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RESUMEN

En este trabajo de investigacion, desarrollada bajo la linea de investigacion: Sistemas
de gestion de la calidad y seguridad de la informacion para la mejora de las |.E
Nacionales, de la escuela profesional de Ingenieria de Sistemas de ULADECH. La
investigacion tuvo como objetivo elaborar el diagnéstico de las tecnologias de
informacidény comunicacion (TIC) basandoen buenas practicasde ITIL paralamejora
de la I.LE Inmaculada Concepcion —Tumbes; 2019, de la ciudad de Tumbes, la
investigacion fue cuantitativa disefio: no experimental, descriptivo de corte
transversal- descriptivo. La poblacion fueron los alumnos, docentes y personal
administrativo, 992 personasy delimitandoa 64, paralarecoleccidn de datos se utiliz6
el instrumento del cuestionario mediante la técnica de encuesta los cuales arrojaron
estos resultados: en la dimension de nivel de satisfaccion actual de las TIC el 53.125%
han afirmado sobre el funcionamiento correcto de los ordenadores, la necesidad de
mejora del estado de las TIC. La segunda dimension que es la necesidad de mejora del
estado de las TIC, segun los resultados de las encuestas aplicada sefialan que no es
suficientemente veloz el internet, 81.25%, llegando a la conclusién que la frecuencia
del internet no era la correcta. En la tercera dimension sobre la necesidad de propuesta
de mejora de TIC, observando el resultado de 95.3125% afirmo que, si se puede
mejorar el adecuado funcionamiento de los ordenadores, asi como las propuestas de
mejora en las aulas virtuales. Coincidiendo con la hipotesis general y especifica.
Palabras claves: Cuantitativa, descriptivo, diagnastico.
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ABSTRACT

In this research work, developed under the research line: Information security and
quality management systems for the improvement of National I.E., of the professional
school of Systems Engineering of ULADECH. The objective of the research was to
prepare the diagnosis of information and communication technologies (ICT) based on
good ITIL practices for the improvement of the EI Inmaculada Concepcidn -Tumbes;
2019, of the city of Tumbes, the research was quantitative design: not experimental,
descriptive cross-sectional-descriptive. The population was students, teachers and
administrative staff, 992 peopleand delimiting 64, for data collection the questionnaire
instrument was used through the survey technique which yielded these results: in the
dimension of current satisfaction level of the ICT 53.125% have affirmed about the
correct functioning of computers, the need to improve the state of ICT. The second
dimension, which is the need to improve the state of ICT, accordingto the results of
the applied surveys indicate that the internet is not fast enough, 81.25%, reaching the
conclusion that the internet frequency was not correct. In the third dimension on the
need for an ICT improvement proposal, observing the result of 95.3125%, | affirm
that, if the proper functioning of computers can be improved, as well as the
improvementproposals in virtual classrooms. Coinciding with the generaland specific

hypothesis. Keywords: Quantitative, descriptive, diagnostic.
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INTRODUCCION

Todos estos problemas se repiten en las mayorias de colegios publicos y
nosotros hablaremos especificamente en la Institucion Educativa Inmaculada
Concepcidn- Tumbes. Cuyos problemas son varios, la I.LE es grande y con
mucha cantidad de alumnos las cuales aumentan el porcentaje de una mala
manipulacidn en los ordenadores, esto en consecuencia trae el mantenimiento
continuo para las mejoras en las aulas virtuales. Por otro lado, los ordenadores
de la parte administrativa tienen mas trabajo en cuestion de registro de alumnos
o cualquier tipo de mantenimiento en su sistema, esto abarca a otro posible
problema que es la conexion a internet o que su software o hardware sea
obsoletos. Si estos posibles problemas no se solucionarian traeria muchas
deficiencias en la educacion de los estudiantes y varios inconvenientes en la
parte administrativa.

Tomando como punto de la problemética definimos un enunciado del
problema: ¢El diagnédstico de tecnologias de informacidén y comunicacion
(TIC) basado en la metodologia de buenas practicas ITIL favorece la mejora
enla l.E. Inmaculada Concepcion — Tumbes; 2019? Como una posible solucion
se planted elaborar el diagndstico de las tecnologias de informacion y

comunicacion (TIC) basando en buenas practicas de ITIL para la mejora de la
I.E Inmaculada Concepcién —Tumbes; 2019.

Para poder lograr el objetivo general, se desarroll6 objetivos especificos.

1. Analizar el estado de la infraestructura tecnoldgica.
2. Formular posibles soluciones paracada problematica.

3. Demostrar la capacidad de una amplitud investigadora y critica.

La presente investigacion tiene la metodologia de un nivel cuantitativa, disefio

no experimental descriptivo de una sola casillay tipo descriptivo.

Teniendo las siguientes justificaciones, una de las caracteristicas del proyecto
es diagnosticar el problemay darle una solucién a cada una de ellas, a la

institucion educativa inmaculada concepcion ya sea defectos en darle



mantenimiento en los ordenadores en la parte de software y hardware. Para
mejorar los laboratorios de computacion se le recomendara varios puntos

especificos que se dara en el siguiente proyecto. Enfocar desde una vision:

Académica, todo este trabajo de investigacion nos ayudara a implementar las
formas mas razonables de lograr resolver los dos puntos problematicos en la
Institucion Educativa Inmaculada Concepcion en el area de computoy el area

administrativa.

Econdmica, en cada institucion puablica tiene una limitante que es la parte
econdmica, ya que tienen un presupuesto muy apretado, para resolver los

problemas especificos en la institucion.

Operativa, en la organizacion inmaculada concepcidn se sustenta que solo hay

un técnico para desarrollarsus actividades.

Con los resultados generales de la dimension 1: Nivel del estado actual de las
TIC, se observa generalmente que el 53.125% de los encuestados manifestaron
y afirmaron que los ordenadores funcionan correctamente llegando a la
conclusién que el porcentaje de afirmacion a la pregunta es muy bajo para una
I.E. La dimension 2: Nivel de mejora del estado de las TIC, se observa que el
7.8125% de los encuestados que manifiestan y afirman que el internet llega
correctamente a los ordenadores dando a entender que la conexién a los
ordenadores es pésima. La dimension 3: Necesidad de propuesta TIC, se
observa que el 84.375% de los encuestados consideran necesarioy urgente al
atender problemas técnicos en las aulas virtuales, llegando a la conclusion que

este problema debe ser atendido de inmediato.

Donde se concluye en este trabajo de investigacion en que hay muy poca
satisfaccion en las aulas virtuales como la velocidad del internet, fallos en los
ordenadores, falta de licencia en programas, etc. Se logré en este trabajo de
investigacion elaborar el diagndstico de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) basando en buenas practicas de ITIL para la mejora de la

I.E Inmaculada Concepcién —Tumbes; 2019.



Con respecto a los objetivos especificos se concluye lo siguiente:

1. Se analizo el estado de la infraestructuratecnoldgica en la institucion
educativa, y se llegd a coincidir con los resultados de las dimensiones que
hemos elaborado, llegando a identificar el estado actual en que se

encuentra la institucién educativa.

2. Se formul6 soluciones para cada problematica, de acuerdo con los
resultados de las dimensionesy los limites econdmicos de la Institucion

Educativa Inmaculada Concepcion.

3. Se demostro la capacidad de una amplitud investigadora y critica, para
poder desarrollar las evoluciones correspondientes y que estén dentro de
las normas ITIL V3, gracias a ellos se puede observar las deficienciasen
las TIC.



REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1.

Antecedentes Internacionales

En el 2019, Loor (1), en su tesis titulada “Modelo de gestion basado
en ITIL v3 para mejorar la calidad de los servicios Tl en el
departamento de recaudacion de la empresa de agua potable y
alcantarillado sanitario del canton JIPIJAPA™ presentada en la
universidad estatal del sur de Manabi en la ciudad Manabi —Ecuador ,
cuyo objetivo general Disefiar un modelo de gestion basado en ITIL
V3 en el Departamento de Recaudacion de la EPMAPAS-Aplicando
una metodologia ITIL, se llegd a identificar y diagnosticar los
procesos del modelo de gestion de servicios basadosen ITIL V3 sobre
los servicios Tl brindados por el Departamento de Recaudacion de la
EPMAPAS-J, los cuales se encuentran en un nivel bajo, por lo tanto,
hay que mejorar la calidad de los servicios TI.

En el afio 2019, Quezada (2), en su tesis titulada "Guia para la
Implementacion de gobierno de TI Instituciones Educativas
particulares, Caso de estudio UEPRIM”, que fue desarrollada en la
universidad Pontificia Universidad Catolicadel Ecuador en Ambato -
Ecuador, cuyo objetivo general elaborar una guia para la
implementacion de gobierno de TI en instituciones educativas
particulares, caso de estudio UEPRIM, llegando a la conclusién que
en el proceso de gestion de incidencias se puede observar un progreso
de gestion de incidencias se puede observar un progreso representado
en un GAP de 1,7 entre la primera y segunda evaluacién. Dicho
progreso se debe principalmente a mejoras obtenidas en temas de
organizacidn, resolver incidentes y recuperar servicio. En otro sentido
se requiere ejecutar acciones de mejora en la deteccidn y registro de
incidentes, en el apropiamiento, seguimiento y comunicacion de los

Casos.



2.1.2.

