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RESUMEN

Este trabajo de investigacion ha sido elaborado bajo la linea de investigacion:
Desarrollo de modelo y aplicacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion, de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Catolica los Angeles Chimbote. Centrado en los problemas
tecnoldgicos presentados actualmente, se propuso como objetivo general es
realizar un diagndstico de las TIC basado en las buenas précticas para la I.E Perd-
Canada, Tumbes; 2019. Como alcance de la investigacion es mejorar los servicios
TIC para beneficio de la comunidad educativa. La investigacion tuvo enfoque
descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal, su
poblacion constituia 840 sacando una muestra de 63 personas, como instrumento
de recoleccion de datos se utilizo el cuestionario mediante la técnica de la encuesta,
generando los siguientes resultados: En la dimension Nro.1: Nivel del estado
actual de las TIC, el 80.00% de los encuestados opinaron que No estan satisfechos
con los recursos tecnoldgicos del aula de innovacion pedagdgica, en la dimension
Nro.2: Necesidad de mejora del estado TIC, el 92.00% esta de acuerdo la mejora
del estado TIC y en la dimension Nro.3: Necesidad de propuesta de mejora TIC, el
83.00% considera necesario una propuesta de mejora TIC para dar soluciones a los
problemas presentados del aula de innovacion pedagdgica. Llegando a la
conclusion que se requiere una propuesta basada en la metodologia ITIL para
mejora de sus herramientas tecnologicas con el fin de soluciones a los

inconvenientes presentados.

Palabras claves: Buenas practicas, Diagnostico, TIC.
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ABSTRACT

This research work has been prepared under the research line: Model development and
application of information and communication technologies, of the Professional
School of Systems Engineering of the Los Angeles Chimbote Catholic University.
Focused on the technological problems currently presented, it was proposed as a
general objective is to carry out an ICT diagnosis based on good practices for the Peru-
Canada I.E., Tumbes; 2019. The scope of the research is to improve ICT services for
the benefit of the educational community. The research had a descriptive approach,
quantitative level and non-experimental cross-sectional design, its population
constituted 840 taking a sample of 63 people, as a data collection instrument the
questionnaire was used through the survey technique generating the following results:
Dimension No. 1: Level of the current state of ICT, 80.00% of those surveyed said that
they are not satisfied with the technological resources of the pedagogical innovation
classroom, in dimension No. 2: Need to improve the ICT state, 92.00 % agree on the
improvement of the ICT status and in dimension No. 3: Need for an ICT improvement
proposal, 83.00% consider an ICT improvement proposal necessary to provide
solutions to the problems presented in the pedagogical innovation classroom. Reaching
the conclusion that a proposal based on the ITIL methodology is required to improve
its technological tools in order to solve the problems presented.

Keywords: Good practices, Diagnosis, TIC.
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INTRODUCCION

La tecnologia estd avanzando cada dia mas y se estd abarcando en muchas
organizaciones ya sea en instituciones, empresas, centros educacionales, etc.
Esto se debe que las TIC son las redes, software o aparatos tecnoldgicos con el
objetivo de mejorar la calidad de vida dentro del entorno. Es por ello, que este
informe se enfoca en instituciones educativas, ya que los colegios de Tumbes
cuentan con aulas de innovacion pedagdgicas con el punto de orientar en el uso
adecuado de la TIC. Esta investigacion esta basada en el diagnostico de las
problematicas que se puedan encontrar con el fin de dar soluciones y mejorar

las areas donde abarque las TIC (1).

Hoy en dia la institucion educativa cuenta con aula de innovacion pedagdgica
con el objetivo de mejorar la calidad de educacion, siendo los estudiantes
pertenecientes al uso de las tecnologias que se encuentran disponibles en la
institucion, Sin embargo, a pesar de contar con tecnologia no hacen un buen
uso de la misma, debido al inadecuado mantenimiento de las computadoras,
problemas con las conexiones a internet e inconvenientes en su hardware y
software, afectando de manera directa a los estudiantes, pues de esta manera
no tienen el material necesario para desarrollarse en cuanto aprendizaje
tecnoldgico se refiere. Otra carencia es que la institucion no cuenta con una
asignatura que permita a los estudiantes recibir aprendizajes sobre el uso
adecuado de las TIC, lo que conlleva al mal uso de los equipos de computo y
tecnologia en general.

Enfocandose en la problematica que presenta la institucion educativa se
plantea la siguiente pregunta ¢ De qué manera un diagndstico basado en buenas
practicas permite mejorar el manejo de las tecnologias de informacion y
comunicacion en la LE “Pera-Canada” Tumbes; 2019?, para llevar a cabo la
problematica presentada se plantea el objetivo principal del proyecto: Realizar
el diagnostico de tecnologias de informacion y comunicacion basado en buenas

practicas para la mejora de la IE “Peru-Canada”-Tumbes; 20109.



Para asegurar que el objetivo general sea cumplimiento, se plantean los

siguientes objetivos especificos:

1. Identificar los recursos tecnoldgicos con la que cuenta la institucion
educativa.

2. Evaluar las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) de la
institucion.

3. Elaborar una propuesta de mejora utilizando la metodologia ITIL

basado en buenas préacticas para la institucion educativa.

Esta se justifica de manera académica ya que en la investigacion se pone a
practica las ensefianzas que he adquirido en mi transcurso del aprendizaje
académico que brinda la Universidad Catolica los Angeles Chimbote dando un
sensato diagnostico a la institucion. Se justifica de manera operativa ya que, a
través de esto, el objetivo es proyectar los presuntos problemas en que se
encuentra la institucion educativa, enfocandonos en la tecnologia de
informacion y comunicacion (TIC) obteniendo un diagnéstico para las mejoras
de dicha institucion. Se justifica de manera econdémica ya que al diagnosticar
las fallas permitira que la institucion obtenga mejores decisiones en sus areas
de trabajo, dan solucion a los problemas ayudando a obtener beneficios
econémicos. Se justifica de manera tecnoldgica ya que, tras las
implementaciones de mantenimientos en las computadoras de la institucion,
obtendrd una mejora en el rendimiento de sus sistemas ya sea en hardware,
software o en la mejora en las redes LAN para que los estudiantes puedan

obtener materiales en adecuados en el lado tecnolégico.

Esta investigacion esta basada en tipo descriptivo, nivel cuantitativo y se
clasifica como investigacion de disefio no experimental de corte transversal.
Teniendo una muestra de 63 personas que seran encuestadas. Con respecto a
los resultados se obtuvo los siguientes, en la dimension Nro.1: Nivel del estado
actual de las TIC, el 81.00% de los encuestados opinaron que No estan
satisfechos con los recursos tecnoldgicos que se encuentran en el area
tecnoldgica. Sin embargo, la dimension Nro.2: Necesidad de mejora del estado
de las TIC el 92.00% esta de acuerdo con la mejorar las TIC. Mientras en la

2



dimensién Nro.3: Necesidad de propuesta de mejora TIC, el 83.00% Si
considera necesario la propuesta de mejora TIC para dar soluciones a los

problemas presentados en el area tecnologica.

Respecto al resultado obtenido tras proceso de la investigacion, se lleg6 a la
conclusidn, que la institucion educativa presenta un bajo nivel de satisfaccion
por parte de los encuestados, determinado la realizacion de una propuesta de
mejora para que la institucion educativa cuente con tecnologia adecuada y asi
pueda elevar la calidad de la gestion de educacién, concluyendo de esta manera
que es aceptada la hipétesis que ha sido planteada.

Conforme a los siguientes resultados con respecto al objetivo principal
“Realizar el diagnostico de tecnologias de informacion y comunicacion basado
en buenas practicas para la mejora de la |I.E Perd-Canada-Tumbes; 2019 se
llega a la conclusién gue en base a esta investigacidn se permitira percibir las
imperfecciones que cuenta actualmente la institucion. Es por ello, que los
encuestado expresaron su insatisfaccion en sus recursos tecnolégicas, 1o que
permite presentar una propuesta de mejora para elevar la calidad de

aprendizaje.



REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1.

Internacional

En el afio 2019, Merchan y Loor (2) en su proyecto de titulacion
“Modelo de gestion basado en ITIL v3 para mejorar la calidad de los
servicios TI en el departamento de recaudacion de la empresa de agua
potable y alcantarillado sanitario del canton JIPIJAPA” presentada
por la universidad estatal del sur de manabi, en Ecuador, cuyo
objetivo es disefiar y determinar los proceso basados en ITIL V3
permitiendo asi realizar un analisis y disefio de modelos aplicando la
metodologia ITIL sobre los servicios TI, al tener implementado el
modelo de gestion se realiza una prueba respectiva, teniendo datos
recopilados mediante las encuestas realizadas, para comprobar la
hipdtesis declarada. Finalmente, una vez realizada la prueba de
hipétesis, se concluye que empiricamente y estadisticamente que el
modelo de gestion basada en ITIL V3 mejora la calidad de los
servicios Tl en la EPMAPAS-J.

En el afio 2019, Ureta (3) en su investigacion titulada “Estrategias de
ensefianza y el uso de las tecnologias de informacion y comunicacién
en las instituciones educativas departamentales en el Municipio Zona
Bananera — Colombia” cuyo objetivo es determinar la relacion entre
las Estrategias de ensefianza y el uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacién en las Instituciones Educativas
Departamentales en el municipio Zona Bananera — Colombia.
Basandose en la metodologia transeccional y no experimental,
teniendo una poblacion de 170 docentes llevando a cabo una
recoleccion de informacion utilizando la técnica de observacion
mediante la encuesta dando como resultado que el 0.96 en la prueba

piloto de 10 sujetos. Se llego a la conclusion que, en las instituciones



2.1.2.

educativas en contexto, las estrategias de ensefianza y el uso de las
TIC, no son aprovechadas por los docentes en el proceso educativo.

En el afio 2016, el autor Fernandez (4), en su tesis titulada
“Innovacion educativa a través de buenas practicas con TIC en los
centros de primaria y secundaria del campo de Gibraltar”, en la
universidad de Cadiz, en Espafia, cuyo objetivo fue analizar un
conjunto de factores que favorecen a las buenas practicas
pedagogicas apoyadas con el uso de las TIC constatadas asi como
relacionarlas con la concepcidon educativas que las sustentan,
aplicando la metodologia cualitativa, de tipo descriptivo, se obtuvo
como resultados que se analice el estado actual pudiendo concluir con
constancia de preocupacién para el desarrollo del aprendizaje. Por
otro lado, se manifiesta la formacion de formacion TIC tanto como
Docentes y estudiantes, teniendo el compromiso adecuado para la

incorporacion de las TIC pensando en el desarrollo de los estudiantes.

Nacional

En el afio 2018, Garcia y Huaméan (5),con su tesis titulada
"Aplicacion de ITIL v3 en los procesos de Gestion de Incidencias y
Gestion de Problemas de los servicios de Tl en la Direccion General
de Tecnologias de Informacion de la Universidad Peruana Union
Filial Tarapoto.", presentada por la universidad peruana unién, cuyo
objetivo es utilizar ITIL v3 en las gestiones incidentes y problemas
de los servicios de TI en dicha universidad analizando las areas de
DIGET] de la universidad, a paso de la investigacién se diagramo el
proceso de gestacion de indecencia llevando a evaluar los problemas
con las recomendaciones de ITIL, arrojando resultados que ninguno
de los procesos seguia los licenciamiento es por ello que se gestiono
una relevancia en el area de DIGETI para las mejoras de las buenas
practicas de ITIL. para lograr los resultados se pudo configurar las

herramientas de software que estan asociados a ITIL ayudando en si



a lareduccion al minimo efectos de incidencias y problemas causados

por infraestructura s y los sistemas de TI.

