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RESUMEN

Este trabajo de investigacion se desarroll6 bajo la linea de investigacion, desarrollo
de modelos y aplicacion de las tecnologias de informacidén y comunicaciones, de la
escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas en la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, tuvo como objetivo general elaborar el diagndstico de las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas practicas
ITIL para la mejora del area de catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla
— Tumbes; 2019, objetivos especificos fueron: identificar las TIC, evaluar las TIC,
elaborar un informe de diagnostico de las TIC. Investigacion de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental de corte trasversal. Los resultados: Primera
dimension: Nivel de estado actual de las TIC, 67% de los encuestados Sl estan de
acuerdo con el estado actual de las TIC; Segunda dimension: Necesidad de mejora del
estado de las TIC, 50% de los encuestados Sl consideran la necesidad de mejora del
estado de las TIC; Tercera dimension: Necesidad de propuesta de mejora de las TIC,
100% de los encuestados Sl consideran la necesidad de propuesta de mejora de las
TIC. Se concluyd, por los colaboradores encuestados, que existe insatisfaccion con
respecto al estado actual de las TIC, y un alto nivel de aceptacion en cuanto a la
necesidad de propuesta de mejora de las TIC, con el fin de mejorar el rendimiento de
los trabajadores y su desempefio en la organizacion. Por lo cual la hipétesis planteada

es aceptada.

Palabras claves: catastro, itil, municipalidad, red, tic.

Vi



ABSTRACT

This research work was developed under the line of research, development of models
and application of information and communication technologies, of the Professional
School of Systems Engineering at the Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote, its general objective was to elaborate the diagnosis of Technologies
Information and Communication (TIC) based on the ITIL good practices
methodology for the improvement of the cadaster area of the provincial municipality
of Zarumilla - Tumbes; 2019, specific objectives were: identify TICs, evaluate TICs,
prepare an TIC diagnostic report. Descriptive research, quantitative level, non-
experimental cross-sectional design. The results: First dimension: Level of current
state of TIC, 67% of the respondents DO agree with the current state of TIC; Second
dimension: Need to improve the state of TIC, 50% of the respondents DO consider
the need to improve the state of ICT; Third dimension: Need for a proposal to improve
TIC, 100% of those surveyed DO consider the need for a proposal to improve TIC. It
was concluded, by the employees surveyed, that there is dissatisfaction with the
current state of TIC, and a high level of acceptance regarding the need for a proposal
to improve TIC, in order to improve the performance of workers and their

performance in the organization. Therefore, the hypothesis is accepted.

Keywords: cadaster, itil, municipality, network, tic.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las municipalidades, empresa y organizaciones, sean privadas o del
gobierno, hacen uso constante de las TIC. Estas herramientas tecnoldgicas como el
celular, ordenador o el internet, nos ayudan y facilitan nuestro dia a dia, ya sea para
buscar, almacenar, compartir informacién, o para comunicarnos con diferentes
personas. Las municipalidades se han ido adaptando a estos cambios tecnoldgicos,
implementando equipos, softwares, aplicaciones, de manera que les permita cumplir
con sus propositos en el ambito laboral y como organizacion. Es casi imposible para
las municipalidades estar en un ambiente sin el uso de las TIC, dado que necesitan

de ellas para poder cumplir con sus objetivos y crecer como organizacion (1).

EL presente trabajo de investigacion se realizé en la Municipalidad Provincial de
Zarumilla — Tumbes, la cual es una institucion de gobierno local que se encarga de
la administracion de los ingresos econdmicos y de desarrollar labores de beneficio
que permitan el progreso de la comunidad local. Logramos identificar que el area
de Catastro de la Municipalidad Provincial de Zarumilla— Tumbes presenta distintas
problematicas, como lo es su internet, la cual es inestable, sus equipos tecnolégicos
que muchas veces fallan y se apagan por si solo o incluso no funcionan. También su
estructura de red, la cual lleva varios afios sin ser mejorada y presenta dificultades
para los colaboradores, como lo es la falta de internet, falla de envios de archivos,
desorden de las lineas de cableado u otras que derivan de la estructura de red, esto
hace que sea muy dificil encontrar el lugar de origen de algunas fallas que presenten
en diferentes areas de la municipalidad, y por ello los trabajadores se les dificulta
poder cumplir con sus labores diarias de la manera mas eficaz y ofrecer un mejor

servicio.

