tiene
completo y actualizado.

La finalidad de contar con un catalogo de servicios,
es para tener bien definidas las funciones y
responsabilidades, en este documento se informan
todos los servicios que se brindan en las areas de
TIC.

A continuacién, se muestra la propuesta del catalogo

de servicios de la I.E N° 011 César Vallejo.

Tabla Nro. 24: Catalogo de servicio: Area académica y administrativa

Administracion de servicios de red

Nombre del servicio:

Diseno, planificacion,

configuracion y mantenimiento de

Descripcion del servicio:
la red.

Instalacion de la red,
mantenimiento de servidores.
Mantenimiento de software y

Servicios del soporte: hardware.

Contar con personal altamente
Impacto del negocio: calificado, con experiencia en
redes y que brinde soporte de las

mismas.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 25: Catéalogo de servicio: Area Tesoreria

Nombre de Mantenimiento de equipos informaticos

servicio:

Tiene como objetivo principal el servicio de
mantenimiento  computadoras a cargo de

Descripcion del | profesionales en informatica.

servicio:
Servicios del Mantenimiento correctivo y preventivo en distintas
soporte: clases de equipos de computo.

Gestor del Area de TIC

servicio:

Impacto del Administrar los procedimientos

negocio:

Proteger el uso de los equipos informéticos
Acuerdos de nivel

de servicio:

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 26: Catalogo de servicio: Area TIC

Nombre de servicio:

Trabajar con correo corporativo.

Descripcion del servicio:

Mediante el uso del correo electronico los
usuarios facilitarian el wuso de la
informacion y asi poder compartir

documentos en tiempo real.

Servicios del soporte:

Poder capacitar a los usuarios sobre el uso
del correo para poder asi trabajar con él y

compartir documentos.

Gestion de documentos en la nube.

Gestor del servicio:

Area de TIC

Impacto del negocio:

Trabajo colaborativo con los diferentes

usuarios de la institucion

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.4. Evidencias
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V1. CONCLUSIONES

En este trabajo de investigacion se llevé acabo el diagnostico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) basado en buenas practicas para la mejora de la
Institucion educativa N° 011 César Vallejo — Tumbes; 2019. Conforme a los
resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion. Se concluye que existe
un nivel de insatisfaccion por parte de los encuestados respecto al estado actual de las
TIC. Por otro lado, se perciben un alto nivel de aceptacion de la necesidad de elaborar
una propuesta de mejora gracias al diagnostico de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) en la institucion educativa con el fin de mejorar los procesos y

actividades para brindar una calidad de aprendizaje a los estudiantes.
En relacién a los objetivos especificos se concluye:

1. Se identifico que las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) en la
institucion educativa N° 011 César Vallejo — Tumbes. En lo que respecta al
primer objetivo especifico lo mas importante fue identificar las TIC por que
ayudan a mejora en el aprendizaje de los estudiantes, lo que méas me ayudo fue
tener conocimientos previos sobre las TIC, la mayor dificultad obtenida fue
contactar a los estudiantes debido a la pandemia.

2. Se evalué las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) en la
institucion educativa N° 011 César Vallejo — Tumbes. En lo que respecta al
segundo objetivo especifico lo mas importante fue evaluar las tecnologias de
informacidn y comunicacion porque mejoran la educacién en los estudiantes y
docentes. Lo que mas me ayudo fue tener conocimiento en el Google forms ya
que obtuve datos estadisticos de manera precisa, la mayor dificultad obtenida fue
contactar a los estudiantes debido a la pandemia.

3. Se elaboro el informe del diagndstico de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién (TIC) en la institucion educativa N° 011 César Vallejo — Tumbes.
En lo que respecta al tercer objetivo especifico se concluye que el informe del

diagnostico que se propuso Yy se elaboré cumpliendo con los requerimientos de la
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institucion educativa. Lo méas importante de realizar el informe es dar a conocer
sobre el estado actual de las tecnologias de informacion, porque en la actualidad
no se hace el uso correcto de las TIC, lo que mas me ayudo fue el apoyo de los
alumnos al mostrar interés al resolver del cuestionario la mayor dificultad

obtenida fue contactar a los estudiantes debido al covid-19.