En el afio 2018, Melgarejo (6) con su tesis titulada "ITIL V3 para la
calidad de los servicios de los usuarios de las instituciones educativas
JEC-UGEL-05, 2017"presentada por la universidad Cesar Vallejo, en
la ciudad de Lima, cuyo objetivo mejorar la calidad de servicios en
instituciones educativas determinando en si que ITIL V3 mejorara la
fiabilidad, capacidad de respuestas, capacitacion del personal
llevando con ello a los resultados, que la investigacion esta
compuesta por 344 usuarios entre docentes y personal administrativo
de las instituciones obteniendo asi un tamafio de muestra que
conforma un aproximado de 181 usuarios entre docentes y personal
administrativos pertenecientes a las instituciones educativas que
aplican el modelo educativo .para el anélisis de los datos se lleg6 a
utilizar una estadistica descriptiva por el tipo y nivel de estudios ya
permitieron tener el conjunto de datos, en los porcentajes estadisticos
en la dimension de Fiabilidad se obtuvo un aumento en 8% de
evaluacion y respecto a pre-test un 50%,en capacidad de respuesta se
obtuvo un 12% en evolucién a criterio y respecto a pre-test
78%,capacidad del personal se obtuvo un 1% en la evaluacion a
criterio y respecto a pre-test 73% como respuesta a pruebas

estadisticas

En el afio 2018, Chulle (7), en su tesis titulada “Disenio De Un Help
Desk Para Mejorar ElI Proceso De Soporte En ElI Centro De
Informatica Y Telecomunicaciones — Universidad Nacional De
Piura”, presentada Universidad Nacional De Piura, cuyo objetivo fue
disefiar un Help Desk para mejorar el Proceso de Soporte en el Centro
de Informaética y Telecomunicaciones de la Universidad Nacional de
Piura, aplicando una metodologia cualitativa, llevando a la
conclusion que los componentes que conforma el Help Desk

propuesto a mejorar el proceso de soporte del Centro de Informatica
6



y Telecomunicaciones, mejorando la gestién de la infraestructura
tecnoldgica de la Universidad Nacional de Piura. Este disefio
constituye una propuesta de solucion para la problematica descrita

anteriormente y esta basada en buenas practicas.

2.1.3. Regional

En el afio 2019, Olivares (8), en su tesis titulada “Desarrollo del
sistema de gestion bibliotecario para la I.E. Carlos Augusto Salaverry
de la provincia de Sullana; 20177, presentada en la universidad
Catolica los Angeles Chimbote, en la ciudad de Sullana, cuyo
objetivo fue realizar el desarrollo de las Tecnologias de Informacion
y comunicacion (TIC) basado en las buenas practicas a través un
sistema de gestion bibliotecario para la I.E. Carlos Augusto Salaverry
Sullana 2017. Siendo desarrollada en base a la metodologia
cuantitativa con un nivel descriptivo y disefio no experimental de
corte transversal, Para obtener el resultado se realiz6 una encuesta a
una muestra de 37 personas. En la cual los resultados coinciden don
la hipdtesis llegando a la conclusion que dicha investigacion esta
debidamente justificada en la necesidad de llevar a cabo el desarrollo

del sistema de gestion bibliotecario para la Institucion Educativa.

En el afio 2018, Colunche (9) , en su tesis titulada “Nivel de gestion
del dominio planear y organizar de las tecnologias de informacion y
comunicacion en el area administrativa del Instituto de Educacion
Superior Tecnoldgico Privado Abaco —Piura; 20177, presentado en la
universidad Catolica los Angeles Chimbote, en la ciudad de Piura,
cuyo objetivo Determinar el nivel de gestion del dominio Planear y
Organizar de las TIC enel Area administrativa del Instituto de
Educacion. En la cual investigacion tuvo un disefio descriptivo-No
experimental y de corte transversal, con una muestra de 20
trabajadores, a quienes se aplico un cuestionario de 68 preguntas, los

cuales estan involucrados directamente en los procesos, para la
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recoleccion de datos para el estudio se utilizaron encuestas, Los
resultados del estudio indican que el 68% de empleados consideran
que Planeamiento estratégico es nivel 1-Inicial, el 57% consideran
que Arquitectura de la informacion es nivel 1 —Inicial, el 54%
consideran que Direccion Tecnoldgica es nivel 1 —Inicial, el 70%
consideran que Procesos, organizacién y relaciones de TIC es nivel
1 —Inicial, el 59% consideran que Inversion en TIC es nivel 1 —
Inicial, el 57% consideran que Aspiraciones de la gerencia es nivel 1
— Inicial, el 76% consideran que Recursos Humanos de TIC es 1 —
Inicial, el 68% consideran que Calidad de las TIC es nivel 1 —Inicial,
el 54% consideran que Riesgos de TIC es nivel 1 — Inicial, el 51%
consideran que Proyectos de TIC es 1 —Inicial. El nivel de Gestion de
acuerdo al modelo COBIT 4.1 para el dominio Planificar y Organizar
TIC en el Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Privado

Abaco, es 1 — Inicial.

En el afio 2018,Palacios (10), con su tesis titulada "Propuesta de
implementacién de procesos basados en ITIL v3 edicion 2011 para
la gestidn de servicios de Tl en la corporacién educativa virgen del
perpetuo socorro Tumbes ; 2018."presentada por la universidad
catdlica los angeles Chimbote, en la cuidad de Piura, cuyo objetivo
es proponer una implementacion basado en ITIL v3 para mejorar la
gestion de servicio de Tl en dicha institucion, vendo en si de qué
manera esto mejorara la gestion del servicio, es por ello que se realizd
estudios de procesos de ITIL V3 edicion 2011 determinando las
mejores practicas y la creacion de un catdlogo de servicios.
determinando en si que el 71% de las personas no estan satisfechas
con el servicio actual, por otro lado, sobre el conocimiento de ITIL
v3 un 70% de las personas manifiestan no tienen conocimiento de
ITIL v3, en lo que constan con la implementacidn de procesos basado
en ITIL el 88% indicaron que si es factible a la implementacion de
ITIL en la organizacion.



2.2. Bases tedricas
2.2.1. Instituciones Educativas

El gobierno regional y el ministerio de educacion establece los
principales objetivos que debe tener una institucion, cuyo principio es
brindar las oportunidades educacionales a la sociedad, garantizando
una mejora en el aprendizaje superior como causa conveniente para el

desarrollo y la competitividad nacional (11).

Gracias a ello, esto se ha proyectado de generacion en generacion. Las
instituciones educativas contienen factores fundamentales en el
proceso educativo, si bien es cierto la instruccion educativa es un
sistema organizado de estructura ya que se establece con valores,
sentimientos y actitudes, sin embargo, tiene un enfoque que brindar el
conocimiento a los estudiantes, desarrollo personas con capacidad

cognoscitiva (12).

Por otro lado, como redacta el articulo de Educacion Calidad y
educacion nos dice que segun la ley general de educacion en el
articulo 13 nos establece la condicién educativa "nivel 6ptimo de
informacidn que debieran alcanzar las personas para hacer frente a los
retos del desarrollo humano, ejercer su ciudadania y aprender a lo
largo de toda la vida" con el fin de desarrollar a las personas., en
cambio, el SENEACE (sistemas nacionales de evaluacion,
acreditacion y certificacion de calidad educativa), cuya funcion es
garantizar a los ciudadanos que tanto como instituciones publicas y
privadas lleguen a ofrecer una calidad de rendimiento académico a

través de procesos de evaluaciones, acreditacion y certificado (13).



2.2.2. Institucién Educativa Peru — Canada

La institucion educativa Perd Canada en un centro educacional
publico que actualmente cuenta con 800 estudiantes por lo que es
atendido en dos niveles, primaria y secundaria, adaptandose al

crecimiento poblacional y el cumplimiento de metas educativas.

La institucidn se encuentra ubicada “Nro. S/n A.H. los Cedros” en la
ciudad de Tumbes, cuenta con 10 aulas, 01 laboratorio, 01 aula de
innovacion pedagogica, 04 ambientes administrativos, 02 baterias de
servicio higiénicos, 02 escaleras, 01 cisterna y un tanque elevado de
agua. Por otro lado, cuenta con el servicio de 11 docentes de
educacion en el nivel primaria 'y 16 docentes de educacién en el nivel

secundaria capacitados para dar la mejor ensefianza a los estudiantes.

Gréfico Nro. 1 Ubicacion de I.E

VI.E Republica del Peru

rque El Avién
drés Araujo Q Colegio Adventista
Oficina P[i[\‘jr:;\é(é% las Americas

QJardin de nifios No 075

QM:DJW_‘U

@UGCL Tumbes
I.E.Lvirgen Del Cisne

Direccién Regional
de Salud Tumbes 'Co\eglo Peru Canada

Mercado Municipal
8 De Septiembre

Agente \:n‘;‘b\x'wko 12 ( ta Sandova
Cevicheria
Nocturna El Globo
Iglesia Adventista
del Séptimo Dia el
Restaurant Cevicheria
Angeles”
Google
HOTEL OVNI @ Datcs del mapa @2021  Peri Términos  Privacidad  Enviercomentarics  200mL—

Fuente: Google Maps (14).
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a) Descripcion Historica de la Institucion Educativa Pert —
Canada

A principios del afio 2005, Tumbes pasaba por una
sobrepoblaciones por ciudadanos de distintos distritos de Peru,
en la cual la mayor parte poblaron los asentamientos humanos
de la urbanizacion Andrés Araujo morany José Lishner Tudela,
ante este aumento de poblacién motivé a un grupo de moradores
y profesores en lo que localizaron una éarea libre en el AA.HH
Los Cedros, debido a la urgencia de la necesidad de una
institucion educativa dentro de la jurisdiccion, siendo asi
comenzaron a organizarse manteniendo el anhelo de contar con
una institucion educativa. Sin embargo, dicho terreno fue
inicialmente un &rea para la construccion de la "1.E Eduardo

Avalos Bustamante".

En la cual fue declarada por la defensa civil que terreno estaba
inhabilitado para la construccion de una institucién, es por ellos
que los pobladores, profesores y la presidenta del asentamiento
humano comenzaron hacer los tramites antes las autoridades
obteniendo respuesta inmediatas por parte del director regional
de educacion quien dio la autorizacion para el funcionamiento
de institucion educativa con el consentimiento de la presidenta
regional de Tumbes "Lic. Rosa Iris Mediana Feijoo™ en la cual
asigno el nombre "1.E Republica de Canada", el 04 de abril se
asign6 como encargada de la institucion la profesora Mery
Nimia Alvarez Chumacero obteniendo su primera gestion la
resolucion N°02226 en la cual se rectifica la autorizacion y
funcionamiento cuya longitud del area del terreno es de 3,528
m2 que fueron inscritos en registros publicos logrando obtener

el titulo de la propiedad de ese terreno.

En el afio 2010 obtuvo el cargo de directora la profesora Emma

Rosa Feijoo Merino en la cual solicito el cambio de nombre de
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la institucién considerando que Canada no es una republica
manifestando la resolucion N°01648-2010 obteniendo como
nombre "Perl - Canada” otra de su gestion fue la construccién
de 10 aulas,01 laboratorio, 01 sala de computo, 04 ambientes
administrativos, 02 baterias de servicio higiénicos, 02 escaleras,
01 cisterna y un tanque elevado de agua. Actualmente la
direccion esta a cargo de la Mg. Aura Vega Olivo quien ocupd
el cargo desde el 2015 asimismo la sub direccidn esta encargado
desde el 2017 por el Dr. Anibal Mejia Benavides.

b) Visién
Esta institucion tiene como finalidad brindar una calidad
educativa fortaleciendo el desarrollo cientifico conforme a la
ciencia y tecnologia vallan avanzando, cuidando y preservando
el medio ambiente, a través de la formacion se afrontan los
desafios actuales y futuros, que competen a nivel local, nacional

e internacional.

c) Mision
En la instituciéon educativa Perl — Canada tiene como misién
transmitir una formacién integral, enfocando en la préactica de

valores éticos y morales en el &mbito personal y familiar; a su

vez busca la excelencia académica.

12



d) Organigrama del centro de recurso tecnologicos.

Grafico Nro. 2 Organigramas de recursos tecnologicos
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e) Infraestructura del aula de innovacion pedagogica.