Teniendo en valoracion de la problematica definida en parrafos anteriores, se ha
formulado el siguiente enunciado del problema: ¢ El diagnostico de las Tecnologias
de Informacion y Comunicacién TIC basado en buenas practicas ITIL favorece en
la mejora del area de catastro de la Municipalidad Provincial de Zarumilla? El
presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general elaborar el diagnostico



de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) basado en la metodologia
de buenas précticas ITIL para la mejora del &rea de catastro de la municipalidad

provincial de Zarumilla — Tumbes.

La justificacion del presente trabajo de investigacion se enfocara en brindar posibles
soluciones para ciertas problematicas de tecnologias de informacion y
comunicacion que tenga el area de catastro de la municipalidad provincial de
Zarumilla, de tratar de solucionar ciertas problematicas que esta presente para la
mejora de sus servicios, Este trabajo de investigacion permitira mostrar la
importancia de tener un buen funcionamiento y equipamiento de la estructura de red
usando las TIC. Académicamente se justifica que en el area de catastro de la
municipalidad provincial de Zarumilla trataremos de la forma méas razonable,
corregir las problematicas y poder mejorar ciertos servicios, empleando los
conocimientos adquiridos durante nuestra formacion como ingenieros de sistemas.
Operativamente se justifica que, en dicha organizacion, nos enfocaremos en el
estado que se encuentran las TIC, y de esta manera poder brindar diagnésticos que
mejoren en cuanto al funcionamiento del area de catastro de la municipalidad
provincial de Zarumilla, en las actividades de esta area e incluso de otras, o de ser
el caso se recomendara usar nuevas TIC. Econémicamente se justifica que el
diagnostico de las TIC permitira al area de catastro de la municipalidad provincial
de Zarumilla conocer y mejorar ciertos servicios, lo cual permitird de alguna manera
generar ingresos y ahorrar dinero en gastos materiales, y permitira a los
colaboradores ahorrar tiempo en sus actividades y en la atencion al publico.
Tecnologicamente se justifica que el diagndstico de las TIC permitird al area de
catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla, mejorar en cuanto a sus
servicios de las tecnologias de informacion y comunicacion, realizando un
diagnostico de las TIC para la mejora de sus equipos tecnoldgicos, la cual podra
agilizar los procesos laborales y tecnolégicos. Institucionalmente se justifica que al
ofrecer diagnosticos para la solucién de las diferentes problemaéticas de la
organizacion que se expone, se logrard un mejor desempefio laboral de los

trabajadores, y asi se obtendria una mejora en la imagen de la organizacion.



El presente trabajo de investigacion presenta una metodologia de tipo descriptiva,
la cual sirve para observar y examinar el fendmeno que se esta investigando sin
interferir o alterar la informacion que se recolecta, asi mismo su nivel de
investigacion es cuantitativo puesto que los datos obtenidos se podran cuantificar,

medir, y el disefio es no experimental de corte trasversal.

Los resultados que se obtuvo en la dimension N° 1: Nivel de estado actual de las
TIC, en la tabla N° 17, se observa que el 67% de los encuestados afirman Sl estar

de acuerdo con el nivel del estado actual de las TIC, mientras el 33% NO.

Los resultados que se obtuvo en la dimension N° 2: Necesidad de mejora del estado
delas TIC, en latabla N° 18, se observa que el 50% de los encuestados SI consideran
la necesidad de mejora del estado de las TIC, mientras que el 50% consideran que
NO.