En el afio 2016, Acosta (3), en su tesis titulada "Metodologia de
manejo de incidentes a base a buenas practicas de ITIL", que fue
llevada a cabo en la universidad Nacional Autonoma de México, cuyo
objetivo es Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y
funciones necesarias para la prestacion de los servicios acordados con
los niveles de calidad aprobados, llegando a la conclusién que el caso
de estudio ha comprobado de ITIL contiene buenas practicas que
pueden garantizar el ciclo de la vida de servicio Tl en nuestra

organizacion
Antecedentes Nacionales

En el afio 2018, Chavesy Delagado (4), en su tesis titulada “Modelo
de gestion de incidencias aplicando ITIL V3 para mejorar la calidad
del servicio de TI en la red asistencial Lambayeque-ESSALUD-
2018”, presentada en la universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en la
ciudad de Lambayeque - Per(, cuyo objetivo general es organizar y
otorgar prestaciones de salud en forma integral a los asegurados y
derecho habientes en la Red Asistencial y efectuar las acciones de
gestion de calidad de control y evaluacion correspondiente, se logro
analizar los diferentes procesos que se realizan en la gestion de
incidencia de la Red Asistencial Lambayeque — EsSalud, Ilegandose a
identificar la pobre gestion de incidencias en los servicios de TI.

En el afio 2018, Martin (5), en su tesis titulada "Integracion de las TIC
en la actividades pedagdgicas de la Institucion Educativa politécnico
Huascar”, con el objetivo general Mejorar e incrementar el uso
pedagdgico de la tecnologias de la informacidén y comunicacion
disponibles en la institucion, a través de la capacitacion docente, con
la finalidad de reducir las carencias en las capacidades digitales y
mejorar los resultados de aprendizaje de los estudiantes de la
institucion Educativa, en que llego ala conclusion que en el desarrollo

profesion docentes para la mejora de su desempefio en el aula con la



2.1.3.

integracion de las tecnologias de la informaciony comunicacion en
las actividades pedagdgicas, con un aprovechamientoadecuadode los
recursos tecnoldgicos existentes en la institucién; logra estudiantes
motivados y capaces de desarrollar actividades en todo tipo de
entornos virtuales, preparados para competir en igualdad de
condiciones con sus similares de otras instituciones publicas y
privadas con autonomia, capacidad critica, reflexiva, creativa,
comprometidas con su éxito personal pero ligados al desarrollo de sus

comunidades.

En el afio 2018, Vladimir (6), en su tesis titulada "Modelo Basado en
las mejores Practicas para la gestion de los servicios de Tl en la
municipalidad provincial del Cusco", presentada en la universidad
Nacional de San Agustin De Arequipa, cuyo objetivo general disefiar
una metodologia de gestion de proceso de servicios de Tl basado en
ITIL, parala administracion de la Institucion que permita lamejorade
estos, llegando a la conclusidon objetivo se realiz6 un cuadro
comparativo entre el inventario de los sietes procesos realizado en el
objetivo anterior, y lasactividades que propone el marco de referencia
ITIL, detectando semejanzas y diferencias entre estos, cuales son los
procesos que requieren mayor atencion, identificando donde estamos

ahoray adonde se quiere llegar.

Antecedentes Regionales

En el afio 2018, Chapilliquen (7), en su tesis titulada "Disefio de un
HELP DESK para la mejora el proceso de soporte en el centro de
informatica y telecomunicaciones universidad nacional de Piura",
cuyo objetivo general es disefiar un Help Desk para mejorar el Proceso
de Soporte en el Centro de Informaéticay Telecomunicaciones de la
Universidad Nacional de Piura, en que llego a la conclusién de que
Los componentes que conforma el Help Desk propuesto, permitieron
que la gestién de incidentes que presenta el CIT cumpla con los

objetivos principales de ITIL 2011 que busca constantemente la



Mejora continua y el desarrollar las buenas practicas en brinda un
servicio. Todos los recursos que estén involucrados en el Help Desk
deben ser especializados en sus areas, para unasolucién inmediataal

usuario.

En el afio 2018, Chulle (8), con su tesis titulada “Disefio De Un Help
Desk Para Mejorar ElI Proceso De Soporte En El Centro De
Informética Y Telecomunicaciones — Universidad Nacional De
Piura”, presentada Universidad Nacional De Piura, cuyo objetivo fue
Disefiarun Help Desk para mejorar el Proceso de Soporte en el Centro
de Informaticay Telecomunicaciones de la Universidad Nacional de
Piura, Se llegd a la conclusion que los componentes que conformael
Help Desk propuesto, permitieron que la gestion de incidentes que
presentael CIT cumplacon losobjetivosprincipalesde ITIL2011 que
busca constantemente la Mejora continuay el desarrollar las buenas
practicas en brinda un servicio. Todos los recursos que estén
involucradosen el Help Desk deben ser especializados en sus areas,

para una solucion inmediata al usuario.

2.2.Bases teodricas de la investigacion
2.2.1. Las Instituciones Educativas

El Ministerio de educacion define, dirige, regula y evalla en
coordinacion con los gobiernos regionales, su politica educativa y
pedagdgica nacional y da politicas especificas de equidad; ademas
debemos manifestar, adoptar, desempefiar y evaluar de manera
concertada, el proyecto educativo nacional y conducir el proceso de
planificacion de la educacion, parte de la historia de las instituciones
educativas a nivel nacional, un 14 de noviembre de 1840 fue creada la
primera |.E llamada "Nuestra Sefiora de Guadalupe™y el 07 de abril
de 1855 el presidente Ramon castilla lo declara colegio nacional de

Ensefianza Media (9).



Esta institucion educativa se declaré " Patrimonio Historico y
monumental de la nacién " la institucion educativa imparte la
educacion formal escolarizada a nivel educacion secundaria en la
modalidad de educacion basica regular "EBR" en el turno diurno,
distribuidos en cuatro periodos bimestrales. Esto pertenece a la
historia de las I.E (10).

2.2.2. UGEL Tumbes

Resefia histérica UGEL local Tumbes.

El régimen de la educacibn ha comenzado marchando
correctamente, los (NEC), cuales trabajan en los distintos distritos,
luego fueron a funciones las Supervisiones Pedagdgicas Sectoriales
y Unidades Sectoriales, después pasaron a ser COCOE,
posteriormente se cambian en ADE (Areas de Desarrollo
Educativo), incluso se publica la Resolucion Suprema N° 204-2002-
ED del 19 de diciembre del 2002, en el que se resuelve aprobar el
lugar jurisdiccional, la organizacion interna y el (CAP) de las
Direcciones Regionales de Educacion y sus correspondiente (UGE)
(11):

A. Misiéon

Resefia historica UGEL local Tumbes. EI régimen de la
educacion hacomenzado marchando correctamente, los (NEC),
cuales trabajan en los distintos distritos, luego fueron a
funciones las Supervisiones Pedagdgicas Sectoriales y
Unidades Sectoriales, después pasaron a ser COCOE,
posteriormente se cambian en ADE (Areas de Desarrollo
Educativo), incluso se publica la Resolucion Suprema N° 204 -
2002-ED del 19 de diciembre del 2002, en el que se resuelve
aprobar el lugar jurisdiccional, la organizacion interna y el
(CAP) de las Direcciones Regionales de Educacion y sus

correspondiente (UGE).



B. Vision

Segun PEI (Plan Educativo Institucional), al 2021 la LE
Inmaculada Concepcion de tumbes, se proyecta ser una
institucion que contribuyen a mejorar la educacion en nuestra
region, ofreciendo un servicio de calidad con un enfoque
ambientalista, con personal altamente capacitado que implica
plantear propuestas pedagogicas renovadas, fundamentadas en
una sistematica innovadora para formar estudiantes lideres y
componentes, investigadores, reflexivos, creativos que sean
capacesde construir su proyecto de vida, asumiendouna cultura

democratica 'y con valores.

2.23. TIC

La investigacion sobre el impacto de la TIC en los resultados de
aprendizaje de los estudiantes ha demostrado la complejidad de esta
pregunta y ha permitido avanzar en las diferentes dimensiones. si
hablamos de las TIC en general entramos en un conflicto ya que es
dificil hablar de forma tan descentralizada. En si la TIC puede se
puede aplicar a varios aspectos educativos, aspectos de una empresa
ya que esta debe estar informadas como base, al utilizar ordenadores

o cualquier artefacto tecnoldgico (12).

El impacto en los aprendizajes,como las TIC no es un instrumento
homogéneo porque su uso es variado, pero beneficioso para muchas
materias a nivel educativo por ejemplo un uso de un software de
simulaciones para darle un mejor aprendizaje de ciencias y
matematicas, mientras que el uso ha demostrado ser mas efectivo que

el aprendizaje normal (13).



2.2.4. Nivel Educativo

Las tecnologias digitales ofrecen nuevas oportunidades para el
aprendizaje en esta sociedad que le rodeatodolo virtual, como trabajar

con otros y colaborar solo se convierte en una competencia.

Esto ayuda mucho en especial a los centros educativos tanto como en
la primaria y secundaria, las TIC tienen un a alto potencial para
enriquecer la forma que resuelven algin trabajo o un proyecto
claramente las TIC apuntan a que los centros los profesores atribuyan
al TIC (14).