Como aporte principal tenemos la propuesta de mejoramiento de los procesos TIC en
la gestion del area de informatica de la institucion educativa N° 011 César Vallejo —
Tumbes a través del diagnostico de las Tecnoldgicas de Informacion y Comunicacion
(TIC). De igual manera, la institucién educativa dispone de un diagnostico en el que
se detalla todas las aportaciones para la mejora de las TIC, con la finalidad de brindar
mejor calidad en los servicios de las tecnologias de informacién y comunicacién en

sus labores diarias.

El valor agregado es el diagndstico de las Tecnologias de Informacién vy
Comunicacion (TIC) basado en buenas précticas, la cual permitira ayudar a mejorar
la gestion de procesos de las tecnologias de informacion y comunicacion para obtener
la calidad de estas herramientas tecnoldgicas en la institucion educativa N° 011 César

Vallejo — Tumbes.
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RECOMENDACIONES

1. Considerar que el director de la institucion educativa Cesar Vallejo N° 011 —
Tumbes, capacite a los docentes y alumnos en la orientacion sobre la gestion de
procesos basado en el uso y manejo de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién (TIC).

2. Lainvestigacion sea compartida al director y personal administrativo institucion
educativa de la con el fin que comprenda la situacion real del proceso a partir de
los problemas actuales de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
dentro de la institucion, y evaluar la importancia de utilizar buenas préacticas para
la mejora en los procesos.

3. En el caso se desarrolle la actualizacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion, se tiene que informar al director y area de gestion financiera, para

realizar la implementacion de estas tecnologias.
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ANEXO 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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ANEXO 02: PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)
ategoria Base 0 Tota

Presupuesto no

desembolsable

(Universidad)

NUmero (S))

Suministros (*)

e Impresiones 0.50 8 4.00

« Fotocopias 0.20 10 2.00

o Empastado

o Papel bond A-4 (20 hojas) 13.00 1 13.00

o Lapiceros 1.00 1 1.00
Servicios

e Uso de Turnitin 50.00 3 150.00
Sub total 170.00
Gastos de viaje

» Pasajes para recolectar informacion 5.00 7 35.00
Sub total 35.00
B 05

ategoria Base 00 ota
NUmero (S))
Servicios
o Uso de Internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
de Aprendizaje Digital -
LAD)
« Busqueda de informacion en base 35.00 2 70.00
de datos
« Soporte informético (Médulo de
Investigacion del ERP
University -
MOIC)
o Publicacion de articulo en
repositorio institucional
Sub total 190.00
Recurso humano
o Asesoria personalizada (5 horas por
semana)
Sub total
Total de presupuesto no 190.00
desembolsable
Total (S/.) 395.00
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ANEXO 03: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

TITULO: DIAGNOSTICO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION (TIC) BASADO EN BUENAS PRACTICAS PARA LA MEJORA
DE LA L.LE N° 011 CESAR VALLEJO — TUMBES; 2019

AUTOR: VARGAS ARCELA JUNIOR ANTONIO

PRESENTACION

En el presente cuestionario se desarrollarén las siguientes preguntas con la finalidad de
adquirir informacion acerca de su conocimiento con las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion. Marque con un aspa “X” en el recuadro que usted creas conveniente (SI
o NO).

1 ¢Sabe que son Tecnologias de Informacion y Comunicacién?

2 ¢Has recibido alguna vez capacitacion sobre las TIC?

3 ¢Concideras las Tecnologias de Informacion y Comunicacién como
ayuda en la educacién?
4 ¢ Te gustaria recibir capacitaciones acerca del uso de las TIC?

5 ¢Esta de acuerdo que se actualicen las TIC en su Intitucion
Educativa?

6 ¢Has utilizado las TIC en tu Intitucion Educativa?

7 ¢ Visitas frecuentemente los equipos de computo en tu Intitucion
Educatica?

8 ¢Esta de acuerdo en gque haya una persona capacitada en las TIC en
tu Institucion?

9 ¢Consideras Importante el mejoramiento en la velocidad de internet
2




10

¢ Esta de acuerdo que hagan uso de la TIC frecuentemente en la
institucion educativa?