Tabla Nro. 1 Equipos del aula de innovacion pedagogica

Cantidad | Equipos Marca Modelo
21 Monito LG W2053PG
V
21 Case o Avatec HGO02BR
Monitor
21 Teclado Genius KU040
21 Estabilizadores | OMEG 4A50B
A
2 Access point D-link | DWI2100
AP
2 Proyectores Wiew L
Sonic
Direccién y Subdireccién
3 Monitor LG W2053PG
\Y
3 Case o Avatec HGO02BR
Monitor
3 Teclado Genius KU040
1 Impresora Epson L575
3 Estabilizadores | OMEG 4A50B
A

Fuente: Elaboracion propia.
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22.3. TIC

La TIC es el conjunto de herramientas que hoy en dia toma un papel
muy importante en la sociedad, esta a incrementando gracias a los
avances tecnologicos ya que las (TIC) mantiene un término que se
conecta con los hardware, software, sistema de almacenamiento y
audiovisual dando asi una nueva forma en que comunique la
sociedad, cuyo proceso de comunicacion en la que funciona la "TIC"
es emitir un mensajes de un usuario a otro por medio digital, si bien
sabemos las TIC formas parte en los sectores educativos, publico,
empresas ,salud ,etc. Gracias a ello podemos estar comunicado en lo
ocurre a lo lejos, obteniendo lo medio tales como (Radio, television,

redes sociales y telefonia convencional) (15).

2.2.4. TIC en el nivel educativo

El uso de las tecnologia de informacion y comunicacion en el &mbito
de educativo es un material muy necesario para el aprendizaje de los
estudiantes ya que permite tener competencias basicas en el uso
tecnoldgico, sin embargo no solo es tener equipado a las institucion y
a los estudiantes también el proceso fundamental es tener el material
necesario para poder trabajar adecuadamente, Es por ello que hay tres
brechas necesarias siendo la brecha de acceso, la brecha de la calidad

de uso y de expectativa que los alumnos puedan esperar de ella (16).

2.2.5. TIC en la formacién virtual en la educacién.

Desde la llegada de la tecnologia en el campo educativo, ha
revolucionada la forma del aprendizaje educativo, el uso de las
herramientas TIC y el internet representa la incorporacion de las
tecnologias en el &mbito educativo. Por ello en la actualidad es muy
comun que se implemente el uso de las tecnologias de la informacién
y comunicacion (TIC), tanto las escuelas de primaria y secundaria

como también en las universidades, en las cuales el uso de los
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2.2.6.

2.2.7.

dispositivos madviles, laptop, Tablet, plataformas educativas e
informativas estan al alcance de todos, reemplazando las aulas de
clases. Se puede aprender y utilizar las herramientas tecnoldgicas
obteniendo prioridad en su uso sea para buscar informacion necesaria,
ya que el uso adecuado es una gran oportunidad para mejorar el
proceso de aprendizaje (17).

Impacto Social TIC

Las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) son las
funciones necesarias que en la actualidad influyendo en la vida
cotidiana en cada una de las personas aportando en las actividades,
facilitando las realizaciones de los trabajos, elevando asi las
capacidades de fisicas y mentales. Dado que las TIC ofrece la
comunicacion con otra persona, conectado con cada rama en la
sociedad actual es una de funciones que nos ofrece. La TIC en la
actualidad a impactado en el desarrollo de la sociedad generando asi
un cambio socioldgico a cada una las personas definiendo las
caracteristicas sociales en el mundo. Por otro lado, hay aspectos
negativos sobre el uso de las TIC tenido como efecto negativo el
manejo imprudente implicando la incapacidad e insuficiencia en los

seres humanos (18).

Uso de las TIC en el sistema educativo peruano

Los procesos educativos en la actualidad han llevado a cambios
fundamentales en el campo de educacion, influyendo a el aprendizaje,
en la educacion peruana las politicas educativas que estan haciendo
aplicadas con el uso e implementacion de las tecnologias de
informacidn y comunicacion no aptas para la lograr cambios radicales
en el aprendizaje. Segun las estadisticas que muestra el INEI (Instituto
Nacional de estadisticas e Informatice), en la actualidad las zonas
urbanas y con bajos recursos del Pert 6.7% aun viven en la ignorancia

y el analfabetismo, mientras que un 19.7% son afectadas en las zonas
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rurales, teniendo en cuenta que la actualidad no existe centros
educativos con la implantacién necesaria para el desarrollo educativo
de cada peruano teniendo como problemas, docentes que no estan
capacitados, mal uso de las herramientas tecnologicas, escases en los
servicios eléctricos, entre muchos més problemas. Ahora cual serd la
solucidn para la reducir los porcentajes que abarca en el desarrollo de
aprendizaje. El estado peruano debe enfocar mas en actualizar el
sistema educativo a través del uso e implementacion de las
tecnologias de informacion y comunicacion teniendo asi una mejor
formacion educativa para todos y brindando las oportunidades de

aprendizaje a las zonas rurales del Perd (19).

2.2.8. Uso inadecuado de las TIC

La mayor importancia en el aprendizaje y el desarrollo de la
formacion educativa, el docente debe de estar aptamente capacitado
para brindar la ensefianza necesaria a los estudiantes, debido a tener
conocimiento adecuado del buen uso de las TIC permitiendo usar la
herramientas e instrumentos tecnoldgicas para el desarrollo
profesional, ya que actualmente el uso de las tecnologias es algo que
de la vida cotidiana de cada persona siendo asi que las TIC aporta al

sistema educativo (19) .
2.2.9. Formacion en las tecnologias

En el desarrollo de aprendizaje, los estudiantes deben tener como
fundamento clave el uso de las herramientas tecnoldgicas, en la cual
se debe alcanzar el nivel basico de alfabetizacion en las TIC para que
durante el proceso de desarrollo tenga la destreza en el conocimiento
general en el uso adecuado teniendo como herramientas, equipos de
software y las implementaciones sociales, el tener el conocimiento
general del concepto de las computadoras y las herramientas TIC ya
que cada curso debe adecuarse a los apoyos electrénicos. Otro de los

casos es los estudiantes deben de tener en cuenta que es el
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2.2.10.

2.2.11.

pensamiento procesal en que consiste esto, en tener el conocimiento
efectivo de representacion y roles de la solucién de un problemay los
tipos procedimentales que pueda realizar un computador llegado al
aprendizaje de las herramientas genericas, ya que es conocimiento

bésico en la actualidad (20).

Buenas Practicas

Las buenas préacticas es un factor fundamental cuanto se trata de
principios, teniendo como objetivo de forjar arduamente y tener
eficacia, ya que es utilizada en mdltiples ambitos ya sea laboral,
empresarial, financiero, educativo o social. Siendo asi, que al
implementar las buenas practicas ayudara a tener logros y optimizara
muchos procesos teniendo como caracteristica disminuir los riesgos

laborales aplicando asi lo valores positivos (21).

Docentes en el uso de buenas practicas

Las buenas practicas es la parte fundamental que los docentes y
directivos toma como base para la formacion de los estudiantes
forjando asi un mejor desempefio. Sin embargo, esta parte influye en
dar mejor oportunidad de aprendizaje, por otro lado, hay docentes que
disefian y desarrollan métodos innovadores y creativos de ensefianza
en el aula. A veces hay apoyo de colegas y gerentes y en la mayoria

de los casos los recursos que necesitan estan en desventaja (22).

18



2.2.12. Las buenas précticas con TIC

Segun Coléas y Casanova (23), las buenas préacticas en el uso de la
tecnologia de informacion y comunicacion, es un proceso complejo 'y
dindmico que generay provoca diversos tipos de cambios que pueden
afectar no solo a las actividades educativas sino también a su
aprendizaje y estado de animo. El nacimiento del centro y el sistema
organizativo. La integracion de las TIC también incluye un proceso
de implementacion que puede ser analizados en términos de tiempo
para estudiar los pasos y factores condicionales. Desde un punto de
vista cientifico, las mejores précticas en TIC incluyen dos areas de
investigacion cientifica. Uno trata sobre la integracion de las TIC en
el sistema educativo, las mejores préacticas incluyen el cambio y la
mejora siendo asi la contribucion cientifica de la innovacion en las
instituciones educativas. Por tanto, el marco tedrico de este trabajo
debe situarse en la confluencia de modelos tedricos, algunos se
refieren a la integracion de las TIC, mientras que otros se refieren al

proceso de innovacion.

1.2.13. Metodologia COBIT

Cuando se habla de la metodologia COBIT es dar un enfoque en las
buenas préacticas, siendo un marco de control de informacion
orientada a la T1y los problemas que presentan, es por ello, que través
de este modelo se vincula la tecnologia para todos los sectores de la
empresa u organizacion, ya que el marco se ajusta la estructura de la
investigacion. La perspectiva de COBIT es investigar, desarrollar y
promover un grupo de objetivos de control para la tecnologia de la
informacion. En este sentido, los reguladores, auditores y usuarios se
benefician del desarrollo de COBIT porque les ayuda a comprender

sus sistemas de informacion y a tomar decisiones sobre ellos (24).
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2.2.14.1S0 27001

2.2.15.

La 1SO 27001 tiene como funcionamiento la mejora continua, siendo
la Gnica norma certificada ya que se enfoca en la gestion seguridad
permitiendo analizar y gestionar los riesgos, al implementar un
sistema de gestion de calidad es establecer las mejores précticas
permitiendo proteger los datos de la empresa u organizacion, siendo
asi el activo més fundamental enfocado en brindar una mayor

confianza entre sus clientes (25).

Metodologia ITIL

Segun Ramirez y Bravo (26), redactan que la biblioteca de
infraestructura de tecnologia de la informacién (ITIL) es una
coleccion de documentos que describen los procesos necesarios para
administrar de manera eficaz y eficiente los servicios de tecnologia de
informacidn de una organizacion, esta es un conjunto de estandares y
mejores préacticas destinadas a hacer mas eficiente el disefio y la
gestion de la infraestructura de datos de una organizacion. Es el marco
para la gestion de los procesos de TI, puesto que metodologia se basa
en el desarrollo de procesos relacionados con la calidad del servicio y
las actividades mas importantes de la organizacion. De esta forma, el
nivel de servicio entre la organizacion y sus clientes se establece de
forma fiable. El objetivo de ITIL es promover las mejores practicas
de gestion de servicios de TI. Esta metodologia fue especialmente
desarrollada para garantizar los requisitos de informacién para
seguridad, mantenimiento y niveles mejorados de confiabilidad,
consistencia y calidad, al tiempo que reduce el costo de brindar
servicios y soporte de TI. ITIL proporciona una descripcién detallada
de algunas practicas clave de Tl y puede adaptar diferentes tareas,
procedimientos y listas de verificacion de responsabilidad a cualquier
organizacion. ITIL describe un enfoque sistematico y profesional para

la gestion de servicios de TI. Destaca que el cumplimiento de los
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requisitos comerciales es fundamental, respetando los costos
acordados. ITIL esta orientado al cliente y al servicio y se refiere a
una propension incondicional a ser un requisito previo. Para muchas

empresas, esto requiere un cambio cultural radical.

2.2.16. ITIL V3

Es el conjunto que se enfocan en el servicio de la tecnologia
informatica brindando las mejores practicas para la administracion de
servicios, ya que se basa en la experiencia que se ha podido obtener a
lo largo de una determinada actividad, puesto que esta conformado por
bibliotecas de la infraestructura que permite laborar de maneja eficaz

las acciones méas importantes dentro de las organizaciones (27).

Grafico Nro. 3 Nucleo de ITIL V3

12

Mejora
Continua
del Servicio

Estrategia {
del Servicio

Fuente: Arauzo (26).
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2.2.17. Proceso del modelo y nivel de madurez

El marco de madurez se evalUa a través de los procesos TIC sé que ha
basado en la I.E Perd Canada ocupando los niveles de madurez que se

han propuesto.

Tabla Nro. 2 Modelo y nivel

Modelo y nivel de madurez

Nivel 1 — Inicial Proceso Individual e impredecible sin

un marco gue establecido por evaluar.

Proceso enfocado a implementar y
Nivel 2 — Reproducible | planificar el método conveniente a las

reglas establecidas.

Proceso que se caracteriza en
) o organizar los procedimientos que
Nivel 3 — Definido _
detallan las herramientas

proporcionadas.

Proceso que definen los objetivos

Nivel 4 — Gestidn para una mejor calidad y desempefio
Cuantitativamente del proceso, siendo medido vy
controlado.