Los resultados que se obtuvo en la dimension N° 3: Necesidad se propuesta de
mejora de las TIC en la tabla N° 19, se observa que el 100% de los encuestados
afirman Sl estan de acuerdo con la necesidad de propuesta de mejora del estado de
las TIC.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion, se concluye
que por parte de los colaboradores encuestados existe insatisfaccion con respecto al
estado actual de las TIC, y un alto nivel de aceptacion en cuanto a la necesidad de
una propuesta de mejora del TIC, con el fin de mejorar el rendimiento de los
colaboradores y por consiguiente el desempefio de la empresa.

Con respecto a los objetivos especificos se concluyé lo siguiente:

1) Se logré identificar el estado actual de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) del area de castro, a través de la aplicacion del
instrumento de recopilacion. Donde pudimos identificar con determinacion

la necesidad de una propuesta de mejora.



2)

3)

Se logré evaluar las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) del
area de catastro usando la metodologia de buenas précticas ITIL, pudiendo
identificar con determinacion la necesidad de una nueva estructura de red y

la renovacion de equipos informaticos.

Se logr6 elaborar un informe de diagndstico de las tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas
practicas ITIL para la mejora del area de catastro, mediante este informe

proponer la mejora del a&rea mencionada.



REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

En el afio 2017, Gualteros A. (2), en su tesis titulada “Modelo de
arquitectura empresarial para empresas innovadoras en el sector de
telecomunicaciones (TELCO)” presentada en la Universidad Nacional
de Colombia, en la ciudad de Bogota cuyo objetivo fue, Crear un
prototipo de arquitectura empresarial especifica para una empresa
especializada en telecomunicaciones (TELCO), con el fin de
comprobar el mapa de ruta que le condescendera diversificar e innovar
en sus procesos Yy en la presentacion de sus servicios de T, se lleg6 a
la conclusién que al dar por finalizado el trabajo se logré incluir
conceptos, buenas practicas, metodologias y herramientas con el fin de
crear y desplegar un modelo genérico el cual permitird dar solucion a
una necesidad del entorno, empleando los conocimientos alcanzados

en el ambito académico.

En el afio 2017, Ruiz O. (3), en su tesis titulada “ITIL y el
mejoramiento de la gestion de servicios informaticos” presentada en la
Universidad Andina Simén Bolivar, en la ciudad de Quito, cuyo
objetivo fue, analizar la probleméatica de la empresa TECNOPRO CIA.
LTDA., y proponer modelos y estandares que ofrezcan una solucion a
la deficiente gestion del tiempo en los proyectos y a la falta de
compromiso de los directivos para de fortalecer los servicios de TI, de
acuerdo a las caracteristicas y necesidades empresariales, aplicando la
metodologia de buenas préacticas ITIL, se llegé a la conclusion de que
la utilizacion de ITIL, en la empresa TECNOPRO CIA. LTDA,
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proporcionaria un modelo que estructure y estandarice los diferentes
procesos y procedimientos, provocando el mejoramiento de la gestion
de servicios informaticos, si bien es cierto ITIL proporciona un marco
de buenas practicas para la gestion de servicios de TI, por si sola no
abarca toda la problemética existente ni la consecucion de los objetivos
estratégicos de la empresa, por lo que se necesité ampliar su campo de
accion incorporando modelos como PMBOK para la gestion de
proyectos, y COBIT para el gobierno y la gestion de TI, brindando de
esa manera un conjunto de procesos que garanticen el mejoramiento

de la gestion de servicios informaticos.