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 04: CONSENTIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFROMADO D ]

Titulo del estudio: DIAGNOSTICO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION ¥ COMUNICACION (TIC) BASADO EN BUENAS .
PRACTICAS PARA LA MEJORADE LA LEN° 011 CESAR VALLEJO - TUMBES;2019

Investigador (a): Vargas Arcela Junior Antonio

PROPOSITO DEL ESTUDIO:

Estamos invitando a su hijos(as) a participar en un trabajo de investigacion titulade: DIAGNASTICO DE LAS TECNOLOGIAS
DE INFORMACION ¥ COMUNICACION (TIC) BASADO EN BUENAS PRACTICAS PARA LA MEJORA DE LA LE N° 011 CESAR
VALLEJO - TUMBES;2019

Este estudio es desarrollada por investigadores de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, con el objetivo de
mejorar |z celidad de educacion hacia los estudiantes, ya que los estudiantes forman pante de |a utilidad del aula de
innovacion pedagdgica. Sin embargo, los estudiantes tienen |a dificultad de utilizar las computadoras, debido a que estas no
cuentas con &l mantenimiento requerido.

DERECHOS DEL PARTICIPANTE:

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin gue ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inguietud y/o duda sobre |a investigacion, puede
formularla cuando s2a conveniente. Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados & través de su coreo
electronico. 5i desea también podrd escribirme al correo junior jva71@gamil.com para poder brindarle mayor informacion.
Asimismo si tiene alguna duda acerca de los aspectos eticos del estudio o cree que su hijo(a) ha sido tratado injustamente
puedz contactar con &l Comité Institucional de Etica 2n |a Investigacién de Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

Si estas de acuerdo con los puntos anteriores, complets sus datos a continuacion. v

He leido el consentimiento informado y procedo a responder las siguientes preguntas de |a encuesta
en sefial de aceptacion

Acepto
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ANEXO 05: CARTA DE PRESENTACION Y ACEPTACION

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIRIA DE SISTEMAS
CARTA N° 01 — 2021 -ULADECH CATOLICA

Sr(a).

Lic. Gaby Del Carmen Guerrero Carrillo
Director de la L.E “Cesar Vallejo” N° 011
Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle
que soy estudiante de la Escuela Profesional de Ingenierfa de Sistemas de la Universidad Catélica
Los Angeles de Chimbote.

El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Vargas Arcela
Junior Antonio, con c4digo de matricula N°2109130031, de la Carrera Profesional de Ingenieria
de Sistemas, ciclo VIL, quién solicita autorizacién para ejecutar de manera remota o virtual, el
proyecto de investigacion titulado “DIAGNOSTICO DE LAS TECNOLOGIA DE
INFORMACION Y COMUNICACION (TIC) BASADO EN BUENAS PRACTICAS PARA
LA MEJORA DE LA LE N° 011 CESAR VALLEJO -TUMBES; 2019” durante los meses de

marzo, abril, mayo y junio del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucién. En

espera de su amable atencién, quedo de usted.

Atentamente,

ks

VARGAS ARCELA, JUNIOR ANTONIO
DNI N° 48373577
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ANEXO 06: VALIDACIONES DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS

FICHA DE WALIDACION DEL INSTRUMENTO
| . OATIE GENERALES

1.1 Mombre= y apelidos del validador GERDNIMO SEGLUNDI SAKRNKET CASRERA
12 Camo & insblucds donde labome ADMMISTRADDR — GEROZAMCA EIFL.

1.3 Mombre del nsbumerio sushunds ©  EMCUESTA

1.4 Aufinr de irefrumenin : JUNIOR ANTONIO VARGAS ARTCELA

L ASPECTOS DE VALIDACION

Reeviear cada unc de les fems del insfrumenio y marcsr con un a2pa dento del recusden (X, segun la calificacion
que asigra B cada uno de kos indicadores,

{. Deficenie {31 menos del 3 de ks dems aumplen con elindicadarl
2 FRegus (5 “b:e31'if'ﬁd=-c-mn.nﬂenmnerﬁm:hr'
3 Busras (Simas d=| T ﬂ:l-en-m"snrn:ﬁmﬁen:lcm"