Proceso que se centra en la mejora
continua de la  organizacion
Nivel 5 — Optimizado estableciendo metas estratégicas para

mejorar la gestion

Fuente: Quintero y Pefia (29).
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2.2.18.

Ciclode Vida ITIL

En su articulo de investigacion, Medina y Rico (30), nos dice que el
ciclo de vida es la estrategia del servicio que recorre a través de las
etapas, con la creacidn de politicas y los objetivos, es por ello, que la
fase de mejora continua se mantiene hasta el aprendizaje y las pruebas
en la cual cubre la mayor parte del ciclo de vida.

Tabla Nro. 3: Ciclo de vida ITIL

Fases Pasos
- Determinar el servicio que aporta
Estrategia - Determinar al estudiante interesado
- Determinar los requerimientos
Disefio - Explica como sera el funcionamiento de los
servicios
- Compensa las necesidades existentes
- Plantear los objetivos
Transicion - Examina los servicios
- Plantea servicios
- Implementa los servicios
Operacion - Resuelve las dificultades
Mejora - Mejorar los desarrollos
Continua - Proporciona modelo TIC en base a sus
exigencias

Fuente: Medina y Rico (30).
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2.2.18.1. Estrategia del servicio

Se utiliza para disefiar, desarrollar e implementar la gestion de servicios de Tl
COMO Un recurso estratégico, es por ello, que el modelo es representado por el

area de estrategia y mejoramiento continuo (31):

2.2.18.2. Disefo del servicio

El disefio esta reflejado en diferentes areas ya sea en consultoria, venta y
gestion del servicio teniendo en cuenta que hay una retroalimentacion de
este modelo y el funcionamiento de los diferentes roles lo que hacen posible
dar a conocer las necesidades que presenta en la actualidad en la

organizacion.

2.2.18.3. transicion del servicio

La transicion del servicio permite determinar el proceso y uso de la
competencia para la nueva transformacion dando una mejor produccién de
servicios ya que incluye la gestion de conocimiento tecnologia y sistemas de
informacion.

2.2.18.4. Operacion del servicio

La operacion del servicio garantiza la eficiencia y la eficacia para
proporcionar un mejor uso presentando los modelos de servicios para la
consultoria y gestion empresarial.

2.2.18.5. La Mejora continua

Se enfoca en dar la facilidad de mejorar las estrategias de servicios en las

tecnologias de informacion manteniendo los valores agregados de cliente.
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1. HIPOTESIS.
3.1. Hipdtesis general

El diagnostico basado en las buenas practicas permitira mejorar las TIC

para elevar el aprendizaje de la I.E Per( - Canada — Tumbes; 2019.
3.2. Hipotesis especificas

1. La identificacion de las TIC permitird percibir los recursos
tecnoldgicos con lo que cuenta I.E.

2. La evaluacion de las TIC permitira elaborar el diagnostico en base
al conocimiento de la infraestructura indagada.

3. La elaboracion de la propuesta de mejora utilizando la metodologia
ITIL brindard la facilidad de mejorar las herramientas TIC

presentadas en la institucion educativa.
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IV. METODOLOGIA

4.1. El tipo y el nivel de la investigacion.

4.1.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion fue basada en tipo cuantitativa, como nos redacta
Sierra (32), este tipo de investigacion ayuda a profundizar la
investigacion describiendo la forma sistematica y caracteristicas de
una problematica que se encuentre en institucion educativa,
trabajando en si con las realidades de los hechos presentado un
intérprete correcto. en la cual ayuda a la recoleccion y andlisis de

datos que sean presentados estadisticamente.

4.1.2. Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion en la que se esta baso fue descriptiva, ya que
se enfoca en recolectar los datos y los diferentes problemas, para dar
solucion o buscarles respuestas siguiendo algunas reglas para poder
llevas a cabo la investigacion, manteniendo en si un analisis
sistematico y cuantificable en la cual se puede generalizar definiendo
en si la descripcion, explicacion y justificacion de proyecto (33).

4.2. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental basandose en si, en
conceptos, contextos, sucesos o variables en el proceso de la investigacion
ayudando a que no se confundan con los objetivos de investigacion,
observando los acontecimientos en un contexto natural para después llevar a

la conclusion del andlisis enfocandose en las situaciones ya existentes (34).

Por otro lado, también se basada en un corte transversal ya que generalmente
se clasifican como estudios observacionales individuales con doble objetivo:
interpretacion y analisis. También Esto se denomina encuesta de prevalencia

0 encuesta transversal. El objetivo principal es Frecuencia de afeccion o
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enfermedad La investigacion de poblaciones es uno de los conceptos basicos
Disefio dinamico y control de casos Ejército. Generalmente incluye
individuos con o sin condiciones de tiempo especificas (Medicion
simultanea), en este tipo de disefio los investigadores no realizaron ningun
tipo de intervencion. (interferencia). Los investigadores son las variables de
cada individuo (nimero) Medicién; pero dos u otras medidas de la misma
variable de interés planificacion personal, disefio y sobre todo analisis
Disefiado cambiando la seccion vertical, la unidad de andlisis es siempre

personal (35).

Representacion graficada:

M= O

Doénde:
M = Muestra, O = Observacion.
4.3. Poblacion y muestra

4.3.1. Poblacion

La poblacidon es un grupo de elementos ya sea finito o infinito, con el
fin de determinar un conjunto de procedimientos de observaciones
para poder reducir los resultados. es por ello que la parte metodologia
de una investigacion es determinar correctamente la poblacién en la
que, se esta trabajando en tiempo y espacio definiendo si se realizara

un censo o si es necesario tomar una muestra de ellas (36).
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Tabla Nro. 4 Poblacidn de la Institucion Educativa

Poblacion
Descripcion Cantidad
Alumnos del nivel secundario 800
Docentes 35
Personal administrativo 5
Total, de personas 840

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.2. Muestra

La muestra se define por parte del universo en lo que lleva a cabo
la investigacion, la cual se siguen procedimientos para obtener una
cantidad de componentes de la muestra como formulas, I6gicas y
entre otros haciendo una representacion de la poblacion, obteniendo
como objetivo poder determinar el tamafio de la muestra (30); es
por ello que en esta investigacion para poder determinar el tamafio
de muestra se empleara el método probabilistico. Teniendo en

cuanta la siguiente férmula:

Gréfico Nro. 4 : Ecuacion Estadistica

z"2(p*q)
n= e"2+(z"2(p"q))

Fuente: Calculadora de muestra (31).
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Tabla Nro. 5 Muestra de la Institucion Educativa

Descripcion Cantidad
Margen de error 10%.
Nivel de confianza 90%.

Poblacion

840 personas

Tamarfo de muestra

63 personas

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4 Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores.

Tabla Nro. 6 Definicién de variable

Variable Definicion Dimension Indicadores Definicion
operacional
conceptual
Diagnostico La tecnologia de | Nivel del estado actual de Conocimiento en el uso de las TIC. A través del
de las | informacion y | las TIC. Comprobar el estado de los equipos | diagnostico de las

tecnologias de
informacion y
comunicacion
(TIC) basado
en buenas

practicas.

comunicacion (TIC), es
una forma estratégica
para  poder  hacer
operativo cuyo objetivo
es de poder analizar
desde una expectativa

académica (15).

tecnoldgicos.

El servicio de internet.

Necesidad de mejora del

estado de las TIC.

Mejorar la gestion en el uso de las
TIC.

Mantenimiento de equipos
tecnoldgicos.

Servicio de internet.

Necesidad de propuestas

de mejora de las TIC.

Mejorar el estado de TIC.
Calidad de servicio educativo.

tecnologias de
informacion y
comunicacion ayuda
que dicha institucion
tenga mejores
avances en el
conocimiento

tecnolégico con las
herramientas

necesarias.

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

4.5.1. Técnica

Para obtener el resultado se aplicara la encuesta al total de muestra final,
siendo asi una técnica de habil que nos permite obtener datos precisos en
poco tiempo empleando un analisis de las problemaéticas, los objetivos y
las definiciones tedricas que frecuentan. Como nos indica Casas (39).
una encuesta debe tener intereses en el elemento de la elaboracion de los
instrumentos bésicos utilizando asi un conjunto de procesos

generalizados

45.2. Instrumento

Como Instrumento se opt6 por utilizar el cuestionario ya que, es uno de
los instrumentos empleado para la recoleccién de datos determinado solo
por un conjunto de preguntas con el fin de un aspecto de interés en una
investigacion, teniendo un procedimiento muy versatil en obtener los
registros de datos requeridos basdndose como aspecto ya sea cuantitativo
o cualitativo (40).
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4.6. Plan de analisis
Para la adquisicion de datos, se determiné la cantidad de persona a través de
la muestra total que se obtuvo, a constancia de eso se pudo realizo una
encuesta para poder obtener los datos precisos conforme las respuestas de las
interrogantes realizadas en dicho cuestionario. Los datos obtenidos por el
instrumento fueron ingresados a una base de datos desarrollado en una hoja
de calculo del programa Microsoft Excel 2016 en la cual se procedio a la
realizacion de tabulacion por preguntas, obteniendo asi los datos estadisticos

a través de gréficos interpretados.

Validacién y confiabilidad de los instrumentos
— Validacion de instrumentos

Se verifico la validacion del instrumento por expertos calificados
donde tildaron las preguntas que se realizaron teniendo como éxito

sus aprobaciones.

— Confiabilidad del instrumento
Para poder determinar la confiabilidad del instrumento se aplicd
mediante la escala de Alfa de Cronbach, a través del software Spss,
pudiendo saber cuél es el grado de confiabilidad, teniendo como

resultado un valor de 7.65, indicando que es confiable
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4.7. Matriz de consistencia.

Tabla Nro. 7 Matriz de consistencia

Enunciado del Objetivos Hipotesis Metodologia
problema

¢De qué manera | Objetivo General Hipdtesis General Tipo:

un diagndstico descriptivo.

Realizar el diagnostico de tecnologias de | El diagndstico basado en las buenas practicas permitira

basado en | . . L ) o .
informacion y comunicacion basado en | mejorar las TIC pera elevar el aprendizaje de la I.E Per( - | Nivel:

buenas practicas e ) , I
buenas préacticas para la mejora de la I.E | Canada — Tumbes; 2019. Cuantitativo.

permite mejorar
“Peru-Canada”-Tumbes; 2019

Disefio:  No
Objetivo Especifico Hipotesis Especificas experimental

el manejo de las

tecnologias  de

informacion 1. ldentificar los recursos tecnoldgicos con (1. La identificacion de las TIC permitira percibir los| descriptivo

comunicacién en la que cuenta la institucion educativa. recursos tecnoldgicos con lo que cuenta I.E. de corte
la LE “Per- | 2- Evaluar las tecnologias de informacion'y 2. Laevaluacion de las TIC permitira elaborar el diagndstico| transversal
Canadé”- comunicacion (TIC) de la institucion. en base al conocimiento de la infraestructura indagada.
Tumbes: 2019? 3. Elaborar una propuesta de mejora (3. La elaboracién de la propuesta de mejora utilizando la
utilizando la metodologia ITIL basado en metodologia ITIL brindara la facilidad de mejorar las
buenas practicas para la institucion herramientas TIC presentadas en la institucion

educativa educativa.

Fuente: Elaboracion propia

33



4.8. Principios éticos:

En la presente investigacion esta enfocada en ser de forma transparente
teniendo en cuenta los principios éticos tanto del investigador como de la
institucion, siendo asi en el presente trabajo se encuestard a la poblacion,
obteniendo los datos correspondientes, cuyos datos se tomard de manera

horada y estricta para el analisis.

Es por ello, que este proyecto de investigacion titulado “Diagndstico de las
tecnologias de informacion y comunicacion basados en las buenas
practicas para la mejora de la I.E Peru- Canada — Tumbes; 2019” se tiene
en cuenta el cédigo de ética, version 003 del 2020 avalada por la
universidad, en la que basa en los principios éticos respetando la
informacion de los autores relacionados a esta investigacion, guardando

asi los derechos a la privacidad.