En el afio 2017, Camino J (4) , en su tesis titulada “Disefio de una
Solucidn para la gestion de los procesos de incidencia y help desk
alineados a ITIL y COBIT caso de uso empresa SIFUTURO S.A.”
presentada en la Pontificia Universidad del Ecuador, en la ciudad de
Quito, cuyo objetivo fue, disefiar una solucion par agestion de procesos
de incidencias y help desk siguiendo las practicas de ITIL V3: 2011y
alinedndola el framework COBIT 5 para la organizacion,
administracion y control de la atencion del cliente en la empresa
SIFUTURO S.A. aplicando una metodologia de buenas practicas ITIL
V3: 2011 y COBIT 5, concluyendo que se pudo disefiar una solucion
para la gestion de procesos de incidencia dentro de la empresa
SIFUTURO S.A. alineando los estandares de ITIL VV3: 2011 yCOBIT

5. Gracia gque se pudo recopilar informacion sobre estos 2 frameworks.

Antecedentes a nivel nacional

En el afio 2018, Sanchez J. (5), en su tesis titulada “Sistemas Web para

la Gestidn De Incidencias basados en ITIL V.3 de laempresa Analisis



Clinicos ML S.A.C” presentada en la Universidad César Vallejo, en la
ciudad de Lima, cuyo objetivo fue, determinar la influencia del
Sistema Web en la gestidn de incidencias basadas en ITIL V.3 de la
empresa Analisis Clinicos ML S.A.C, aplicando una metodologia
Hipotético-Deductivo, se llegd a la conclusion de que luego de los
resultados favorables de los indicadores del estudio, se reafirma que la
implementacidn sistema web mejoro la gestion de Incidencias basada
en ITIL V.3 de la empresa Andlisis Clinicos ML S.A.C, ya que se
comprobd que las hipotesis planteadas son aceptadas con una
confiabilidad del 95%. Asi mismo reafirma que el sistema web influye
favorablemente en las incidencias resueltas dentro del plazo acordado

para la gestion de incidencias.

En el afio 2018, Chavez M. y Delgado A. (6), en su tesis titulada
“Modelo de gestion de incidencias aplicando ITIL v3 para mejorar la
calidad del servicio de ti en la red asistencial Lambayeque — EsSalud
—2018” Presentada en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en
la ciudad de Lambayeque, cuyo objetivo fue disefiar un modelo de
gestion de incidencia aplicando ITIL V3 para mejorar la calidad del
servicio de Tl en la Red Asistencial Lambayeque - EsSalud. Aplicando
una metodologia Cualitativa, se llego a la conclusion que se logro
establecer métricas en la gestion de incidencia, lo que permite al
personal del area de Soporte Informético llevar un mejor monitoreo de
las incidencias ocurridas en las diferentes areas de la Red Asistencial

Lambayeque — EsSalud; asi como la toma de acciones correctivas.

Enel afio 2017, Farfan G. (7), en su tesis titulada “Sistema Web basado
en ITIL y Tablero de Control para la gestion de incidencias en
SigloBPO” presentada en la Universidad César Vallejo en la ciudad



2.1.3.

de Lima, cuyo objetivo fue, determinar el impacto de la
implementacion de un sistema basado en ITIL y tablero de control en
la gestidn de incidencias en SigloBPO, aplicando una metodologia de
investigacion de tipo cuantitativo, se llegd a la conclusion que,
respecto a la satisfaccion del cliente, se obtiene un incremento
considerable, subiendo el porcentaje de la escala BUENO de un 4,7%
aun 52% vy la escala MUY BUENA de un 0,0% a 15,33%.

Antecedentes a nivel regional

En el afio 2020, Valverde A. (8). En su tesis titulada “Gestion de
incidentes y riesgos tecnologicos basados en ITIL V.3.0 en el
programa nacional de alimentacion escolar Qali Warma — Tumbes;
2017” presentada en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,
en la ciudad de Tumbes, cuyo objetivo fue, realizar a propuesta basada
en ITIL V. 3.0, debe mejorar la gestién de incidentes y riesgos
tecnoldgicos para el programa nacional de alimentacion escolar Qali
Warma — Tumbes 2017, aplicando una metodologia cuantitativa de
disefio no experimental, tipo descriptiva y de corte trasversal, se llegd
a la conclusion, que se logro realizar una propuesta de mejora basado
en ITIL V. 3.0, a través de un modelo tecnoldgico, como mejor
alternativa, que permita minimizar los incidentes y riesgos

tecnoldgicos.