Agpeoios o vakdsaon del nstrumemio 1 2 E] O eIV aaianeEs
Crieros Indiagores D |R|E Sugersnoizs
J— _n:ei_zrn:_rrm'hnr:-'d:-mba-:hdm:eue alolm
Lize: e pemmoede = o = gduber esdie e I
» Cr-ernC, nmyu:i"ﬂmruq‘e Oiglm@m
I Lios: itmrrrs son congrusries ente i v con o concepln
- iR THOR :r.ﬂ!"'"ﬂlﬂ' D D m
Lio=: dmrrrs sor: subaente & candded parm medr e
+ SAFCINDA . " I:I I:I E
Leze dmeres me pppesnan & Gomgo0 et ios ¥ aCoeones
+ CRETRATAD Jo= : ololm
. Lios: it=rres se= han formuisdo en concodsnca a los
» BREETINCE. | ndemenkos fedricos de b veriabie. ojlo|l@
I fh‘mm‘mpﬂiﬂ-fnﬁiudm:h
= ORI P o m - i I:I I:I E
. L= il=rms estin eedaciados an un lengusje enlendible:
» CLaras pearm s i m v OiglE
S Lios: thermrs esion e=crfios respetando aspecios ieomoos
= o [z de i, e=pacisda, inkdimesdo, ridez) o|aol@E
R Bl instrumenic cusrls con imsuccionss, comsigras
+ Esmmxmuna spcioney de pem st bien defnides aongalm
CONTE0 TOTAL
(Femmkme o coeris e SO0 B porbaecione s mogredss m cacs c el a Togl
radicaaoe
LE4REC M+F+0
Coeficienns 0 = ] =1
die walider :
H. CAUFICACKN GLOBAL
Uticar =] coaficants de yalider obferido =n & inlemesdo
re=peciivn y escriba solbes e espacio o resuliado.

WALIDES WU EUENA
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
|.DATOS GENERALES

1.1 Nombres y apellidos del validador :  FRANSHIS LHOMANS ROJAS CHORE

1.2 Cargo e institucion donde labora :  LE GRAL DIV.EP. JUAN VELASCO ALVARADO- COORDIANDOR
DE INNOVACION Y SOPORTE TECNOLOGICO

1.3 Nombre del instrumento evaluado : ENCUESTA
1.4 Autor del instrumento : JUNIOR ANTONIO VARGAS ARCELA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (X), segun la calificacion
que asigna a cada uno de los indicadores.

1. Deficiente (Si menos del 30% de los items cumplen con el indicador).
2. Regular  (Sientre el 31% y 70% de los items cumplen con el indicador).
3. Buena  (Simas del 70% de los items cumplen con el indicador).

de validacion del instrumento VXT3 Observaciones
— DTHIE]  Sepuencis
Los items miden lo previsto en los objetivos de
« PERTINENCIA investiaacion. 0olm
Los ltems responden a lo que se debe medir en la
o Conmmancn variable y sus dimensiones. 00 m
Los Items son congruentes entre si y con el conceplo
" CONGRUENCA | que mide 0|0
Su Los items son suficientes en cantidad para medir la
* SUFCENGA | variable oom
Los items se expresan en comportamientos y acciones
« ORETVIOAD obssrvables. olola
Los items se han formulado en concordancia a los
» CONSISTENCA | 4 namentos tecricos de la variable. ololm
Los items estan secuenciados y distribudos de
» ORGANZACION | acuerdo a dimensiones e indicadores 0O|0(m@
Los items estan redactados en un lenguaje entendible
* CURDAD | sara s suetos a evaluar. ool
Los Items estan escritos respetando aspectos 1écnicos
« FORMTO | ramafio de letra, espaciado, interineado, ntdez). | [ | O] | (80
El instrumento cuenta con instrucciones, consignas,
« ESTRUCTURA % bien def ololm
CONTEO TOTAL
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada cl8 A Total
indicador)
oot | ALALE | o [ BZLE wervalos | Resultado
:onldu' = <J U00-UAT " Vaidez nla
’ 050050 | + Valdez muy baja
U.m-u.u .Vﬂzw
lll. CALIFICACION GLOBAL —00-079 1% Veldez B
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo [ 080-089 |- Vaidez buena
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 080-100 | Vaiidez muy buena
VALIDEZ MUY BUENA