Para cumplir a las necesidades de la colectividad actual, las
instituciones de educacién superior les corresponden adecuar y
desarrollar vias de incorporacion de las tecnologias de la informacion
y la comunicacion en los transcursos de formacidn. semejantemente
es necesario dar una nueva concepcion de los alumnos-usuarios, asi
como cambios de rol en los profesores y cambios administrativos en
relacion con los sistemas de comunicacion y con el disefio y la
distribucion de la ensefianza. Todo ello incluirse, a su vez, cambios en
las normas de ensefianza-aprendizaje hacia un modelo mas flexible.
Para entender estos procesos de cambio y sus efectos, asi como las
oportunidades que para los sistemas de ensefianza-aprendizaje
conllevan los cambios y avances tecnologicos, es conveniente colocar

en el marco del desarrollo de la innovacion (15).
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2.25. Resefa historica

La I.E Inmaculada concepcion es creada con Resolucion Suprema N°
1955, del 23 de febrero de 1957 siendo Ministro de Educacion Don
Jorge Basadre, iniciando las actividades académicas el 21 de Abril del
mismo afio como Colegio Nacional de mujeres con el total 172
alumnas, distribuidas en cinco seccionesdel 1°al 5° afio de educacion
secundaria de menores; empezando a funcionar en el local que
actualmente ocupada la direccion regional de Tumbes, convirtiéndose
en la gran unidad Escolar “InmaculadaConcepcion”. En 1974, secuela
de la reforma educativa, se amplia la cobertura e imparte la educacion

en forma mixta.

Nuestra institucién viene mantenimiento el liderazgo de la educacion
publica, ocupando un espacio historico en la sociedad por su
dedicacién, mistica, constancia y compromiso por forjar jévenes
competentes paraenfrentar los cambios de la globalizacion; labor que
es reconocida por los diferentes estamentos a nivel regional, nacional
e internacional. En sus aulas se han formado y vienen formando a
quienes han tenidoy tienen la oportunidad de representar a tumbes en
el congreso de la Republica, ser autoridades a nivel de gobiemo
regionaly local, profesionalesy ciudadanos de bien, que nos permiten
continuar formando a personas exitosas que seran los futuros
profesionales, que puedan seguir el ejemplo de los destacan en la
administracion publicay privada del pais, que enaltecen a la region
(16).
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2.2.7. Organigrama de la I.E Inmaculada concepcion
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Grafico 3. Organigrama de la I.E Inmaculada Concepcion
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2.28. ITILV3

Es un conjunto de mejores précticas para estructurar unaorganizacion

de TIC a procesos para la entrega de servicios de valor de manera

costo-efectivo. Esta version principalmente se centra en la

administracion de servicios (19):

2.29. CiclodevidalTILV3

Estrategia de servicio

Lo que busca esta fase es una guia sobre como disefiar
desarrollar e implementar una gestion de servicios en pro como
activos estratégicos para pensar y actuar de manera estratégica.
Esta es la parte central o la base del ciclo de vida

Disefio de servicio

Esta fase se identifica todo lo necesario como los requisitos y
define unao varias soluciones paracumplir con estos requisitos,
incluyen lecturas, politicas, documentacion y sobre todo las 4
Ps.

- Processes (Procesos)
- People (Personas)
- Products (Productos)

- Partnets (aliados)

Transicion de servicio

Estas es la tercera etapa del ciclo de vida ITIL aqui se garantiza
que los servicios que se han modificado y los nuevos cumplen
con las expectativas del negocio, como se ha documentado en
las etapas de estrategia y disefio del servicio. Siendo un cambio
de estado en ciclo de vida del servicio TIC, elemento de
configuracion que como activo del servicio o componente que
debe ser gestionado con el fin de entregar un serviciode TIC
(20):
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Operacién del servicio

En esta parte se coordinay lleva a cabo las actividades para
entregar servicio en los niveles acordados previamente. Brinda
un camino para lograr la eficacia y efectividad en la entrega y el
soporte de servicio para asegurar el valor tanto para el usuario
finalcomo paralosclientes. Aquiesdonde el valores entregado
y juzgado porelcliente los planes, disefios y optimizaciones son

entregados y medidos.

Mejora continua
Proporciona una orientacién como:

- Mejorar los Procesos
- Mejorar los servicios
- Mejorar en todas las fases del ciclo de vida

- Medicidn de procesos y servicios
Su proposito

- Alinear los servicios de TIC de acuerdo con los cambios
que el negocio necesita.

- Reconocer e implementar las mejoras con los procesos
TIC que le dan soporte a los procesos de negocio.

- Estar presente en todo el ciclo de vida

15
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Gréfico 4. Organigrama de la I.E Inmaculada Concepcion

2.2.10.

2.211.

Metodologia de Buenas Practicas ITIL

ITIL, Information Technology Infraestructure Library es un set de
documentos donde se describen la sucesion requeridos para la gestion
eficiente y efectiva de los Servicios de Tecnologias de Informacion
dentro de una organizacién. Son un conjunto de mejores practicas y
estdndares en procesos para hacer mas eficiente el disefio y
administracion de las infraestructuras de datos dentro del plan u
organizacion. Esta metodologia se basa en la calafia de servicioy el
crecimiento eficaz y eficiente de las sucesiones que cubren las
actividades masimportantes de las organizaciones. Asegurandoasi los
niveles de servicio formalizarse entre la organizaciony sus clientes
(22).

Objetivo General de la Metodologia ITIL

El objetivo principal es facilitar valer el cliente y negocio en forma de
servicios de Tl empleando otras herramientas, pasos y una
organizacién determinada para la creacion. ITIL es una guia que le
ofrece a la regularizacion para cémo usar las Tl como herramienta,

facilitar el cambio en el negocio, cambio y el desarrollo, otorgar a las



organizaciones entregar servicios adecuados, para estar seguros
frecuentemente que estdn alcanzado los objetivos del negocio y

logrando beneficios (23).

2.2.12. Beneficio de la Metodologia ITIL

Las etapas de un proyecto se ven mejorados, porque estas
metodologias involucran ladefinicion de procedimientos estandares,
ayudando a brindar asi servicios que cumplan las reglas del negocio,
clientes y usuarios. por ultimo, los tipos ITIL que dan pautas de
ocupacién demostrables, lo que, por ejemplo, facilita la justificacion
el aumento de costo en calidad de servicio. Agregando, ITIL mejorar
la disponibilidad, comunicacion y seguridad de toda la organizacion,
fundamentalmente de los servicios "de mision critica”,
proporcionando también el aprendizaje de experiencias anticipadas,

lo que excluye el trabajo inutil (24).
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Tabla 1. Modelos y niveles de madurez

MODELOSY NIVELES DE MADUREZ

Nivel 1 — Inicial

Procesos individuales y no controlados, sin un entomo
estable que respaldar Proceso para que el éxito dependa
de la debilidad y el esfuerzo del mercado Miembros

individuales de la organizacion.

Nivel 2 —
Reproducible

Planificar e implementar procedimientos de acuerdo con
las politicas establecidas. de El proceso es ejecutado por

personal calificado con suficientes recursos de control.

Nivel 3 — Definido

Describe especificaciones, procedimientos, metodologia
y proporciona herramientas El proceso suele estar

adecuadamente documentado y caracterizado.

Nivel 4 — Gestionados
Cuantitativamente

Dado que la organizacion y sus proyectos definen
objetivos medibles para la calidad y el desempefio del
proceso, existen estandares para la gestion de procesos.
Estos objetivos medibles estan dirigidos a las
necesidades de los clientes, usuarios de servicios y
organizaciones.

De esta forma, también se aplica a los responsables de

ejecutar el proceso.

Nivel 5 — Optimizado

Cuando existen objetivos medibles para mejorar los
procesos de la organizacion, estos. Se revisan
permanentemente y reflejan cambios en los objetivos
comerciales, y también se utilizan como estandares para

mejorar los procesos de gestion.

Elaboracion propia
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HIPOTESIS

El diagndstico de tecnologias de informaciony comunicacion (TIC) basado en
la metodologia de buenas practicas ITIL permitira la mejora en la I.E.

Inmaculada Concepcion — Tumbes; 2019.
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V.

METODOLOGIA

4.1.Disefio de la investigacion

4.2.

La investigacion cuantitativa se basa en la investigacion y el anélisis de la
realidad y se realiza mediante diferentes procedimientos basados en la
medicion. En comparacion con otros tipos de investigacion, puede
proporcionar un mayor nivel de control e inferencia para que se puedan
realizar experimentos y se pueda obtener la explicacion opuesta a partir de
hipotesis. Los resultados de estas encuestas se basan en datos estadisticosy

pueden generalizarse (25).

El disefio de investigacion descriptiva es un método cientifico que implica
observary describirel comportamientode un objeto sin afectarlode ninguna

manera (26).

Este trabajo de investigacion es de tipo descriptivo ya que no interviene en
los datos recogidos.

El disefio no experimental se domina asi porque por que hace una
realizacion sin la manipulacién premeditadamente algunas variables,
fundamentalmente se basa en hacer una observacion de los distintos
fendmenos, asi como se dan en su contexto natural después de examinar a
quienesse basan en entidad, criterio, variables, acontecimientos, agrupacion
0 contexto que ya han pasado o han ocurrido sin la participacion directa del

investigador (27).
Poblaciony muestra

Unapoblacionesun conjunto de seres, individuos, objetos, casos elementos

0 eventos que presentan determinadas caracteristicas (28).