En el afio 2019, Cruz, A. (9), en su tesis titulada “Sistema web basado
en marco de buenas practicas ITIL para agilizar la gestion hotelera en
“Cueva Beach” Zorritos — Tumbes 2019” presentada en la Universidad
César Vallejo, en la ciudad de Tumbes, cuyo objetivo fue, agilizar los

procesos de registro de huéspedes y de sus consumos para el hotel



Cueva Beach ubicado en el distrito de Zorritos de la ciudad de Tumbes,
usando una metodologia de disefio pre experimental y una metodologia
XP incluyéndose las mejores practicas ITIL, se llego a la conclusion
que con la implementacion del sistema web se logra agilizar los

procesos de gestion hotelera del hotel Cueva Beach.

En el ano 2018, Palacios, J. (10), en su tesis titulada “Propuesta de
implementacion de procesos basados en ITIL V3 Edicion 2011 para la
gestion de servicios de Tl en la Corporacion Educativa Virgen del
Perpetuo Socorro Tumbes; 2018 presentada en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Tumbes, cuyo
objetivo consistié en proponer la implementacion de los procesos
basados en ITIL V3 edicion 2011 para la mejorar la gestion de
servicios de TI en la Corporacion Educativa Virgen del Perpetuo
Socorro Tumbes; 2018, para la gestion de los servicios de TI,
aplicando una metodologia de tipo cuantitativo, descriptivo, de disefio
no experimental, se lleg6 a la conclusién que existe un alto nivel de
insatisfaccion con respecto a la situacion actual dentro de la
corporacion educativa, para lo cual optimice los procesos dentro de la

organizacion dando un servicio de calidad al cliente.



2.2. Bases Teoricas de la Investigacion

2.2.1. Municipalidades en el Pera

2.2.1.1. Definicion

Una municipalidad es una instancia descentralizada que
corresponde a los niveles del gobierno local, promueven el
desarrollo local e integral, que permite viabilizar el
crecimiento econdmico, la justicia social, la sostenibilidad
ambiental, con persona juridica de derecho publico con
autonomia tanto politica, como econémica y desde luego
administrativa. En el Per contamos con 196 Municipalidades
provinciales, 1655 Municipalidades Distritales y 2534

Municipalidades de centros poblados (11).

2.2.2. Ubicacion y datos de la provincia de Zarumilla

2.2.2.1. Resefia histérica de la provincia de Zarumilla

La provincia de Zarumilla elevo su categoria el 17 de
noviembre de 1942. Previamente de este tiempo era distrito
de Zarumilla, perteneciente a la provincia de Tumbes, hasta
entonces departamento de Piura. Tumbes eleva su categoria,
volviéndose departamento, contando desde entonces con tres
distritos: Tumbes, Zarumilla y Contralmirante Villar. Los
pueblos de Zarumilla como Papayal, Matapalo y Aguas
Verdes también elevan su categoria, volviéndose distritos de

Zarumilla, siendo su capital la provincia de Zarumilla (12).
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2.2.2.2.

Ubicacion

La provincia de Zarumilla se encuentra ubicada en el
departamento de Tumbes. Es una de las tres provincias
pertenecientes al departamento de Tumbes. Limita por el
norte con el océano pacifico; por el este y por el sur con el
Ecuador, Y por el Oeste con la provincia de Tumbes. La
provincia de Zarumilla tiene una poblacion aproximada de
53,385 habitantes. Y cuenta con una extension de 745,13
Km2 de superficie geografica (13).

2.2.3. Municipalidad Distrital de Zarumilla

2.2.3.1.

2.2.3.2.

Rubro

La Municipalidad de Zarumilla es una institucion de gobierno
local que tiene la funcion de administrar los ingresos
econdmicos y desarrollar labores de beneficio y progreso de

la comunidad local (12):

Ubicacién

Departamento: Tumbes

Provincia: Zarumilla

Distrito: Zarumilla

Institucion: Municipalidad Provincial de Zarumilla

Direccion: AV. 28 de Julio #206 — Zarumilla

11



Grafico N° 01: Ubicacién de la MPZ
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G, Zarumilla@®

Fuente: Google Maps (14).