- Proteccion de la persona: Teniendo como punto principal en la
investigacion el bienestar y la seguridad de cada persona sin
difundir sus opiniones y datos personales para mantener en reserva
su identidad.

- Libre participacion y derecho de estar informado: Siendo una
investigacion de forma trasparente, la persona tiene el derecho a
estar informado sobre el fin y objetivo, teniendo la libertad de
poder participar en la investigacion.

- Beneficia y no maleficencia: Sujetando a los riesgos y beneficios
que pueden suceder en el transcurso de la investigacion para
asegurar la salud y bienestar de las personas. El investigador se
debe tener la prudencia y precauciones necesarias para respaldar
las preocupaciones de dichos participantes.

- Justicia: El investigador debe tener la responsabilidad de proteger
la dignidad de las personas y no poniendo en practica las injusticias

manteniendo la informacidn de manera ética y responsable.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados de la encuesta

5.1.1. Resultados en la dimensién 1: Nivel del estado actual de las TIC
Tabla Nro. 8 Conocimiento TIC

Frecuencias y respuestas enfocadas al conocimiento de la TIC en la
actualidad, enfocado al Diagnostico de TIC basado en las buenas practicas

para la mejora de la I.E Perd Canada - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 16 25.00
No 47 75.00
Total 63 100.00

Fuente: La encuesta formulada a estudiantes y docentes en la Institucion
Educativa Per(-Canada, para responder la siguiente pregunta: ¢Tiene
alguna idea sobre que es la tecnologia de informacién y comunicacion
(TIC)?

Aplicado por: Bances E.;2020.
Se indica que en la tabla Nro. 8, que el 75.00% de los encuestados afirman

que No tienen la idea sobre que es la tecnologia de informacién y

comunicacion (TIC), mientras que el 25.00% Si tienen idea sobre las TIC.
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Tabla Nro. 9 Capacitacion sobre uso de TIC
Frecuencias y respuestas relacionadas al uso de la tecnologia de
informacién y comunicacion (TIC) con respecto al Diagnostico de TIC
basado en las buenas practicas para la mejora de la IE Peri Canada -

Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 11 17.00
No 52 83.00
Total 63 100.00

Fuente: La encuesta formulada a estudiantes y docentes en la Institucion
Educativa Per(-Canada, para responder la siguiente pregunta: ¢En la

institucion hacen uso de la tecnologia de informacion y comunicacion
(TIC)?
Aplicado por: Bances E.;2020.

Se indica que en la tabla Nro.9, que el 83.00% de los encuestados afirman
que No hacen uso de las herramientas TIC, mientras que el 17.00%, dicen

que Si.
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Tabla Nro. 10 Equipos y herramientas tecnoldgicas

Frecuencias y respuestas enfocada a los recursos tecnoldgicos que se
presentan en el area tecnologica, respecto al Diagnostico de TIC basado en

las buenas précticas para la mejora de la I.E Pert Cana- Tumbes; 2019,

Alternativa n %
Si 8 13.00
No 55 87.00
Total 63 100.00

Fuente: La encuesta formulada a estudiantes y docentes de la Institucion
Educativa Per-Canadd, para responder la siguiente pregunta: ¢Los recursos
tecnoldgicos del aula de innovacion pedagdgica funcionan adecuadamente?

Aplicado por: Bances E.;2020.

Se indica que en la tabla Nro. 10, que el 87.00% de los encuestados afirman
los equipos del area tecnolégica No tiene un buen funcionamiento, en

cambio el 13.00% indicaron que Si funcionan adecuadamente.
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Tabla Nro. 11 capacitacion

Frecuencias y respuestas relacionadas a la ensefianza y capacitacion sobre
el manejo adecuado de las herramientas TIC, respecto al Diagnostico de
TIC basado en las buenas précticas para la mejora de la I.E Pert Canadé -
Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 16 25.00
No 47 75.00
Total 63 100.00

Fuente: La encuesta formulada a estudiantes y docentes de la Institucion
Educativa Peru-Canada, para responder siguiente pregunta: ¢La institucion
ha brindado capacitacién sobre el uso adecuado de la tecnologia de

informacion y comunicacion (TIC)?
Aplicado por: Bances E.; 2020.

Se indica que en la tabla Nro. 11, que el 75.00% de los encuestados afirman
que la Institucion Educativa No ha brindado capacitacion sobre el uso

adecuado, mientras que el 25.00% opind que Si ha brindado capacitacion.
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Tabla Nro. 12 Herramientas tecnoldgicas

Frecuencias y respuestas relacionadas sobre el conocimiento de las
herramientas tecnologia que utilizan en la Institucion Educativa, respecto
al Diagndstico de TIC basado en las buenas préacticas para la mejora de la
I.E Pert Canadé - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 15 24.00
No 48 76.00
Total 63 100.00

Fuente: La encuesta formulada a estudiantes y docentes Institucion
Educativa Perd-Canada, para responder la siguiente pregunta: ;Conoce las

herramientas tecnologicas que utilizan en la IE “Peru-Canada”?

Aplicado por: Bances E.;2020.

Se indica que en la tabla Nro. 12, que el 76.00% de los encuestados afirman
que, No conocen las herramientas tecnoldgicas, mientras que el 24.00%

opind que Si conocen las herramientas tecnoldgicas.
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5.1.2. Resultados en la dimension 2: Necesidad de mejora del estado de
las TIC.

Tabla Nro. 13 Mejora e implementacion

Frecuencias y respuestas relacionadas sobre si Considera que debe mejorar
o implementar una nueva red de internet en la institucién, respecto al
Diagnostico de TIC basado en las buenas practicas para la mejora para la
Mejora de la I.E Per( Canadé - Tumbes; 20109.

Alternativa n %
Si 59 94.00
No 4 6.00
Total 63 100.00

Fuente: La encuesta formulada a estudiantes y docentes de la Institucion
Educativa Peru-Canada, para responder la siguiente pregunta: ;Considera
que debe mejorar o implementar una nueva red de internet en la

institucion?
Aplicado por: Bances E.;2020.

Se indica que en la tabla Nro. 13, que el 94.00% de los encuestados afirman
que, Si consideran que se debe mejorar una nueva red de internet en la
institucion educativa, en cambio el 6.00% expresaron que No hay necesidad

de hacerlo.
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Tabla Nro. 14 Mejora de aprendizaje

Frecuencias y respuestas relacionadas a la importancia de un buen
mantenimiento que requieren las herramientas tecnologias, enfocada al
Diagnostico de TIC basado en las buenas practicas para la mejora de la I.E
Perd Canad4 — Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 58 92.00
No 5 8.00
Total 63 100.00

Fuente: La encuesta formulada a estudiantes y docentes en la Institucion
Educativa Peru-Canada, para responder la siguiente pregunta: ;Considera
usted que el uso de las tecnologias de informacion y comunicacién (TIC)

mejora el aprendizaje de los estudiantes?

Aplicado por: Bances E.; 2020.

Se indica que en la tabla Nro. 14, que el 92.00% de los encuestados afirman
que, Si consideran que se debe mejorar el uso de las TIC. por otro lado, el

8.00% opin6 que No lo consideran necesario.
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5.1.3. Resultados en la dimensién 3: Necesidad de propuesta de mejora
TIC.

Tabla Nro. 15 necesidad de mejorar

Frecuencias y respuestas relacionadas sobre si que es necesario mejorar el
uso adecuado de la TIC, respecto al Diagnostico de TIC Basado en las

Buenas Practicas para la Mejora de la I.E Pert Canada - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 58 92.00
No 5 8.00
Total 63 100.00

Fuente: La encuesta formulada a estudiantes y docentes en la Institucion
Educativa Pera-Canadd, para responder la siguiente pregunta: ¢Cree usted
gue es necesario mejorar el uso adecuado de la tecnologia de informacion

y comunicacién (TIC) en la |.E “Pera-Canada”?
Aplicado por: Bances E.;2020.

Se indica que en la tabla Nro. 15, que el 92.00% de los encuestados afirman
que, Si creen necesario mejorar el uso adecuado de las TIC, mientras que el

8.00% opino que No.

42



Tabla Nro. 16 Mejora de la TIC

Frecuencias y respuestas relacionadas sobre atender de manera urgente los
problemas técnicos que presenta el area pedagdgica de las TIC, respecto al
Diagnostico de TIC Basado en las Buenas Practicas para la Mejora de la I.E
Perd Canadé - Tumbes;2019.

Alternativa n %
Si 59 94.00
No 4 6.00
Total 63 100.00

Fuente: La encuesta formulada a estudiantes y docentes de la Institucion
Educativa Pert-Canadé, para responder la siguiente pregunta: ;Cree usted
que se debe atender de manera urgente los problemas técnicos que presenta

el aula de innovacién pedagogica?
Aplicado por: Bances E.;2020.

Se indica que en la tabla Nro. 16, que el 94.00% de los encuestados afirman
que, Si se debe de atender de manera rapida y urgente las fallas técnicas que
se encuentran en el area pedagogica de las TIC, mientras que el 6.00% opino

que No es requerido.
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Tabla Nro. 17 Enfoque al servicio educativo

Frecuencias y respuestas relacionadas al manejo de emplear las buenas
practicas de las TIC permitira elevar el servicio educativo, respecto al
Diagndstico de TIC Basado en las Buenas Précticas para la Mejora de la |.E
Perd Canadé - Tumbes;2019.

Alternativa n %
Si 41 65.00
No 22 35.00
Total 63 100.00

Fuente: La encuesta formulada a estudiantes y docentes en la Institucion
Educativa Peru-Canada, para responder la siguiente pregunta ¢Cree usted
que las buenas practicas de las TIC permitiran elevar la calidad de servicio

educativo de la I.E “Pert- Canada™?

Aplicado por: Bances E.;2020.

Se indica que en la Tabla Nro. 18, el 65.00% de las personas encuestas
respondieron que Si, expresando que al implementar las buenas practicas
TIC permitiran elevar el servicio educativo, en cambio el 35.00% No creen

gue mejoraria.
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Resumen de la dimension Nro. 1

Tabla Nro. 19 Resumen de dimension Nro. 1
Dimension Nro.1 Nivel del estado actual de las TIC respecto al Diagnéstico
de TIC Basado en las buenas practicas para la mejora de la I.E Peri Canada
- Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 12 19.00
No 51 81.00
Total 63 100.00

Fuente: La encuesta formulada a estudiantes y docentes de la Institucion
Educativa.
Aplicado por: Bances E.;2020.

En la tabla Nro. 18, que el 81.00% de los encuestados afirman que, No estan
conformes con el nivel del estado actual que se encuentran las TIC, mientras

que el 19.00% expreso que Si.
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Gréfico Nro. 5 Resumen de la dimension Nro. 1

Dimensidn Nro. 1; enfocado al diagndstico de las TIC basado en las buenas

practicas para la mejorar de la I.E Per( - Canada — Tumbes; 2019.

= Si
= No

Fuente: Tabla Nro. 18
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Resumen de la segunda dimension Nro. 2

Tabla Nro. 20 Resumen de la dimension Nro. 2

Dimension Nro.2 Necesidad de mejora del estado de las TIC respecto al
Diagndstico de TIC basado en las buenas practicas para la mejora de la |.E
Perd Canadé - Tumbes;2019.

Alternativa n %
Si 58 92.00
No 5 8.00
Total 63 100.00

Fuente: La encuesta formulada a estudiantes y docentes de la Institucion

Educativa.
Aplicado por: Bances E.;2020.

En la tabla Nro. 19, que el 92.00% de los encuestados afirman que, Si
consideran necesario una mejora de las TIC en la institucion, mientras que

el 8.00% respondié que No es necesario.
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Gréafico Nro. 6 Resumen de la dimension Nro. 2

Dimension Nro. 2; enfocado al diagndstico de las TIC basado en las buenas

practicas para la mejorar de la I.E Per( - Canada — Tumbes; 2019.

u Si
= No

Fuente: Tabla Nro. 19
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Resumen de la segunda dimensién Nro. 3

Tabla Nro. 21 Resumen de la dimension Nro. 3

Dimension Nro.3 Necesidad de propuesta de mejora de TIC respecto al
Diagndstico de TIC basado en las buenas practicas para la mejora de la I.E
Pert Canadé - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Si 52 83.00
No 11 17.00
Total 63 100.00

Fuente: Cuestionario formulado a los estudiantes y docentes de la institucion

educativa.
Aplicado por: Bances E.;2020.