La poblacion en total en la I.E Inmaculada Concepcidn es de 992 personas
quienes conforman alumnos, docentes de ambos turnos y el personal

administrativo.
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Una muestra es un subconjunto de casos o individuos de una poblacion. En
diversas aplicaciones, interesa que una muestra sea representativa, y para
ello debe escogerse una técnica de muestra adecuada que produzca una

muestra aleatoria adecuada (29).

De la poblacion en general se sacé una muestra de 64 personas con el
margen de error del 10% y el nivel de confianza del 90%. Se aplico el

método probabilistico.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 2. Definicion de Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DEFINICION
CONCEPTUAL MEDICION OPERACIONAL

Diagndstico las TIC en la actual | Nivel de estado | Usodelas TIC's Ordinal En las I.LE es muy

de las Sociedad del actualde las TIC - Estado de los importante las TIC

Tecnologias de

informacion y
comunicacion
(TIC) en
buenas  practicas
con

la

metodologia ITIL.

Conocimiento y de
la
Informacion.
Tomando  como
guia la revision de
diversas fuentes y
la
reflexion sobre
actualizacion del
concepto, se
propone que
educares ayudar a

cada ser

equipos
informaticos.
-Estado de la

conexion a

Internet.

Necesidad de
mejora del estado
de las

TIC

-Importancia del uso
de las TICs

- Cumplimiento de
estandares red

- revision de las
conexionesde

internet

por esa razén se
utiliza un método de
mejora de calidad
(Buenas  practicas
ITIL).
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humano a establecer
y

mantener vinculos
valiosos con la
realidad.

Ademas, se aportan
diversas
prospectivas para
profundizar en
estos y otros

aspectos (30).

Necesidad
propuesta
mejora de las
TIC

de
de

-Mejora de
instalacién de
equipos

informaticos.

- Mejorade conexion
y administracion de
red

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

4.41. Técnica

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento
de investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo

rapido y eficaz (31).

La técnica de la encuesta se aplico en este proyecto de investigacion

4.42. Instrumento

Un instrumento de recoleccion de datos es en principio cualquier
recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los

fendmenos y extraer de ellos informacién (32).

Como instrumento se eligid la encuesta que su caracteristica es que

sus respuestas son cerradas (Si, No).

4.5. Plan de analisis

Para efectuar larecoleccionde datos se comenzaraidentificandolas diversas
fuentes de informacion empleando como técnica la entrevista, por lo tanto,
que, se elegira a las personas idoneas para aplicar las interrogantes, con el
apoyo del instrumento el cuestionario se hara mas la facilidad de realizar
analisis y mediciones cuantitativas, hemos tomado este instrumento como
herramienta para la entrevista. Asimismo, poder solucionar cualquier duda

en relacién a las interrogantes planteadas en los mismos.

Microsoft Excel, es un programa para Windows, iOS, macOS y Android
desarrollada por Microsoft. Una hoja de calculo que cuenta con un lenguaje
de programacion (Visual Basic), herramientas graficas, tablas calculares
(33).

SPSS, es un programa informatico muy usado en la estadistica, ciencias
sociales y aplicadas. Inicialmente el significado de su acronimo
STATISTICAL PACKAGE FOR THE SOCIAL (SPSS) (34).
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Para las tabulaciones de la muestra piloto y muestra de la poblacion se
utilizé el programa de Excel, donde nosayudo en general, al hallar la prueba

cronbach saliendo un resultado de 0.810.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 3. Matriz de consistencia

Enunciado del | Objetivos Hipdtesis Metodologia Variables

problema

¢El  diagndstico  de | Objetivo general: Hipotesis General: El | Tipo: descriptivo Diagnéstico de  las
tecnologias de | El diagndstico de | diagndstico de | Nivel: cuantitativa Tecnologias de
informacion y | tecnologias de | tecnologias de | Disefio: no informaciény
comunicacion (TIC) | informacion y | informacion y | experimental, comunicacion

basado en la | comunicacion (TIC) | comunicacién (TIC) | descriptivo de corte | (TIC) en buenas
metodologia de buenas | basado en la metodologia | basado en la | transversal practicas con la

practicas ITIL mejora la
I.E. Inmaculada
Concepcidén — Tumbes;
20197

de buenas préacticas ITIL
permitird la mejora en la
I.E. Inmaculada
Concepcién — Tumbes;

2019.

Objetivos especificos:
1. Analizarel estado

actual de la

metodologia de buenas
practicas ITIL permitira
la mejora en la LE
Inmaculada Concepcion

— Tumbes; 2019.

metodologia ITIL.
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infraestructura
tecnoldgica.
Formular posibles
soluciones para
cada
problematica.
Demostrar la
capacidad de una
amplitud
investigadoray

critica

Fuente: Elaboracion propia.
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4.7. Principios Eticos

Basado en la linea de investigacidn de Sistemas de gestion de la calidad y
seguridad de la informacion que permite desarrollar investigacion para
evaluar y/o implementar las normas de calidad y seguridad de la

informacion en instituciones publicas o privadas.

Esta investigacion serd de forma transparente todo el tiempo, siempre
teniendo las virtudes éticas, en este trabajo se encuestara a la poblacion,
los resultados que se obtendran seran de caracter estricto y honrado al

momento de realizar los analisis.

En este trabajo de investigacion titulado “Diagnoéstico de tecnologias de
informacién y comunicacion (TIC) basado en las buenas practicas ITIL
para la mejora I.E Inmaculada concepcién — Tumbes; 2019.”, tiene el

codigo de ética:

Proteccidénalas personas: En donde esta investigacion todas las personas

involucradas no se difundira sus nombres, datos personales ni opiniones.

Libre participacion y derecho a estar informado: Donde toda persona
estd en la libertad de participar a la investigacion dando informacion

relevante para esta investigacion.

Integridad cientifica: La honestidad o la compostura no solo deben
desempefiar el papel de investigadores en las actividades cientificas, sino
también el papel de sus actividades docentes y su practica profesional. La
integridad del investigador es sobresaliente cuando el investigador
determina y muestra los dafios, potenciales beneficios y riesgos que
puedan perjudicar al personal que participa en la investigacion de acuerdo
con sus normas morales profesionales. Consentimiento informado y
claramente expresado: En el espacio de investigacion, se debe obtener una
declaracion clara, clara, informada, clara y de libre albedrio de las

personas, pues ellas, como objetos de investigacién u objetos de datos,
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admiten que su informacidn puede ser utilizada para diferentes propdsitos.

Determinado en el proyecto.

Beneficencia y no maleficencia: Debe mejorarse la comodidad de los
investigadores que cooperan. En este modelo, el comportamiento de los
investigadores debe seguir las siguientes reglas generales: no causar dafio,
acortar las posibles consecuencias secundarias y aumentar los beneficios.
Equidad: los investigadores deben mantener una racionalidad prudente y
persuasiva y tomar las precauciones necesarias para respaldar sus
preocupaciones y limitaciones en su propio entendimiento y no dejar

espacio para otros ni tolerar practicas injustas.
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V.

RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Dimension 1: Nivel de satisfaccion actual de las TIC

Tabla 4. Distribucion de frecuencias primera dimension pregunta 1

Distribucién de frecuencias porcentuales sobre el nivel de
conocimiento del funcionamiento de los equipos de audio y video;
Respecto al diagndstico de tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas préacticas
ITIL paralamejorade lal.E.inmaculada concepcion — Tumbes; 2019,

favorece la mejora en la Institucion educativa.

Alternativa n %
Si 31 48.4375
No 33 51.5625
Total 64 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la I.E Inmaculada
Concepcidn — Tumbes; 2019.

Aplicado por: Rugel J; 2019

Se indicaen la tabla 4, que el 51.5625% de los encuestados niega que,
si tiene conocimientosobre el funcionamiento de los equipos de audio

y video, mientras que el 48.4375% opind que si conoce.
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Tabla 5. Distribucion de frecuencias primera dimension pregunta 2

Distribucion de frecuencia si los ordenadores funcionan
correctamente; Respectoal diagnostico de tecnologias de informacion
y comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas practicas

ITIL parala mejoradelal.E. inmaculada concepcion — Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 34 53.125
No 30 46.875
Total 64 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la I.E Inmaculada

Concepcidn — Tumbes; 2019.
Aplicado por: Rugel J; 2019

Se indicaen latabla 5, que el 53.125% de los encuestados afirma que
los ordenadores funcionan correctamente, mientras que el 46.875%

opind lo contrario.
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Tabla 6. Distribucion de frecuencias primera dimension pregunta 3

Distribucion de frecuencia si los ordenadores estan actualizados,
verificados y adecuados para el uso estudiantil; Respecto al
diagnédstico de tecnologias de informacion y comunicacién (TIC)
basado en la metodologia de buenas practicas ITIL para la mejora de

la I.E. inmaculada concepcion — Tumbes; 2019.