2.2.3.3. Mision

La Municipalidad Provincial de Zarumilla, es la encargada de
ofrecer servicios publicos de calidad a toda la ciudadania.
Origina el desarrollo ambiental, econdmico y social de la
provincia, con la elaboracion de proyectos y actividades con
orientacion por resultados priorizados participativamente con
su localidad, escrutando una mejor calidad de vida, con la
administracion transparente y responsable de los recursos
publicos que dirige. Lo cual esta encaminado a que Zarumilla,
sea una ciudad progresiva, segura y limpia, ya que esto es lo

que nuestra poblacion mas anhela (12):
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2.2.3.4. Vision

La Municipalidad Provincial de Zarumilla, es una
organizacion innovadora, eficaz y participativa, que se
esmera en ofrecer oportunamente servicios publicos de
calidad, examinando el bienestar, satisfaccion y confort de su
localidad y de sus visitantes; sus autoridades y trabajadores
son solidarios, responsables e identificados con su institucién
y su ciudad y tienen la confianza y credibilidad de la
poblacion (12):

2.2.3.5. Organigrama

Gréfico N° 02: Organigrama de la MPZ

ORGANISRAMA ESTRUCTURAL - MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ZARUMILLA
(

CONCEJO MUNICIPAL L_© De

ALCALDIA

GERENCIA MUNICIPAL

Gerencla De Gerencia de planeamiento
Asesoria Juridica

Gerencia de Seguridad
Cludadana

Figura 2 Fuente: munizarumilla.gob.pe (12).
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2.2.3.6. Infraestructura tecnoldgica

Tabla N° 01: Infraestructura tecnoldgica

Equipos tecnologicos | Caracteristicas

2 computadoras  de | - Windows 10
escritorio - Office 2016
- ESET EndPoint

1 Impresora HP

1 Switch D-Link

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.4. Tecnologias de Informacion y Comunicacion

Tecnologias de la informacion y las comunicaciones. Destacadas con
las siglas TIC, es el conjunto de diferentes medios de comunicacion
tales como (radio, television, telefonia convencional, internet,
computadoras) y las aplicaciones de informacién que permiten el
almacenamiento, captura, tratamiento, produccion y presentacion de
informaciones en forma de imagenes, voz y datos incluidos en sefiales

de naturaleza acustica, Optica o electromagnética (15).

2.2.4.1. Historiadelas TIC

Laerade las TIC da inicio hace unos 5.000 afios atras, cuando
los egipcios y los sumerios permiten registrar y establecer
informacion con otras personas, mediante soportes fisicos que

se podian transportar. La llegada del telégrafo fue un gran
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2.24.2.

salto en el progreso cuyos cddigos de hilos evolucionaron a
las transferencias inaldmbricas. Eso ha ido evolucionando con
el pasar de los siglos junto con los avances cientificos,
técnicos e industriales que trajeron consigo las
telecomunicaciones, llegando a un alcance mundial gracias a
la implementacion de satélites artificiales, que permitieron la
transmision de informacion mediante ondas
electromagnéticas, sefiales de radio, television, codigo de
datos, y esto de manera casi instantnea en cualquier lugar de
nuestro planeta. El ordenador y el Internet es sin duda alguna
los elementos mas representativos de nuevas tecnologias. El
Internet es un salto cualitativo de gran dimension, cambiando
y redefiniendo la manera de conocer y relacionarse del
hombre. Podemos distinguir los recursos y programas que
logramos utilizar con el computador en dos grandes
categorias: los recursos informaticos, los cuales permiten
ejecutar el procesamiento y tratamiento de la informacién, y
los recursos telematicos que nos brinda Internet, orientados

tanto al acceso a la informacion como a la comunicacion (16).