En la tabla Nro. 20, que el 83.00% afirman que, Si es necesario una
propuesta de mejora de las tecnologias de informacion y comunicacion en

la institucion, mientras que el 17.00% respondi6 que No.
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Gréafico Nro. 7 Resumen de la dimension Nro. 3

Dimension Nro. 3; enfocado al diagnostico de las tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC) basado en las buenas practicas para la
mejora de la I.E Per( - Canada — Tumbes; 2019.

= Si

= No

Fuente: Tabla Nro. 20
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Resumen general de las dimensiones

Tabla Nro. 22 Resumen general

Resultados de las respuestas obtenidos de las encuestas con respecto al
Diagndstico de TIC basado en las buenas practicas para la mejora de la I.E
Per Canada - Tumbes; 2019

Si No Total
DIMENSIONES n % n % n %

Nivel del estado

actual de las TIC 12 19.00 51 81.00 63 100.00
Necesidad de

mejora del estado

de lasTIC

Necesidad de

58  92.00 5 8.00 63  100.00

propuesta de

mejora TIC 52 83.00 11  17.00 63  100.00

Fuente: Origen del instrumento que ha sido aplicado a los estudiantes y
docente a través de las tres dimensiones que se han definido en esta

investigacion.
Aplicado por: Bances E.;2020.

En la tabla Nro. 21 se interpreta las dimensiones teniendo los resultados que
81.00% de las personas encuestadas opinaron que No se encuentran
conforme con el nivel del estado actual de las TIC. Por otro lado 92.00%
estan conforme con la mejora del estado de las TIC y el 83.00% Si admite

la propuesta para dar mejora TIC.
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Gréfico Nro. 8 Resumen general

Resultados obtenidos de la encuesta con respecto al diagndstico de las TIC
basado en las buenas practicas para la mejora de la I.E Per( - Canada —
Tumbes; 2019.

100.00 92.00%
90.00 81.00% 83.00%
80.00

70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
8.00%
10.00
0.00 -
Nivel del estado actual de Necesidad de mejora del  Necesidad de propuesta de
las TIC estadode lasTIC mejora TIC

19.00% 17.00%

mSi mNo

Fuente: Tabla Nro. 21
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5.2. Andlisis de los resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Realizar el
Diagndstico de TIC Basado en las Buenas Practicas para la Mejora de la I.E
Pert Canada - Tumbes; 2019, cuyo fin es llegar a mejorar las herramientas
TIC en la institucion educativa, es por ello que a través del instrumento de
recoleccion de datos permitid ver el conocimiento de las personas que han
sido encuestadas a través de las 3 dimensiones que fueron definidas en la
investigacion. Obteniendo que en la primera dimension se muestra que el
81.00% no esta conforme con el sistema actual. Por otro lado, en la segunda
dimension se lleg6 a tener un 92.00% que afirma que es necesario mejorar el
estado de las TIC y finalmente en la tercera dimension un 83.00% afirma que
es necesario la propuesta del estado de las TIC. Luego de haber logrado
recolectar las respuestas de los resultados, que fueron realizados se procede a

realizar los analisis de resultados.

En relacion a la dimension Nro. 1: Nivel del estado actual de las TIC, en la
tabla Nro. 18, se obtuvo que el 81.00% de las personas encuestadas afirman
que No estan de acuerdo con el nivel del estado actual de las TIC, mientras
que el 19.00% respondi6 que Si. Este resultado guarda concurrencia con la
investigacion de Palacios (10), en su tesis titulada "Propuesta de
implementacién de procesos basados en ITIL v3 edicion 2011 para la gestion
de servicios de TI en la corporacion educativa virgen del perpetuo socorro
Tumbes; 2018", donde se determind que el 71% de las personas no se
encontraba satisfechas con el servicio actual que presentaba la corporacion

educativa para sus servicios.

La dimension Nro. 2: Necesidad de mejora del estado de las TIC, en la tabla
Nro. 19, se obtuvo que el 92.00% de las personas encuestadas afirman que,
Si necesitan una mejora, mientras que el 8.00% opino que No lo consideran
necesario. Este resultado guarda relacion con la investigacion de Olivares (8),
en su tesis titulada “Desarrollo del sistema de gestion bibliotecario para la I.E.

Carlos Augusto Salaverry de la provincia de Sullana;2017”, debido a que se
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determina que el 90% de los encuestado considera que se debe implementar
el desarrollo de disefio web para la biblioteca este motivo fue porque no se

encuentras satisfechos con el sistema actual.

La dimension Nro. 3: Necesidad de propuesta de mejora TIC, la tabla Nro.
20, que el 83.00% de las personas encuestadas afirman que, Si consideran
necesario una propuesta de mejora TIC, mientras que el 17.00% opind que
No lo estan. Llevando a una similitud con la investigacion de Chulle (7), en
su tesis titulada “Disefio de un Help Desk para Mejorar el Proceso de Soporte
en el Centro de Informética y Telecomunicaciones — Universidad Nacional
de Piura, en la que se encontré que no cuenta con una base de prioridad, es
por ello que se dedujo que el disefio de un Help Desk tendré un gran impacto

ya que mejorar el orden de atencion.
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5.3. Propuesta de mejora

La institucion educativa Per( Canada cuenta con la tecnologia al alcance de
sus manos, sin embargo, no tienen el conocimiento adecuado de lo que son
tecnologias de informacion y comunicacion, es asi como después de haber
indagado y haber realizado el cuestionario mediante el procesamiento de los
datos recolectados, se pudo observar la problematica, la cual esté presentando
dicha institucion, es asi como la presente investigacion demuestra que al
realizar el diagndstico sobre los problemas que presentada en la
infraestructura tecnoldgica, elaborando una propuesta de mejora para la
institucion.

5.3.1. Diagndstico de la I.E Peru - Canada

Siendo asi el modelo propuesto se esta basando en la metodologia ITIL
v3 del 2011 el mismo que se fundamenta en las buenas practicas,
adecuandose en las fases que més se adecuen en la investigacion, para
asi lograr las mejoras de la institucion educativa, tanto en su TIC como

en sus procesos, es asi como se pudo observar lo siguiente:

Problemas en su cableado estructurado.

- Falta de una pagina web de la institucion educativa.

- Ausencia de un programa y falta de conocimiento TIC.
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5.3.2. Fase estrategia de servicio

Definida en servicios actuales, roles y objetivos presentados en base a

los resultados, garantizando mejoras en sus servicios.

Tabla Nro. 23 Gestion de catalogo

Gestion de catalogos de servicios

ROL

FUNCIONES

Su responsable es la docente
encargada del aula de innovacion

pedagogica

Realiza  actualizaciones  del

presente catalogo.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla Nro. 24 Gestion del nivel

Gestion de nivel de servicios

ROL

FUNCIONES

Responsable la directora de la
institucion educativa

Tramita documentos
Hace seguimiento se los servicios
con los que cuentan

Fuente: Elaboracion propia
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Gestion de portafolio de servicios

Establece de manera apropiada servicios TI en el area de la institucion educativa.

Tabla Nro. 25 Gestion de Portafolio de los Servicios Actuales — Area Académica

Proceso de negocio Servicios Actuales TIC Recursos Capacidades - Personal
- Gestion Académica SIAGIE - Computadoras. - Director.
- Programacion (Sistema de Informacion de - Laptops. - Personal

Didactica

- Programacion de
tutoria

- Evaluaciones
Bimestrales

- Tramites

Documentarios

Apoyo a la Gestion de la - Sistemas Operativos.

Institucion Educativa) - Servidor.
- Impresoras.
- Internet.

- TV.

administrativo.
- Secretaria.
- Docentes.

- Auxiliares.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 26 Gestién de Portafolio de los Servicios Actuales — Area Administrativa

Proceso del Negocio Servicios Actuales TIC Recursos Capacidades - Personal
- Matricula SIAGIE - Computadoras. - Director.
- APAFA (Sistema de Informacién de - Laptops. - Personal
- Gestion de documentos. Apoyo a la Gestion de la - Sistemas Operativos. administrativo.
Institucion Educativa) - Servidor. - Secretaria.
- Impresoras. - Auxiliares.
- Internet. - Personal de limpieza.
- TV.
- Proyectores.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla Nro. 27 Gestion de Portafolio de los Servicios Propuestos — Area Administrativa

Procesos de Negocio Propuestos de TIC Recursos Capacidades-personal
Servicios
- Redisefio de su| - Redisefio de su cableado Computadoras. - Especialistaen el area TIC

cableado estructurado.

- Programa de
capacitacion en el uso
de las TIC.

- Implementacion de una

pagina web corporativa

estructurado para una mejora
de las conexiones en los
sistemas de la infraestructura
de red.

Programa en capacitacion en el
uso de las TIC para la mejora
en el aprendizaje de docentes y
estudiantes.

Implementacion de una pagina
web corporativa para que la
institucion sea reconocida por

las demas personas.

Sistema operativo.
Proyectores.
Parlantes.
Impresoras.

internet

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 28 Gestion de Portafolio de los Servicios Propuestos— Area Académica

Procesos de Negocio Servicios Propuestos de Recursos Capacidades - Personal
TIC

Gestion Académica. - Redisefio de su cableado |- Computadoras. Especialista en el aula de
Proclamaciones didacticas estructurado. - Sistema operativo. innovacion pedagdgica,
Programaciones de tutoria |- Programa de capacitacion |- Proyectores. Docentes de la institucion
Evaluacion  (mensual vy en el uso de las TIC. - Parlantes. capacitados en las tecnologias.
bimestral. - Implementacion de wuna |- Impresoras.
Tramites de documentacion. pagina web corporativa - internet

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 29 Gestion de Portafolio de los Servicios Propuestos — Area de TIC

Procesos de Negocio

Servicios Propuestos de TIC

Recursos

Capacidades-personal

Gestion Académica.

Programacién Didacticas.

Programacion de tutoria.

Evaluaciones Mensuales

Tramites documentarios.

Gestion en el proceso de
matricula de estudiante.
Gestion  del aula
innovacion

pedagdgica

de

- Redisefio de su cableado
estructurado  para  una
mejora de las conexiones en
los sistemas de la
infraestructura de red.

- Programa en capacitacion
en el uso de las TIC para la
mejora en el aprendizaje de
docentes y estudiantes.

- Implementacion de una
pagina web corporativa para
que la institucion sea
reconocida por las demas

personas.

Computadoras.
Sistema operativo.
Proyectores.
Parlantes.
Impresoras.

internet

Ingeniero en sistemas
Ingeniero en redes
Técnico en
mantenimiento

herramientas TIC

el
de

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.3. Fase: Disefio del servicio

- Gestion del catalogo de servicios

Se adapta a las funciones TI de la institucidn educativa

Tabla Nro. 30 Catélogo de servicio del area TIC- Redisefio de su cableado estructurado

Nombre del servicio:

Redisefio de su cableado estructurado

Procesos de negocio:

- Gestion Académica. Programacion Didacticas.
- Tramites documentarios.
- Cableado estructurado.

- Gestién del laboratorio.

Descripcion del proceso:

Un redisefio en el cableado estructurado de la institucion

educativa para brindar mejoras en sus servicios brindados

Servicio del soporte:

Redisefio, implementacion y manteniendo de sus redes.

Unidades de Negocio:

- Area Administrativa.
- Area académica.

- Aula de innovacién pedagdgica.

Gestor del servicio:

Area TIC

Impacto en el negocio:

Contar con una persona especializada en redes para que

brinde y soluciones las deficiencias presentadas.

Acuerdos de nivel

servicio:

de

Qué brinden servicios adecuados, evitando asi caidas en
los sistemas, cumpliendo de esta manera con lo

establecido en las normativas del reglamento.

Horarios de atencion:

8:00 am — 6:00 pm

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 31 Catalogo de servicio del area TIC — Programa de capacitacion en el uso de

las TIC

Nombre del servicio:

Programa de capacitacion en el uso de las TIC

Procesos de negocio:

- Gestién Académica
- Gestiéon Administrativa

- Gestion Documentaria

Descripcion del proceso:

Propuesta en capacitaciones de docentes y estudiantes a
través de un programa TIC que mejore sus conocimientos

y aprendizajes.