Alternativas n %
Si 49 76.5625
No 15 23.4375
Total 64 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la I.E Inmaculada

Concepcidn — Tumbes; 2019.
Aplicado por: Rugel J; 2019

Se indicaenlatabla6, queel 76.5625% de los encuestados afirmaque
los ordenadores estan actualizados, verificados y adecuados para el

uso estudiantil, mientras que el 23.4375% opiné lo contrario.
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Tabla 7. Distribucion de frecuencias primera dimension pregunta 4

Distribucion de frecuencia si el internet que utilizan para la
investigacion de los cursos es suficientemente rapido; Respecto al
diagnédstico de tecnologias de informacion y comunicacién (TIC)
basado en la metodologia de buenas practicas ITIL para la mejora de

la I.E. inmaculada concepcion — Tumbes; 2019.

Alternativas n %
Si 12 18.75
No 52 81.25
Total 64 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la I.E Inmaculada

Concepcién — Tumbes; 2019.
Aplicado por: Rugel J; 2019

Se indicaen latabla 7, que el 81.25% de los encuestados niega que el
internetque utilizan para lainvestigacion por curso es suf icientemente

rapido, mientras que el 18.75% opino lo contrario.
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5.1.2. Dimension 2: Nivel de necesidad de mejora del estado de las TIC

Tabla 8. Distribucion de frecuencias segunda dimensién pregunta 1

Distribucion de frecuencia si los programas de los ordenadores tienen
licencia; Respecto al diagndstico de tecnologias de informaciény
comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas préacticas

ITIL paralamejorade lal.E.inmaculadaconcepcién—Tumbes; 2019.

Alternativas n %
Si 45 70.3125
No 19 29.6875
Total 64 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la I.E Inmaculada

Concepcién — Tumbes; 2019.
Aplicado por: Rugel J; 2019

Se indica en la tabla 8, que el 70.3125% de los encuestados niega
que los programas de los ordenadorestienen licencia, mientras que

el 29.6875% opind lo contrario.
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Tabla 9. Distribucion de frecuencias segunda dimension pregunta 2

Distribucion de frecuencia si se puede adecuar los ordenadores para
losestudiantes; Respecto al diagndéstico de tecnologias de informacion
y comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas practicas

ITIL parala mejoradelal.E. inmaculada concepcion — Tumbes; 2019.

Alternativas n %
Si 61 95.3125
No 3 4.6875
Total 64 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la I.E Inmaculada
Concepcién — Tumbes; 2019.

Aplicado por: Rugel J; 2019

Se indica en la tabla 9, que el 95.3125% de los encuestados afirma
que, sise puede adecuar losordenadores para los estudiantes, mientras

que el 4.6875% opino lo contrario.
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Tabla 10. Distribucion de frecuencias segunda dimension pregunta 3

Distribucion de frecuenciasi el internet llega correctamente a todos
los ordenadores; Respecto al diagnostico de tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC) basado en la metodologia de
buenaspracticas ITIL paralamejorade la I.E. inmaculadaconcepcion
— Tumbes; 2019.

Alternativas n %
Si 5 7.8125
no 59 92.1875
total 64 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la I.E Inmaculada

Concepcidon — Tumbes; 2019.
Aplicado por: Rugel J; 2019

Se indica en la tabla 10, que el 92.1875% de los encuestados niega
que, el internet llega correctamente a los ordenadores, mientras que el

7.8125% opino lo contrario.
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5.1.3. Dimension 3: Nivel de la necesidad de propuesta de mejora de la

TIC

Tabla 11. Distribucion de frecuencias tercera dimension pregunta 1

Distribucidn de frecuencia de conocimiento si los programas estan
actualizados; Respecto al diagndstico de tecnologias de informacion
y comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas précticas

ITIL para la mejora de la |.E. inmaculada concepcién — Tumbes;

2019.

Alternativas n %
Si 29 45.3125
No 35 54.6875
Total 64 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la I.E Inmaculada

Concepcién — Tumbes; 2019.
Aplicado por: Rugel J; 2019

Se indicaen latabla 11, que el 54.6875% de los encuestados niegan
que, los programas estan actualizados, mientras que el 45.3125%

opind lo contrario.
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Tabla 12. Distribucion de frecuencias tercera dimension pregunta 2

Distribucion de frecuencia si crees que es necesario 0 urgente el
atender problemas técnicos en las aulas virtuales; Respecto al
diagndstico de tecnologias de informacion y comunicacién (TIC)
basado en la metodologia de buenas practicas ITIL para la mejora de
la I.E. inmaculada concepcion — Tumbes; 2019.

Alternativas n %
Si o4 84.375
No 10 15.625
Total 64 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la I.E Inmaculada

Concepcién — Tumbes; 2019.
Aplicado por: Rugel J; 2019

Se indica en la tabla 12, que el 84.375% de los encuestados afirma
que, si es necesario o urgente atender problemas técnicos en las aulas

virtuales, mientras que el 15.625% opin6 que no necesario ni urgente.
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Tabla 13. Distribucion de frecuencias terceradimension pregunta 3

Distribucion de frecuencia si crees que el internet se deba mejorar,
Respecto al diagndstico de tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas practicas

ITIL paralamejoradelal.E.inmaculadaconcepcion — Tumbes; 2019.

Alternativas n %
Si 63 98.4375
No 1 1.5625
Total 64 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la I.E Inmaculada

Concepcion — Tumbes; 2019.
Aplicado por: Rugel J; 2019

Se indicaen la tabla 13, que el 98.4375% de los encuestados afirma
que, si seria beneficioso, que aumente la velocidad de internet,

mientras que el 1.5625% opiné lo contrario.
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5.2.Resultado General por Dimensiones

Este proyecto de investigacion es elaborar el diagnéstico de las tecnologias de
informaciony comunicacion (TIC) basando en buenas précticas de ITIL para
la mejora de la I.E Inmaculada Concepcién —Tumbes; 2019, donde se pudo
dividiren 3 dimensiones paraluego interpretar los resultados obtenidos y hacer

los siguientes analisis.

Resumen de la dimension 01: Nivel del estado actual de las TIC, se observa
generalmente que el 53.125% de los encuestados manifestarony afirmaron que
los ordenadores funcionan correctamente llegando a la conclusion que el

porcentaje de afirmacion a la pregunta es muy bajo para una I.E.

Tabla 14. Distribucion de frecuencia por dimension nivel del estado actual de
las TIC

Alternativa n %
Si 34 53.125
No 30 46.875
Total 64 100

Gréafico 4. Grafico dimensién 1 nivel del estado actual de las TIC
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Resumen de la dimensién 02: Nivel de mejora del estado de las TIC, se
observa que el 7.8125% de los encuestados que manifiestan y afirman que el
internet llega correctamente a los ordenadores dando a entender que la

conexion a los ordenadores es pésima.

Tabla 15. Distribucion de frecuencia por dimension nivel de mejorade las TIC

Alternativas n %
si 5 7.8125
no 59 92.1875
total 64 100

Gréfico 5. Gréafico dimensidn 2 nivel de mejora de las TIC
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Resumen de la dimension 03: Necesidad de propuesta de mejora de las TIC,
se observa que el 84.375% de los encuestados consideran necesario y urgente
al atender problemas técnicos en las aulas virtuales, llegando a la conclusion

que este problema debe ser atendido de inmediato.

Tabla 16. Distribucién de frecuenciapor dimension Necesidad de propuesta
TIC

Alternativas n %
Si 94 84.375
No 10 15.625
Total 64 100

Grafico 6. Grafico dimension 3 Necesidad de propuesta TIC

Este proyecto de investigacion es elaborar el diagnostico de las tecnologias de
informaciony comunicacion (TIC) basando en buenas précticas de ITIL para
la mejora de la I.E Inmaculada Concepcion —Tumbes; 2019, donde se pudo
dividiren 3 dimensiones paraluego interpretar los resultados obtenidos y hacer

los siguientes analisis.
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Tabla 17: Resultado general por dimensiones

Dimensiones n Muestra
Si % No % n%
Nivel de estado 34 53.125 30 46.875 | 100

actual delas TIC

Necesidad de 5 7.8125 59| 92.1875| 100
mejora del
estado de las
TIC

Necesidad de 54 84.375 10 15.625| 100
propuesta de TIC

Fuente: Aplicacién del instrumento de recopilacion de datos mediante 3

preguntas obtenidas de las dimensiones.

Presentado por: Rugel, J.; 2019.
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Resumen General por dimensién

Distribucion de frecuenciasy respuestas coordenadas de las tres dimensiones
determinadas para el estado actual, la necesidad de mejoray la propuesta de
mejora de TIC, respecto al Diagnéstico de TIC Basado en las Buenas Practicas
para la Mejora de Institucién Educativa Inmaculada concepcion — Tumbes;
2019.
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Grafico 7. Resumen General por dimensiones
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5.3. Analisis de Resultados

Dimensidn 1: Nivel de satisfaccion actual de las TIC - Sobre unos de los
resultados de las encuestas es sobre si los ordenadores funcionan
correctamente, se muestra que el 53.125% afirmaron que si, mientras que
el 46.875% afirmaron lo contrario, esto hace referencia a Quezada.C ,
llegando a la conclusion que en el proceso de gestidn de incidencias se
puede observar un progreso de gestidn de incidencias se puede observar
un progreso representado en un GAP de 1,7 entre la primeray segunda

evaluacion.