Tipos de TIC’s

Redes: En este tipo tenemos redes de computadoras, banda
ancha, redes de telefonia fija y movil, redes de television,
redes de hogar, entre otras.

Terminales o dispositivos: En este tipo se encuentran los
ordenadores, reproductores portatiles de audio y video,

teléfonos y dispositivos moviles, navegadores de internet, e

15



2.2.4.3.

2.24.4.

incluso consolas de videojuego, sistemas operativos 0
aplicaciones.

Servicios en los tics: Aqui podemos encontrar el GPS, correo
electronico, la banca online, la radio, blsqueda de
informacion, musica y audio, E-leaming.

Celulares o dispositivos mdviles: Son los dispositivos de
bolsillo que permiten la comunicacion con otras personas, de
una manera sencilla, sin importar cual sea el lugar en donde

nos encontremos (17).

Redes

En la informatica, red o redes de computadoras, viene a ser el
conjunto de ordenadores, dispositivos, software, los cuales
estan conectadas entres si, sea por medio fisico o inalambrico,
permitiendo transportar datos de un emisor a un receptor,
mediante ondas o pulsos electromagnéticos u otra forma de

transportar datos (18).

Dispositivos

Dispositivos o terminales, viene a ser cada dispositivo fisico
electrénico, como el computador, laptops, dispositivo movil,
el cual puede permite visualizar, editar o compartir todo tipo
de informacion de un dispositivo a otro. Los dispositivos

conectados a una red se les conoce como nodo (19).
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2.2.4.5.

2.2.4.6.

2.24.7.

TIC en las organizaciones e Instituciones

El uso de las TIC permite a las organizaciones efectuar sus
negocios y actividades de manera mas eficaz y rapida, y les
brinda la oportunidad de hacer nuevas actividades
comerciales o diligencias, permite ahorrar en cuanto costos
de tiempo y distancia, al transferir informacién en cualquier
momento, desde donde uno se encuentre y a cualquier lugar
del mundo (20).

El internet de las Cosas

Se refiere a los objetos virtuales o fisicos muy diversos con
distintas aplicaciones practicas, que mediante el acceso a
internet y el software les otorga capacidades inteligentes
permitiéndoles coleccionar e intercambiar datos. Alcanza la
domdtica, monitoreo médico, accesorios personales,

electrodomésticos o grandes construcciones y redes (21).

Ventajas de las TIC en las municipalidades

Permite acceder y compartir gran variedad de informacion o
documentos, consintiendo comunicarse con otras personas u
organizaciones, de manera rapida y sencilla, mediante
mensajes, llamadas, videoconferencias. Aumenta la
participacion entre trabajadores y ayuda a acercarse al pueblo
con distintos medios, sean paginas web o redes sociales. Esto
es bueno ya que el municipio esta en constante comunicacion

con el ciudadano. Es util en la prestacion de servicios al

17



2.2.5.

2.2.6.

2.2.7.

publico, como lo es pagos de impuestos, tramites

documentarios, contrataciones, certificado, entre otro (22).

Diagnostico

Es un analisis o estudio que se ejecuta para poder establecer alguna
realidad y cudles son sus tendencias o funciones. Eso se efectta sobre
datos recolectados y ordenados para que puedan ser interpretados, lo
que permite descubrir mejor lo que sucede, para asi proponer cambios
(23).

Metodologia ITIL

Information Technology Infraestructure Library. En espafiol
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion es un
conjunto de documentaciones, libros, en la cual se detallan los métodos
requeridos para una gestién efectiva y eficiente de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacién internamente de una entidad u
organizacion. Son un conjunto de mejores practicas y estandares en
procesos que ayuda hacer mas eficiente tanto el disefio como la
administracion de las infraestructuras de los datos dentro de la

organizacion (24).

Buenas Précticas ITIL

Buenas practicas ITIL es un marco de trabajo y recomendaciones que
se basa en la experiencia, es un enfoque pragmatico muy efectivo e

importante en una materia de gestion de los servicios informéticos de
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la OGC (Office of Government Commerce). El objetivo es tener una
mejor y eficaz administracion y comunicacion de las tecnologias de

Informacion (25).