Servicio del soporte:

Programa de capacitacion TIC

Unidades de Negocio:

Area TIC

Gestor del servicio:

Area Administrativa

Impacto en el negocio:

Dominio en las TIC y mejora en sus conocimientos.

Acuerdos de nivel

servicio:

de

Garantizar mejoras y atenuar las deficiencias que originan
la falta de investigaciones debido al poco conocimiento.

Horarios de atencion:

8:00 am — 6:00 pm

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla Nro. 32 Catalogo de servicio del area TIC — Implementacion de una pagina

web corporativa

Nombre del servicio:

Implementacion de una pagina web corporativa

Procesos de negocio:

- Péagina Web
- Gestién Documentaria

Descripcion del proceso:

En la pagina web las personas podrén ir visualizando
los acontecimientos de la institucion educativa,

asimismo, publicaciones del dia a dia.

Servicio del soporte:

Actualizacion de informacién, modificacion y

acontecimientos de la institucion educativa.

Unidades de Negocio:

Area Administrativa

Gestor del servicio:

Area TIC

Impacto en el negocio:

Dar agilidad en los procesos brindados.

Acuerdos de nivel

servicio:

de

Garantiza la disponibilidad las 24 horas del dia

Horarios de atencion:

8:00 am —6:00 pm

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.4. Fase: Transicion del servicio

Tabla Nro. 33 Gestion de cambios

Registro de cambios

Peticiones

Cambios o propuestas

Otros activos

Fuente: Elaboracién propia
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- Gestion de los servicios y la configuracion

Que lainstitucién cuenta con un inventario para que lleve un control adecuado

las actividades que realizan a diario. Se propone el siguiente inventario:

Tabla Nro. 34 Gestion de los servicios y la configuracion

Nombres Tipos
Computadoras
Laptops
Aula de innovacién pedagogica Router
Servidor

Pizarra digital

Escritorio

Estantes
Sillas

Mesas

Mobiliario

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 35 Modelo del inventario

Cddigo

Importe

Tipo

Fecha

Observacion

Responsable:

Fuente: Elaboracién propia
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Gestion del conocimiento

Se propone lo siguiente:

1. Capacitaciones sobres los procesos con los que cuenta la institucion.

2. Capacitacion al personal administrativo con respecto al sistema web.

3. Capacitaciones sobre el programa de TIC para mejorar el conocimiento

en docentes y estudiantes en el ambito de TI.

5.3.5. Fase: Operacion del Servicio

- Administraciéon de incidentes

Qué cuenten con un registro para poder anotar las fallas que estan

presentando, analizando y teniendo en cuenta lo ya mencionado.

Tabla Nro. 36 Modelo de incidentes

Problematica Fecha

Hora

usuario

Fuente: Elaboracién propia

- Administracion de incidentes

Al implementar una red de datos, esto permitira tener acceso a la

informacion, es asi, que es recomendado hacer uso de herramientas

de codigo a abierto.

- Administraciéon de acceso

En el sector de las TIC, el representante debe tener un registro de

quién puede acceder y quién ha accedido segun el rango al que

pertenece.
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5.3.6. Fase: Mejora continua de los servicios

Se enfoca en 8 procesos que mejoran de los servicios.

— Definir lo que deberia medir
Las fases de estrategia y disefio del servicio, permite precisar y

elaborar, inicializando con la interrogante: ;Donde estamos ahora?

— Definir lo que puede medir
Iniciando con la interrogante ¢ Donde queremos estar?, se identifican

los niveles de servicios y capacidades de presupuestos.

— Obtener los datos
Ante la interrogante ¢(Hemos llegado ahi?, se identificas objetivos,

asimismo, los datos en este punto aun no son identificados.

— Procesar los datos

Las identificaciones se basan en marcos de referencia.

— Analisis de los datos
Los datos son analizados emparejando los desafios e impactos y lo

que falta en la institucion.

— Presentacion y uso de la informacion
Ante la interrogante ;Hemos llegado ahi?, se procede a la entrega de

resultados de los esfuerzos de la mejora.

— Implementacion de acciones correctivas

Mediante el conocimiento que se obtiene en la investigacion se
brinda la mejora necesaria que permite lograr el perfeccionamiento
de los servicios.

— Implementacién
Propuesta sobre el ciclo de vida ITIL basado en buenas précticas para

mejorar sus procesos y sus TIC
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VI. CONCLUSION

Conforme a los resultados que se pudieron obtener con respecto al objetivo principal
“Realizar el diagndstico de tecnologias de informacién y comunicacién basado en
buenas préacticas para la mejora de la I.E Peri-Canada”-Tumbes; 2019” se llega a la
conclusion que en base a esta investigacion se permitira percibir las imperfecciones
que cuenta actualmente la institucion, es por ello, que los encuestados expresaron su
insatisfaccion en sus recursos tecnoldgicos, 1o que permite presentar una propuesta de

mejora para elevar la calidad de aprendizaje.

Esa interpretacion encaja a la hipétesis planteada, lo que llega a la conclusion que
dicha hipdtesis es aceptada.

En relacion a los objetivos especificos se concluye lo siguiente:

1. Se logro identificar los recursos tecnoldgicos con los que cuenta la institucién
educativa, es asi que para reconocer los problemas presentados se realizé6 un
analisis detallado logrando tener conocimiento sobre el estado actual en que se
encuentran las herramientas tecnoldgicas que cuenta la institucion educativa.

2. Se obtuvo la evaluacion de las tecnologias de informacion y comunicacion que
presenta la institucion permitiendo obtener el conocimiento sobre el estado que
se encuentran.

3. Se elabor6 una propuesta de mejora utilizando la metodologia ITIL basado en
buenas practicas, el cual permitié que la institucién educativa pueda contar con

plan de mejora y asi pueda optimizar los servicios que brinda.

El aporte como investigador se presenta el desarrollo y la elaboracién de una
propuesta de mejora de las tecnologias de informacién y comunicacion en la |.E

Peru-Canada, Tumbes. Con el fin de elevar los recursos en el servicio de TIC.

El valor agregado fue el diagnostico TIC, poniendo en funcionamiento las buenas
practicas para la mejora de la institucién Educativa favoreciendo el alcance del
servicio adecuado en el ambito escolar brindado una calidad y buen

funcionamiento de los recursos tecnologicos para los estudiantes y docente.
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RECOMENDACIONES

1. Es conveniente que la propuesta brindada sea distribuida al personal
administrativo con la finalidad de que sea implementada para mejora de las

herramientas tecnologicas de la institucion educativa.

2. Es importante que la institucion educativa cuente con el personal adecuado
para que realice un adecuado manejo de la infraestructura tecnoldgica,
logrando una utilizacion adecuada tanto del hardware o software para asi evitar

inconvenientes al momento de ser utilizadas.

3. Para un adecuado manejo TIC, es recomendable que la comunidad educativa
reciba contantes capacitaciones sobre las tecnologias, pues gracias a eso, se
generara aprendizajes y usos adecuados, alcanzado un nivel preciso de las

tecnologias.

4. La propuesta brindada busca la optimizacion y mejora de los procesos
tecnoldgicos de la institucion educativa, basandose en buenas practicas de la
metodologia ITIL, es por ello que es recomendable aplicar lo propuesto para

lograr atenuar problemas que se presenten en la institucion educativa.
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ANEXO Nro. 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

E s P B S : Acercar | Alejar Hoy ¥ | Atras | Adelante  Mostrar la ruta critica | Lineas de base...
AMTET: 2021
AT I T I I I I I I I I I I I I I
Semana 36 Semana 37 Semana 38 Semana 39 Semana 40 Semana 4l Semana 42 Semana 43 Semana 44 Semana 45 Semana 45 Semana 47 Semana 48 Semana 49 Semana 50 £

Nombre Fecha deinicio| Fechade fin | |00 ] v e Pzl e 1triet =l a0 tele it 1511221 2t it il 1

@ Caratula del informe final 3/09/21 13/09/21

@ Cronograma de trabajo 14/09/21 22f09/21 |

@ Mejora del borrador del informe final 23/09/21 1/10/21 ||

@ Mejora de redaccion 4710721 12710421 ||

© Primer borrador del articulo cientifico 13/10/21 21110421 [

@ Levantamiento de observaciones del informe final 22/10/21 1111721 [

@ Revisién y mejora del articulo cientifico 2/11/721 10/11/21 |

@ Informe final de tesis 11/11/21 19/11/21 |

@ Redaccion del articulo cientifico 22/11/21 30111721 |

@ Sustentacion 32/ 9/12/21 [

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO NRO. 2: PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable
Estudiante

Categoria Base % 0 Total
Ndamero (S/)
Suministros (*)
e Impresiones 50 5 5.00
e Fotocopias -
e Empastado - -
e Papel bond A-4 (500 hojas) 500 5 15.00
e Lapiceros 2.50 1 2.50
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub total
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar 2.60 5 13.00
informacion
Sub total
Total 85.50

Presupuesto no desembolsable
. (Universidad) .~~~

Categoria Base % 0 Tota
Ndmero |
(S1.)
Servicios
e Uso de Internet 30.00 4 120.00

(Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD)

e Busqueda de informacidon en 35.00 2 70.00
base de datos
e Soporte informatico 40.00 4 160.00

(Modulo de Investigacién
del ERP University -

MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 63.00 4 252.00
horas por
semana)
Sub total
Total 652.00
Total (S/.)

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO Nro. 3: PROTOCOLOGO DE CONSETIMIENTO

PROTOCOLO DE COMNSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN UM

ESTUDIO DE INVESTIGACION
Estimado padre de familia.

Titulo del estudio: DIAGNF'JSTICD DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACI@N ¥ CO MUNICACION (TIC)
BASADD EM BUENAS PRACTICAS PARA LA MEJORA DE LA LE PERU-CANADA - TUMEBES, 2019

Investigader (a): Bances Cardenas Emanuel

Propasito del estudio:

Estamos invitando & su hijo(a) a participar en un trabajo de investigacion titulado: DIAGNOSTICO DE LAS
TECNOLOGIAS DE INFORMACION ¥ COMUMNICACION (TIC) BASADD EM BUENAS PRACTICAS PARA LA
MEJORA DE LA |.E PERU-CANADA - TUMEBES, 2019

Este es un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
Con el objetive de mejorar la calidad educacién hacia los estudiantes, en la cual los estudiantes forman
parte de la utilidad del aula de innovacion pedagdgica. Sin embargo, los estudiantes tienen la dificultad
de utilizar las computadoras va que no cuentan con €l mantenimiento necesario, manifestando fallas en
la conexion de red.

Mosotros guardaremos la informacion de su hije(a) sin nombre alguno. i los resultados de este
seguimiento son publicados, no se mostrard ninguna informacion que permita |a identificacion de su
hijo(a) o de otros participantes del estudio.

Derechos del participante:

Siusted decide gue su hijo(a) participe en el estudio, podra retirarse de éste en cualquier momento, o no
participar en una parte del estudio sin dafio alguno. Si tiene alguna duda adicional, por favor pregunte al
personal del estudio o llame al ndmero telefénico 956352173

Sitiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree gue su hijo(a) ha sido tratade
injustamente puede contactar con el Comité Institucional de Etica en Investigacién de la Universidad
Catdlica Los ﬁngeles de Chimbote, correo lsrrael.bances@momail.com Una copia de este consentimiento
informado le sera entregada.

DECLARACION ¥/0 CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente gue mi hijo(a) participe en este estudio, comprendo de las actividades en las
gue participara si ingresa al trabajo de investigacion, también entiendo gue mi hijo(a) puede decidir no
participar y que puede retirarse del estudio en cualguier momento.
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ANEXO NRO. 4: CUESTIONARIO

TITULO: DIAGNOSTICO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION (TIC) BASADO EN BUENAS PRACTICAS PARA MEJORA
DE LA LE PERU-CANADA -TUMBES: 2019.