Dimension 2: Necesidad de mejora del estado de las TIC -Por otro lado
la frecuenciadel internetes correctasegun los resultados de las encuestas
aplicadasefialan que no essuficientemente veloz para la investigacion de
sus cursos colegiales, el porcentaje que dijo que afirmo fue 18.75%
mientras que el 81.25% lo negd, llegando a la conclusion que la
frecuencia del internet no bastaba, relacionado a la tesis de Loor.E
llegando a identificar y diagnosticar los procesos del modelo de gestion
de servicios basados en ITIL V3 sobre los servicios Tl brindados por el
Departamento de Recaudacion de la EPMAPAS-J, las cuales se
encuentran en un nivel bajo, por lo tanto, hay que mejorar la calidad de

los servicios TI.

Dimension 3: Necesidad de propuesta de mejorasde TIC, por ultimo, el
resultado de las encuestas si se puede adecuar los ordenadores para los
estudiantes tomando que el 95.3125% afirmo que si se puede mejorar
mientras que el 4.6875% afirmo que no, llegando a la conclusion que si
es capaz de mejorar la frecuencia de internet en las aulas virtuales. A si
mismo sefialé Acosta.M, llegando a la conclusién que el caso de estudio
ha comprobado de ITIL contiene buenas practicas que pueden garantizar

el ciclo de la vida de servicio Tl en nuestra organizacion.
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5.4 Propuesta De Mejora
5.4.1. Diagnéstico del proceso de la |I.E

Gracias a las encuestas realizadas a los estudiantes, docentes y
encargados de las aulas (TIC), se puede observar que parte de la
infraestructura tiene fallos o falta de mantenimiento la que genera
problemas serios al ser uso de ellos en los resultados se observar
que PC no cuentan con unared segura de internety programas de
ensefianza sin vigencia (falta de licencia o sin compra del
producto); en cuestion de redes tiene una mala administracion y
la forma correcta de proceder a colocar no es la correcta ni el

material que se requiere segun las normas establecidas ISO.

Por ultimé la parte administrativa no cuenta con servicios
actualizados a igual que las aulas TIC. Los problemas
administrativos también se dan por la lentitud de programas dadas
por las normas a todas las I.E (como gestion de matricula, datos de
las notas, transferencias de estudiantes, etc.), aun mas grabes las
PC son demasiado antiguas que su sistema operativo llegando a la

conclusion gracias al andlisis de esta:

e Problemas de redes
e Falta de programas y sistemas operativos actualizados
e Falta de mantenimiento al material tecnoldgico

e Falta de normas al ingreso de personal y estudiantil
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5.4.2. Propuesta de mejorasegunfaces ITIL V3

5.4.2.1. Modelo propuesto

A continuacidn, se le explicara el modelo de ITIL V3 con sus fases

y nivel de madurez, para proponer sus mejoras en este caso acerca

de la institucién educativa inmaculada concepcion.

En esta propuesta nos enfocaremos en la primera fase (estrategia

de servicio) y la segunda fase que es el disefio de servicio.

Tabla 18. Propuesta de mejora segun faces ITIL V3

Faces

Pasos

1.- Estrategia del servicio

>

Identificar los servicios de
entrega.

Identificar el tipo de cliente.
Identificar requerimiento.

Establecer objetivos.

2.- Disefio del servicio

Y|V V V

Y VY

Define como llevar a cabo los
servicios.

Define requisito del servicio.
del

Equilibra  necesidades

negocio.

3.- Transicion del servicio

Construir los servicios
Probar los servicios

Implementar los servicios

4.- Operacion del servicio

Gestion de problemas

Cumplimiento de solicitudes.

5.- Mejora continua del servicio

Y|V V|V V V

>
>
>

Ofrece para mediry mejorar el
serviciode TIC

Valor estratégico

Modelo TIC

Necesidad del negocio

Elaboracién propia
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5.4.3. Fase: Estrategia del servicio

5.4.3.1. Definicion de la estrategia

Con los resultados de las encuestas nos damos cuenta de diferentes
inconvenientes o errores en las estrategias para mejorar la atencion a
los estudiantes, para ello he partido de ahi para mejorar su estrategia,

evitar y resolver estos inconvenientes.

e Capacitacion de docentes y estudiantes en el area TIC: lo
primero seria la capacitacion para el manejo de las TIC, esto
ayudara que la mala manipulacion de ello ya no se dé més o
disminuya considerablemente.

e Monitoriade las Aulas TIC: Esto esté ligado con la propuesta
anterior ya que los docentes al ser capacitados podran también
monitorear a los estudiantes.

e Redisefio de red: unos de los errores més resaltantes es el mal
disefio de red, en consecuencia, dan problemas serios que
hacen que una cantidad considerable de PCs no cuente con
internet o tenga una conexion inestable. EL redisefio de red es

la solucién mas adecuada arreglando de raiz el problema.

Esto ayudara a la demanda de estudiantes, con respecto a estos
factores, priorizando los objetivos y la oportunidad del desarrollo
TIC.
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5.4.3.2. Definicion de la estructura de servicios

De acuerdo con los resultados de las observaciones obtenidas (con
apoyo del coordinador de las Areas TIC), se analiza un listado

detallado de servicio inicialmente brindados.

Tabla 19. Definicién de la estructura

Tipo de problema Detalle
Problema de Red Reemplazo de cable de red en mal
estado.

Ponchado de Jack en mal estado.
Instalacion de punto de red.

Revisar la conexion a PCs.

Software desinstalacion e Instalacion de un
software con problemas presentes.

Actualizacion de software.
La instalacion de software bajo

formato.

Ofimatica Problemas en los paquetes

ofimatico.

Instalacion de software adecuado 'y

con licencia.

Reinstalacion a los que tiene
problemas con el funcionamiento
del software

Computadoras Problemas con el funcionamiento
de las computadoras y/o
periféricos.

Instalacion de un equipo solicitado

previamente con formato

Formateo de equipo.

Elaboracion propia
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5.4.3.3. Roles ITILy propietarios de los roles

Aqui donde se especifica quienes los roles que ahi en la institucion
educativa y quienes son los responsables de cada uno de los procesos,
siendo parte de la evaluacion para una mejora de los procesos que
realicen.

Tabla 20. Gestidn de catalogos de servicios

Gestion de catalogos de servicios

Rol Funciones
Gestor de catalogos de servicios Realizar actualizaciones
Responsable: docentes de periodicas al catalogo de
innovacion pedagdgica DAIP servicios

Elaboracién propia

Tabla 21. Gestion del nivel de servicios

Gestion de nivel de servicios

Rol Funciones

Gestor de nivel de servicios Gestionar la documentacion de
Responsable: Directora los Servicios TIC.

Presentar los servicios de forma

comprensible.

Monitorear la calidad y

cumplimiento de los servicios

brindados.

Elaboracion propia
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5.4.3.4. Gestion del portafolio de servicios

Tabla 22. Gestion de Portafolio de los Servicios Actuales — Area académica

(Mensuales,
Bimestrales)

Tramites documentarios

Proceso del Negocio Servicios actualesde las TIC Recursos Capacidades - Personal
Gestion Academica SIAGIE
Programacion (Sistema de Informacién de Computadoras Secretaria
Didacticas Apoyo a la Gestion de la sistema Director
Programacion de tutoria Institucién Educativa) servidor Personal administrativo
Evaluaciones Impresoras

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 23. Gestion de Portafolio de los Servicios Actuales — Area Administrativa

Proceso del Negocio Servicios actuales de las TIC Recursos Capacidades - Personal
e Admision del SIAGIE Computadoras Secretaria
estudiante (Sistema de Informacién de sistema Director
. Apoyo a la Gestion de la - .
e Matricula de Institucion Educativa) proyectores Personal administrativo
estudiante parlantes Jefe Laboratorio
o APAFA TV Ingeniero de sistemas o
e Tramite Impresoras programador

documentario
e Gestion del

laboratorio

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 24. Gestion de Portafolio de los Servicios Propuestos — Area Administrativa

Procesos de Negocio Servicios Propuestos de TIC Recursos Capacidades-personal
e Admision del | Creacion de un sistema web Computadoras Secretaria
estudiante para mejorar la gestion de sistema Director
e Matricula de | matricula, asi también como proyectores Personal administrativo
estudiante la verificacion de estado parlantes Jefe Laboratorio
e APAFA actual de las redes y como TV
e Tramite documentario | POSible solucion un redisefio Impresoras

Gestion del laboratorio

de red.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 25. Gestion de Portafolio de los Servicios Propuestos — Area Académica

Procesos de Negocio

Servicios Propuestos de TIC

Recursos

Capacidades-personal

e (Gestion Académica

e Programacion
Didacticas

e Programacion de
tutoria

e Evaluaciones
(Mensuales,
Bimestrales)

e Tramites

documentarios

Verificacion de estado actual
de las redes y como posible
solucion un redisefio de red.

Apoyo a la direccion

académica

e Computadoras
e sistema
e servidor

e Impresoras

Secretaria
Director

Personal administrativo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 26. Gestion de Portafolio de los Servicios Propuestos — Area de TIC

Procesos de Negocio Servicios Propuestos de TIC Recursos Capacidades-personal
Secretaria

e Gestion Académica | Creacion de un sistema web Computadoras Director

e Programacion para mejorar la gestion de sistema Personal administrativo
Didacticas matricula, asi también como la servidor Jefe de laboratorio

e Programacion  de | Verificacion de estado actual de Impresoras Técnico
tutoria las redes y como posible TV Jefede TIC

e Evaluaciones solucidn un redisefio de red. Parlantes Ingeniero de  sistemas

(Mensuales,
Bimestrales)
e Tramites

documentarios

e Admisién del
estudiante

e Matricula de
estudiante

La Implementacion de
programas de wuso libre vy
Sistemas  operativos  Libre
(Ejemplo: LINUX).