90



FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
|.. DATOE GERSRALES

1.f Komibess § apefiicas d=f velicsdor : POSITA DLCTABETH YR DA MICHLRAES

12 Czrge = esfudcn donde ebom - DOCEMTE URIVERHTARD - ULADECH

13 Mormbes d=f retruren eesleeds @ BMIUESTA e

14 Autcr del nsrumenc D AR AR IR ANTERR,
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Revir oade U] de 0 s ded Insinumenio Y MERCEr Con U aspa denbs del mecendra (X)) sepue b calficacion
Que ESigns B Cade un Be ko Indlcadoess,

1. Deficlenls |Bimenos el 3% de os iwms cumplen con o Indicede),
2. Reguise (F esbe o] 3% y 70 de los fems cumpien oo ndosdor)
1. Buera (21 mreas o 7% o o e cumpien con = indlosdor.

[ Popeons 0f vadaeon 08 FEoumenn T T3 TSATV T
Lm=nos I 7 T ClR]E BRI
Lirs T mmiden b preyisin & jos objebacs de
« RSN | pmegonciin, O(0|E
Lixs Tiesms pespondien & ko que e dede medl e s
: O | riatie y s dmessones. O|0|&
.0 e ﬂmam:hﬂrmﬂm ol olm
e Lz riefres =on =ufidenies & confidad para medl i ol o m
verate.
Lot fieme 5 Epeesan o COTEORRTEAnDe | BCOORS
+ DRAETRADAD Pt o|o|#
Lot [T 2 Fe BeTRESGC &0 COnCordanTs & ks
+ CosaTics | menioe, aricns e b edsbis ofo|d
|t fieeTe msidn sacpmncads v dsrbuidcs e
) A arpenda n dimereiores = indicadores. O|o|M
. 1% T i sedacindc s o un bpanls erisncihe
« B s s i el O|o|®E
LLirS FIESTE: At S o Fespe D Ssparies = mions
S [Py e L R
S FesteumEni] CUER C0F NS Oons, neignas,
« El—— apdores d= pepusss ben dednides, ojoo
CONTED TOTEL
Fesilrer d conkes & sosesdo s punteschores sigrsdes 8 oade clela Toal
I
Cretimente . l ]+ ntervaios Resulada
e valigaz: Ardet | = m_sg_ll =1 UX -t [ . vedezrus
" It | . vaoe b
- i =T TG AT
L CALFICACION GLOBAL T —~E=
by =8 ooefichemle de wnlider phyienido =n o inlesesio m"—ﬁ T
smspaciivg y e Sobee o Enpaci &l ReEitsdo. TC-TE [ - Welides oy B
VALICEZ MUY BLUEMA ) ’
O | B
1574020020
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ANEXO 07: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE PRUEBA PILOTO

© CUESTIONARIO - TALLER IIl (respuestas) - Excel 3] - x
Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Nitro Pro Power Pivot i0 Iniciar sesién }-"_;_ Compartir
X . = _ = - (el EE[X = > Autosuma - A
Arial == LR =¢ Ajustar texto General - I:.:-—l ’;‘ eI IEI p
Eg - ' / . = EE' [¥] Rellenar~ ZY
Pegar - N K § - === = 3= Combinarycentrar - [E - og om0 L Forn.'lato Dar formato Estilosde  Insertar Eliminar Formato P Ordenary  Buscary
condicional - como tabla~ celda~ - - - & Bormar= filtrar ~  seleccionar -
Portapapeles Fuente F] Alineacidn F] Mimero (F] Estilos Celdas Modificar -~
N4 - Je v
A | B |€| D |E|F|G[H]|I |J|K|L| M | i | O | P | @ R | 8 | T | u | Vi w | )z
P1 [P2_[P3_[P4 IP5 [P6_[P7 P8 [P9 [P10]
1 6 |
2 6
3 8
4 8
5 T
[ 6 L |
7 T
[l 8
= 8
5
9
T
8
3
6
9
T
9
6
8
0
[
5
0
T
5
8
8 -
Respuestas de formulario 1 ® [«] | [+]
Listo H 0 -—k—+ 9%
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