ESTUDIANTE: BANCES CARDENAS, EMANUEL ISRAEL

PRESENTACION:

El presente mstrumento forma parte del actual trabajo de investigacion: por lo que se
solicita su participacion. respondiendo cada pregunta realizada de manera objetiva. La
mformacion proporcionada es completamente reservada y los resultados obtenidos

seran utilizados para fines de investigacion académica y cientifica.

INSTRUCCIONES:
Lea detalladamente cada pregunta y marque con una (x) la opcidn que considere
correcta, recuerde que el cuestionario es de manera andénima y no debe ingresar sus

datos personales.

Ejemplo:
En caso de que si conozca marca En caso de que no conozca marca
N® [Lapregunta propuesta |SI  [NO N° [La pregunta propuesta |SI  [NO
¢Tiene conocimiento del X i Tiene conmocimiento de X
las TIC? "@' las TIC? .r‘@'
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DIMENSION 1: Nivel del estado actual de las TIC

Nro. Pregunta SI | NO
. Tiene alguna idea sobre que es la tecnologia de informacion
1 y comunicacion (TIC)?
,En la mstitucion hacen uso de la tecnologia de informacion
2 y comunicacion (TIC)?
. Los recursos tecnologicos del aula de innovacion
3 pedagodgica funcionan adecuadamente?
;La mstitucion ha brindado capacitacion sobre el uso
4 adecuado de la tecnologia de informacion y comunicacion
(TIC)?
.Conoce las herramientas tecnolégicas que utilizan en la IE
5 Pert-Canada?
DIMENSION 2: Necesidad de mejora del estado de las TIC
Nro. Pregunta SI | NO
. Considera que debe mejorar o implementar una nueva red
6 de mternet en la institucion?
,considera usted que el uso de las tecnologias de informacion
7 y comunicacion (TIC) mejora el aprendizaje de los
estudiantes?
DIMENSION 3: Necesidad de propuesta de mejora de TIC
Nro. Pregunta sI | NO
. Cree usted que es necesario mejorar el uso adecuado de la
8 tecnologia de informacion y comunicacion (TIC) en la IE
Peru-Canada?
. Cree usted que se debe atender de manera urgente los
9 problemas técnicos que presenta el aula de mnovacion
pedagodgica?
. Cree usted que las buenas practicas de las TIC permitiran
10 | elevar la calidad de servicio educativo de la IE Peru-

Canada?
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ANEXO NRO. 5: PERMISO DEL CONCENTIMIENTO INFORMADO

I.E. PERU - CANADA
LOS CEDRO - ANDRES ARAUJO MORAN i

| RECIBIDO .
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES ! ... 33 09 _%0l9 l

CHIMBOTE ' .
FILIAL - TUMBES , REG". e
"Afio de la Lucha Contra la Corrupcién e lmpunidhu’;‘.w " N /-&) J

LA A

\ e ——

Tumbes, 13 de Setiembre del 2019

Oficio N°1452-2019-COORD-ULADECH CATOLICA-TUMBES
Sr.(a)

Lic. Aura Vega Olivo

Directora de la Institucion Educativa “Perti — Canada”

Ciudad.-

. ASUNTO g Solicito Brindar Facilidades

Tengo el honor de dirigirme a su digno despacho para expresarle
mi cordial saludo y a la vez solicitarle se le brinde el apoyo y las facilidades al alumno
EMANUEL ISRAEL BANCES CARDENAS de la Facultad de Ingenieria de la Escuela
Profesional de Sistemas del V ciclo de nuestra Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, para que recoja informacion a través de la observacion para el desarrollo de
su Taller de Investigacion | titulada “DIAGNOSTICO DE LAS TECNOLOGIAS DE
LAINFORMACION Y COMUNICACION (TIC) BASADA EN LA METODOLOGIA
DE BUENAS PRACTICA PARA LA MEJORA DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA PERU — CANADA, TUMBES 2019”

Conocedor de su alto espiritu de colaboracion en beneficio de la
formacion y superacion de la juventud de nuestra region, le expreso las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.

. ! Av. Tumbes N° 104 Tumbes - Perti

Teléfono: (072)524085
Web Site: www.uladech.edu.pe

84



ANEXO NRO. 6: VALIDACIONES DEL INTRUMENTO
1. Validacion Nro. 1: Ing. Chris Anali Valladolid Cérdova

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

|.DATOS GENERALES
11 Nombres y apelidos del vaiidador : .. Chad...Ara I, Mallodabd.. Cordlov.
1.2 Cargo e institucion donde labora : .. Asisora. dn.“t .ocrm.i.. .mi..Bqnm :
1.3 Nombre del instrumento evaluado : Q«dem%d* ..... AL ED ot N W i S
1.4 Autor del instrumento ; Bﬂnaz.\ &lmm ...... EJnnoulIﬁmd

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (X), segtin la calificacién
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).

Aspectos de validacion del instrumento I B Observaciones
Criterios Indicadores D|R|B Sugerencias |
Los items miden lo previsto en los objetivos de
« PERTINENCIA investigacion. o|jgo|m
Los items responden a lo que se debe medir en la
+ COHERENGIA | ariable y sus dimensiones. gy
Los items son congruentes entre si y con el concepto
« CONGRUENGA | 01 i o0
Los items son suficientes en cantidad para medir la
« SUFICIENCIA Varahia. O|0)| &
Los items se expresan en comportamientos y acciones
- OBETVOND | b ables. 00|
Los items se han formulado en concordancia a los =4
+ CONSISTENCIA | 4,1 tamentos tebricos de la variable. i
Los items estan secuenciados y distribuidos de
+ ORGANZACON | 2uerdo a dimensiones e indicadores. ao
Los items estan redactados en un lenguaje entendible
$ICLARDAD para los sujetos a evaluar. og|@
Los items estan escritos respetando aspectos técnicos
+ FoRMATO (tamafio de letra, espaciado, interlineado, nitidez). g0 @
El instrumento cuenta con instrucciones, consignas,
+ ESTRUCTURA opciones de respuesta bien definidas. 0|0k
CONTEO TOTAL
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada ? 3
indicador) S Total
A+B+C 304040 N
Coeficiente L] e ] I8 Intervalos Resultado
de validez : 2 39 00-049 | . Validez nula
. 050-059 | . Validez muy baja
lil. CALIFICACION GLOBAL . R e—
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo . 080-089 | . Validezbuapa
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 090-1.00 | . plidgf muybuena
l Validez Bue na _

/é/lo/zdzo
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2. Validacion Nro. 2 Juan Cesar Rosales Lopez

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1.DATOS GENERALES

1.1 Nombees y apefidos del vaiidador : i @ior Homoln Ao ...

1.2 Cargo e insttucién dondelabora = Assah #a. ole T, 1. -UGEL TOMAES
1.3 Nombre del insbumento evaluado : . Paalico o do doTen i
1.4 Autor del instrumento o Emovsd Tomd LPoavo,. Cosdime....

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

1. Deficiente (S menos del 30% de los items cumplen con el indicador).
2. Regular  (Si entre el 31% y 70% de los items cumplen con el indicador).
3. Buena (Si mas del 70% de los items cumplen con el indicador).
do validacién del instrumento___

Criterios Indicadores

Los ilems miden lo previsto en los objetivos de
« PERTINENCIA investiaacis
Los ftems responden a lo que se debe medir en la
vaniable y sus dimensiones.
Los items son congruentes entre si y con @ concepto
que mide.

Los items son suficienles en cantidad para medir la
« SUFICENCA vatisble

[ |mle

23]

(]

Los items se expresan en comportamientos y acoones

« OBETNVDAD observables.
Los items se han formulado en concordancia a los
» CONSISTENCA | ¢ iamentos tecricos de la variable.
Or : Los ilems estdn secuencados y distribuidos de
7 acuerdo a dimensiones e indicadores.
Los items estan redactados en un lenguaje entendible
para los sujelos a evakiar.
P Los tems estan escitos respetando aspectos técnicos
= (tamafio de letra, espaciado, interineado, nitdez).
El instrumento cuenta con instrucciones, consignas,
opciones de respuesta bien definidas.

CONTEO TOTAL
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuadones asignadas a cada clB|A Total

indicador)

A+B+C 3ot010 |
Coeficiente o - "{{5’9— 21 | lotaeios | Resutado
00-048 | . Validez nula

de validez : 050-059 | . Validez muy baja

060-068 | - Validez baja
. CALIFICACION GLOBAL 070-079 | - Validez acepiable

Ubicar &l coeficiente de validez obtenido en el intervalo 080-089 | . Validez buena
respectivo y escnba sobre el espacio el resuftado.

| Vadidn  asema.
(3] 10 /2020

B I ® 8B &R A

D|o(OoO|j0|O|0|0|0|0|0 -

o|ojo0|jo|0|0|0|10|10|0PE=-
=
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3. Validacion Nro. 3 Ing. Rosita Elizabeth Yovera Morales

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
|. DATOS GENERALES

1.1 Neesbeas y apolidos oo validador ~ ROSITA ELZARETH YOVERA MORALES

12 Cargo @ Instucin donde labory - COCENTE UNIVERSITARIO - ULADECH

14 Aulor Sl inskumenio BANCES CARDENAS EMANUEL ISRAEL
£ ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los Sems el nstruments y Marcar con un 2spa denyo del recuadro (X), segln i caidcaciin
ue 352 3 cada U de os iIndicadores

1. Deficurte (5 menos de 30% de los ilems comgien con of indicacer ).
2 Regdar (5 entre ol 31% y TON de los Nems campien con o indicador)
3. Buena (S mds cel 70% de los Rams cumplen con ef indicacor).

T e
[ E—(k 05 YR Sugereacias
« PN whn@-hpm-bmuonn
Los dlems responden & 10 gue 3¢ debe medy en la
s Oneron VBRI | SUE CRTSNSTNes o|jo®
= ::r:mmmsiymdw ololw
« SFCENOA mmmMmmmm&h D D n
P, Ly Los fems s expresan &= comportamierios y acckones ololm
e mmnm?mmau olole
Los fems cstin secutncedos y dsiribudos de
+ Oisacn n-lnMadnm:l olo|®
Los ilars estin recectiados en un lengueie entend e
« Qoo gamn oa fufiien o eunlanr o|o|l®
Los Rems eskan esonios respetando aspedos owie
« PEameTIan awm:mm olo n
CONTFO TOTAL
(R o CoMeo & Scuedo & pustuscons asgradss & cads CIBIA Total
ndcador)
TR i - =
m Lu - = 31 -0, oﬁu
e 1w | o "'!:‘E!'-"o'&' " Vebons muy b |
W CAUFICACION GLOBAL 0J0-0.9 :%
Uticar &f cosficsents o vahoaz otianoo a1 el reervao o Velder buera
respectivo y eacribe sobe o espacio o resultads. =3 » Valdaz muy busns
VALIDEZ MUY BUENA =% .5
%11“‘/4/)
15/10/2020
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TABLA DE DATOS DE LOS RESULTADOS

ANEXO NRO. 7

AR | AS | AT | AU | AV | AW | AX |

AK | AL | AM | AN | AD | AP | AO |

AG | AH Al Al

/B, C, D EFGH I J K L MNOP QR 35T UWV WX ¥ £ A4AE AC AD AE AF

DIMENSION 1: Nivel de satisfaccién del sistema actual

43

43 44 45 48 4T

12

41

34 33 36 37 33 39

33

32

31

13 14 15 16 17 18 19 20 2122 23 24 25 26 27 28 29 30

8 9 10 11 12

7

6

2 3 435

0
0
0
0
0

0
0
0
0
0

0
0
0
0
0

1 00 0 0
00 o0 00
00 o0 00

0
0

0
0

000 0

1

00 00
000 00

1

DIMENSION 2: Necesidad de mejorar la gestion de venta

48

45 M 45 46 47

4

41

34 33 36 37 38 39

33

32

31

13 14 15 16 17 18 19 20 2122 23 24 25 26 27 28 29 30

8 9 10 11 12

7

6

2 3 43

43

43 44 45 48 47

4

41

34 33 3 37 3 30

33

32

14 15 16 17 13 19 20 2122 23 24 25 26 27 28 20 30 3

13

8 9 10 11 12

7

6

2 3 435
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