Fechas establecidas para el
mantenimiento de la red y

equipos.

programador
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APAFA
Tramite
documentario
Gestion

laboratorio

del

Contar con un aula o Area
donde los servidores tengan un
ambiente adecuado.

Desarrollo de una pagina web.
Gestion de inventario de

equipos.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.44. Fase: Disefio del servicio

5.4.4.1.Gestion del catalogo de servicios

Tabla 27. Catalogé de servicio del areade TIC 1

Nombre del servicio:

Creacion de un sistema web para el

mejorar la gestion de matricula

Procesos de negocios:

Admision del estudiante
Matricula del estudiante
Pagos de la APAFA

Pagina web

Descripcion del servicio:

En este sistema online se podra hacer
procesos de matricula donde se formara

parte de las actividades institucionales.

Servicio del soporte:

Actualizacion, ingreso, modificacion y
eliminacion de datos, generacion de

informes estadistico.

Unidades de negocio:

Area Administrativa

Gestor del servicio

Areade TIC

Impacto en el negocio:

Dar la agilidad de los procesos
administrativos, asi como la seguridad

de datos.

Acuerdos de nivel de servicio (SLA)

Garantizar la disponibilidad del sistema

web 24/7

Horarios de atencion:

8:00 am —4:00 pm

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 28. Catalogé de servicio del areade TIC 2

Nombre del servicio:

Red fisica

Procesos de negocios:

Gestion Académica

Programacién Didacticas
Programacion de tutoria

Evaluaciones (Mensuales, Bimestrales)
Tramites documentarios

Gestion del laboratorio

Descripcion del servicio:

La verificacidony planificacion,
configuracion, mantenimiento y un
posible redisefio de lared y ya no tiene
solucion a los problemas. Para el
beneficio de las conexionesen las

computadoras

Servicio del soporte:

Verificacidn, planificacion,
actualizacion, redisefio y mantenimiento

de servidores.

Unidades de negocio:

Area Administrativa

Area académica

Gestor del servicio

Areade TIC

Impacto en el negocio:

Contar con un técnico y unapersona
especializada en estos casos de las redes
asi el mantenimiento y actividades
necesarias dentro de la corporacion
educativa seran realizadas con éxito y

sin riesgo de la mala manipulacién.

Acuerdos de nivel de servicio (SLA)

El servicio de internet activo 24/7.
Evite caidas del sistema o del servidor.
Cumplimiento de las normas basicas de

seguridad. equipo.

Horarios de atencioén:

8:00 am —4:00 pm

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29. Catalogé de servicio del areade TIC 3

Nombre del servicio:

La Implementacidén Programas de
oficinay Sistemas operativos Libre
(gratuito)

Procesos de negocios:

Gestion Académica
Programacion Didécticas
Programacion de tutoria
Tramites documentarios
Admision del estudiante
Matricula de estudiante

Gestion del laboratorio

Descripcion del servicio:

La propuesta de implementacion de
programas de oficina y sistemas
operativos libres (gratuito), para el uso
administrativo y estudiantil, en todas las
computadoras.

Servicio del soporte:

Cambio de sistema operativos.

Cambios en los programas de oficina.

Unidades de negocio:

Area Administrativa

Area académica

Gestor del servicio

Areade TIC

Impacto en el negocio:

Contar con una persona que brinde
capacitacion para el manejo del sistema
nuevo y programas.

Con la implementacion de lo acordado la
|.E podréa ahorrar en las licencias de ello.

Acuerdos de nivel de servicio (SLA)

Garantizar el funcionamiento y el buen
desarrollo de las actividades.

Capacitacion alosdocentesy estudiantes
en el uso adecuado sistema operativo y
programas libres.

Horarios de atencion:

8:00 am —4:00 pm

Fuente: Elaboracion propia
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VI.

CONCLUSIONES

El resultado obtenido en esta investigacion da a entender que hay muy poca
satisfaccion en las aulas virtuales como la velocidad del internet, fallos en los

ordenadores, falta de licencia en programas, etc.

Se logré en este trabajo de investigacion elaborar el diagndstico de las
tecnologias de informaciony comunicacion (TIC) basando en buenas préacticas
de ITIL permitird la mejoraen la I.E Inmaculada Concepcion —Tumbes; 2019.
Con la finalidad de diagnosticar los fallos ocurridos en la institucion educativa.
Esta interpretacion coincide con la hipdtesis, por lo que se concluye que la

hipotesis planteada es aceptada.

- Se analizé el estado de la infraestructura tecnoldgica en la institucion
educativa, y llego a coincidir con los resultados de las dimensiones que
hemos elaborado, llegando a identificar el estado actual en que se

encuentra institucion educativa.

- Se formulé soluciones para cada problematica, de acuerdo con los
resultados de las dimensiones y los limites econdémicos de la Institucion

Educativa Inmaculada Concepcion.

- Se demostro la capacidad de una amplitud investigadora y critica, para
poder desarrollar las evoluciones correspondientes y que estén dentro de
las normas ITIL V3, gracias a ellos se puedo observar las deficiencias en
las TIC.

Como aporte principal tenemos la propuesta de mejoramiento de los procesos
TIC en la IL.E inmaculada concepcién — Tumbes, gracias al diagnostico
elaborado para TIC. La |.E tiene un diagndstico detallado, como de brindar
mejor calidad en el servicio TIC.
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El valor agregado fue el diagnostico de la tecnologia de informacion y

comunicacion (TIC) basada en buenas préacticas de la metodologia ITIL para la

mejora de la I.E Inmaculada Concepcion — Tumbes, los cuales pueden mejorar

procesos y calidad de servicio TIC para I.E todo ello brindando un diagndstico

que cumpla con cada requisito y que meja el funcionamiento de dicha

Institucién.

En cuanto a las dimensiones se concluye lo siguiente:

Se logré determinar el nivel del estado actual de las TIC, se observa
generalmente que el 53.125% de los encuestados manifestaron y
afirmaron que los ordenadoresfuncionan correctamente llegando a la
conclusién, que el porcentaje de afirmacion a la pregunta es muy bajo

paralal.E.

Se logro determinar el nivel de mejora del estado de las TIC, se observa
queel 7.8125% de los encuestados manifiestan y afirmanque el intemet
llega correctamente a los ordenadores dando a entender que la conexion

a los ordenadores es pésima.

Se logro determinar la necesidad de propuesta TIC, se observa que el
84.375% de los encuestados consideran necesario y urgente atender los
problemas técnicos en las aulas virtuales, llegando a la conclusién que

este problema debe ser atendido de inmediato.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. La constante evaluacién técnica de los ordenadores en busca de fallos de
hardware evitando posibles percances en con el alumnado, docentes y

personal administrativo.

2. Programar fechas exactas para la verificacion de las licencias en los
programas o utilizar software libre, para evitar gastos de méasa la institucion

educativa.

3. Verificar el estado actual de todas las redes, y remplazar algunas redes si
son necesario, pero si el cableado entero estd dafiado lo mejor seria
remplazarlo por completo, eso abarcaria con los problemas de conectividad

y la organizacion.
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ANEXOS



ANEXO NRO. 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Esquema de cronograma

CRONOGRAMADE ACTIVIDADES

Afio Afo Afio
N°| Actividades 2019 2020 2021
Semestre | | Semestre |1l Semestre 11| Semestre |
Me Me Mes Mes
S S Noviembre- Marzo-junio
Abril-Julio [Noviembre- [Septiembre
Septiembre
12134 |1(2(3[4|1]2]3[4|1|2(3|4
1 | Elaboracion del Proyecto  [x
2 | Revisidn del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacidn del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teérico X
6 | Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 | Elaboracion del X X
consentimiento informado
*)
8 | Ejecucion de la metodologia X X
9 | Resultados de la X
investigacion
10| Conclusionesy X
recomendaciones
11| Redaccion del pre X
informe de Investigacion.
12 | Reaccién del informe final X
13| Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14| Presentacidn de ponenciaen X
jornadas de investigacion
15| Redaccion de articulo X
cientifico
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ANEXO NRO 2: PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO
Esquema de presupuesto:

Presupuesto desembolsable
Estudiante

Categoria Base % o Numero| Total (S/)

Suministros (*)

- Impresiones 100 10.00

- Fotocopias 5 5.00

- Empastado 50.00

- Papel bond A-4 (500 hojas) 5.00
- Lapiceros 1 2.00
Servicios

- Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 172.00
Gastos de viaje

- Pasajes para recolectar informacion 10.00

Sub total

Total, presupuesto desembolsable 172.00

de

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base %0 Total
NUmero (S1.)
Servicios
-Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
-Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
- Soporte informatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
- Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional

Sub total 400.0

Recurso humano

- Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total, de presupuesto  no 652.00
desembolsable

Total (S/.)
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ANEXO NRO3: CUESTIONARIO

TITULO: DIAGNOSTICO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION (TIC) BASADO EN LA METODOLOGIA DE BUENAS
PRACTICAS ITIL PARA LA MEJORA DE LA LE. INMACULADA
CONCEPCION — TUMBES; 2019

PRESENTACION:

Esta encuesta forma parte de este proyecto de investigacion, como objetivo de
recolectar informacion veraz. La participacion de ello sera anénimay utilizado con

intenciones académicas y de investigacion cientifica.
INSTRUCCIONES:

Se le brindara 10 preguntas las cuales debe responder de formasincera, las preguntas
son de respuestas cerradas (Si, No) debe elegir una de ellas segin su criterio. Se

marcara con (“X”).

Ejemplo de cdmo marcar el cuestionario:

Pregunta Opciones
Sl NO
i? X
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Preguntas Si

No

NIVEL DEL ESTADO ACTUAL DE LASTIC

¢ Elinternet que utiliza para la investigacion de tema es
suficiente rapido?

¢ Los ordenadores estan actualizados, verificados y
adecuados para el uso estudiantil?

¢ Los ordenadores funcionan correctamente?

¢ Los equipos de audio y video funcionan correctamente?

NECESIDAD DE MEJORA DEL ESTADO DE LASTIC

¢ Como cree que se podria mejorar un problema de
internet?

¢crees que se podria adecuar los ordenadores para ustedes
los estudiantes?

¢Ayudaria el aprendizaje si se adecuaran los ordenadores
y equipos audio visuales?

NECESIDAD DE PROPUESTA DE MEJORASDE TIC

¢ Crees que la falta de ordenadores afecta el aprendizaje
virtual?

¢ Crees que sea necesario u urgente el atender problemas
técnicos en las aulas virtuales?

¢ Crees que es necesario aumentar la velocidad del internet
para la investigacion de sus cursos?
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ANEXO NRO4: CONSENTIMIENTO INFORMADO
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ANEXO NRO5: VALIDACION DE MI INSTRUMENTO DE RECOLECCION
DE DATOS

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
|. DATOS GENERALES

1.1 Nombres y apellidos del validador :  GERONIMO SEGUNDO SANJINEZ CABRERA
1.2 Cargo e institucion donde labora :  ADMINISTRADOR - GEROSANCA EIRL.

1.3 Nombre del instrumento evaluado : ENCUESTA

1.4 Autor del instrumento : JENNIFER KARINA RUGEL RUIZ

IIl. 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 elindicador).
2. Regular  (Sientre el 31% y 70% de los items cumplen con el indicador).
3. Buena (Si méas del 70% de los items cumplen con el indicador).

Aspectos de validacion del instrumento 1123 Observaciones
Criterios Indicadores D|R|B Sugerencias
. Los items miden lo previsto en los objetivos de
' investigacion. OO0 X
c Los items responden a lo que se debe medir en la
+ COHERENCIA | \ariable y sus dimensiones. O 0|
CONEAUEGIA Los items son congruentes entre si y con el concepto
. que mide. OO0
s Los items son suficientes en cantidad para medir la
* SUFIGENCIA 1 varigble. Ojd|m
OBEIBAS Los items se expresan en comportamientos y acciones
: observables. O g
GRETERE Los items se han formulado en concordancia a los
+ CONSISTENCIA | £,ndamentos tedricos de la variable. OO0 X
OhaiEAGE Los items estan secuenciados y distribuidos de
* acuerdo a dimensiones e indicadores. OO0«
CLARIGAG Los items estan redactados en un lenguaje entendible
i para los sujetos a evaluar. O0x
FORMATO Los items estan escritos respetando aspectos técnicos
* (tamafio de letra, espaciado, interlineado, nitidez). O0|x
SR El instrumento cuenta con instrucciones, consignas,
i opciones de respuesta bien definidas. O dX
CONTEO TOTAL
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada C B | A Total
indicador)
+0+
Eogticlerite A+B+C = % =1 Intervalos Resultado
i 30 000-049 | - Valideznula
: 0,50-0,59 « Validez muy baja
. 0,60 -0,69 « Validez baja
ll. CALIFICACION GLOBAL 0,70-0,79 | - Validez acepiable
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 050-089 |« Validezbuena
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 080-100 | . Validezmuybuena

VALIDEZ MUY BUENA
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
|. DATOS GENERALES

1.1 Nombres y apellidos del validador : .Manuel Christopher Balladares Correa . . . . .
1.2 Cargo e institucion donde labora ; .Desarrollador de Software Independiente . . .
1.3 Nombre del instrumento evaluado : . EMEMESTA.........ccoiiiiiiiiiececececee e

1.4 Autor del instrumento . Rugel Ruiz Jennifer Karina

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 (Si mas del 70% de los items cumplen con el indicador).

Aspectos de validacion del instrumento 1 2 | 3 Observaciones
Criterios Indicadores D[R |B Sugerencias
Los items miden lo previsto en los objetivos de
= PERTHENEIA investigacion. 0ox
Los items responden a lo que se debe medir en la —
o R variable y sus dimensiones. mpgm
. CONGRUENGIA Los |t§ms son congruentes entre si y con el concepto Ol0lx
que mide.
SSOFICIENCIA Log items son suficientes en cantidad para medir la Ol o
variable.
Los items se expresan en comportamientos y acciones
» OBIETIDAD | b corvables. Uujox
Los items se han formulado en concordancia a los -
*CaNISTENG fundamentos tedricos de la variable. 0o
.| Los items estan secuenciados y distribuidos de
= CRGAMZEGION acuerdo a dimensiones e indicadores. Diox
G Los items gstan redactados en un lenguaje entendible Olo
para los sujetos a evaluar.
Los items estan escritos respetando aspectos técnicos
P EORAIR (tamafio de letra, espaciado, interlineado, nitidez). 00X
El instrumento cuenta con instrucciones, consignas, -
< ESTRICTOR opciones de respuesta bien definidas. mppm
CONTEO TOTAL
(Realizar el conteo de acue_rdo_a puntuaciones asignadas a cada clB|A Total
indicador)
Coeficiente A+B+C _ 30+0+0 =1 Intervalos Resultado
idez 30 - 000-049 | . Validez nula
davalidz. 30 050-059 | » Validez muy baja
. 0,60 - 0,69 « Validez baja
ll. CALIFICACION GLOBAL 0.70-0.79 - Validez aceptable
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 080-089 | . Validez buena
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 090-1,00 | . Validezmuy buena
Validez muy buena ? )r 7AN
72
Manuel C. Balladares Correa
ING. DE SISTEMAS
EG. N° 22
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ANEXO NROG6: PRUEBA CRONBACH

8 e

Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  Analzar  Marketing directe  Grificos  Utilidedes  Ventana

El T li c PhLdB A S BT 200

s Editor de datos

Visible: 10 de 10 vaniables

[
P Il P2 | Pa | P Il Ps ] P Il [ [ Pa ] =] I P10 | v
1 o [t} a 0 [t} 0 1] ] 0 1]
[ o a 0 o 1 0 ] 0 0
3 1 0 0 1 0 0 0 1 ] 0
] ] 1 1 1 1 1 1 1 1 1
5 0 0 0 0 0 0 0 1 0 [
] 1 1 a 0 [t} 1 1 ] 0 1
T [ o a 1 o 0 0 ] 1 1]
] 0 1 1 0 0 1 0 ] 0
1 ] 0 0 0 0 [] 1 ] [}
[] 0 1 0 0 0 1 0 1 [
1 o a 1 1 1 [} 1 0 1
[ o a 0 o 0 0 ] 0 1]
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 0 0 1 0 1 1 [ 0 [
[] 0 0 0 0 0 0 [ 0 [
[ [t} 1 1 [} 0 1 ] 1 1]
[] o [} 0 1 1 0 ] 1 1]
] 0 1 0 0 0 1 1 ] [
1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
20 0 0 0 0 0 0 0 [ 0 [
=
0]
I [1BM SPSS Statistics Processor asti listo | Unicode:ON
G “Resultsdol [Documentol ] - IBM SPS5 Statistics Visor = a x
Mchivo  Editsr Ver Dasfos Transformar  inseriar Formato  Ansfizar  Marksting direcls  Grdficos  Utlidades  Ventana  Ayuda
SHER I M ~ AFLFI IO EPR B ¢ +=- BB N
& .R"““d" /SCALE (*ALL VARIABLES') RLL
/MODEL=ALRHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALF
/ SUMMARY=TOTAL MEANS.
L[} Conjunta de dato:
& [E Escala ALL VARY
& Tuios + Fiabilidad
Ui Resumen de
gg:::::i::' [Conjunto_de_datasl] C:\Users\Jennifer\Downloads\Tmo ciclo\taller de investigacién ITT\archives zoom\jennifer\base de datos rugel.sav
|- (g Estadisticas «
U Estadisticas . Escala: ALL VARIABLES
[ Estadisticas -
Resumen de procesamisno de casos
I L]
Casos  Vilido 20 1000
Excluido® o 0
Tatal 0 | 1000
a La eliminacidn par lista s& basa én todas
las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
g 42
Cronbath
basada en
alemantos
Alfade estandanzad Noe
Cronbach [ 2lementos
B10 82 0
— T EOR 5

I B4 SPSS Statistics Processor est listo | |unicage:on

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
glamantos

Alfa de estandarizad M de
Cronbach 0% elementos

810 822 10
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