Grafico N° 03: Buenas précticas ITIL.

Fuente: Itdegsti (26).
2.2.8. Ciclodevidade ITIL

ITIL V3 plantea una orientacion de ciclo de vida el cual esta
compuesto por cinco fases y cada fase representan a cada uno de sus

cinco libros.

e Estrategia de Servicio: Se encarga de las directrices para el
disefio, el desarrollo e implantacion de la gestion de servicios de
TI, como, la gestion de cartera de servicios, la gestion financiera
de Tl y la gestion de la demanda.

e Disefio de servicio: Se encarga del disefio, desarrollo de los
servicios y de los adecuados procesos indispensables para apoyar
los servicios.

e Implementacion y transicion del servicio: Se encarga de la

gestion de procesos y su coordinacion, asi como los sistemas y las
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funciones necesarias para crear, comprobar e implantar servicios
nuevos o modificados en las operaciones.

e Operacion de servicio: Se encarga de la coordinacion, las
actividades y los procesos indispensables para la gestion de los
servicios reservados a usuarios y clientes de las compafiias dentro
de los niveles de servicio establecidos.

e Mejora continua del servicio: Se encarga de mejorar los
servicios de manera continua, garantizando a las organizaciones
que los servicios reconocen a las necesidades del negocio. La
mejora continua comprende el cbmo mejorar tanto los servicios,
los procesos, asi como las actividades independientes de las fases
del ciclo de vida (27).

Grafico N° 04: Ciclo de vida ITIL

MEJORA CONTINUA

>

Fuente: securei.es (28).
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2.2.9. Ventajasde ITIL

Aplicando ITIL como mejor practica permite:

- Fortalecimiento en los servicios de TI.

- Mejora en la satisfaccion del cliente mediante un servicio mas
profesional.

- Mejora la productividad y reduce costos.

- Mejora el uso de estrategias y experiencia.

- Mejora la entrega de servicios.

- Alineacion de los proyectos con las necesidades del negocio.

Con las buenas préacticas ITIL se pueden establecer roles, tareas y

responsabilidades que pueden ser adaptadas a cualquier organizacion

de TI, brindandoles las herramientas necesarias para fijar objetivos de

mejora y metas para que las organizaciones puedan crecer y madurar

(29).
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111. HIPOTESIS

El diagndstico de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)
aplicando la base de la metodologia permitird mejoras en el area de catastro de la

municipalidad provincial de Zarumilla -Tumbes; 2019.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Tipo de la investigacion

La presente investigacion es descriptiva.

Descriptiva: Método cientifico que se encarga de examina a través de la
observacion las caracteristicas, sucesos, realidades, técnicas o individuos de
un fendmeno y sus elementos, sin influir o alterar las variables. Se recolecta
informacidn precisa, sistematica y fidedigna del fendmeno que se investiga
(30):

4.2. Nivel de la Investigacién

La presente investigacion es de nivel cuantitativa.

Cuantitativa: Se utiliza para la recopilacion de datos los cuales se pueden
analizar, estos datos pueden proceder de distintas fuentes, siempre y cuando
la informacion se pueda cuantificar (medible). Comprende también distintas
herramientas tanto matematicas como estadistica e informética (30).

4.3. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental y por su caracteristica de su
elaboracion es de corte trasversal, debido a que la evaluacién la realizaremos
en un tiempo determinado (30):

El tipo de la presente investigacion es descriptiva y es de nivel cuantitativo.

No experimental: en este tipo de investigacion se basa en la observacion, sin

modificar o alterar variables.
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Corte trasversal: Su objetivo es el observar y describir las variables del

fendmeno investigado, las cuales no son afectadas por ningun tipo de

proceso Yy solo se podra analizar en el momento en el que sucede.

Su grafica es de la siguiente manera.

M =) O

Donde:

M: Muestra

O: Observacion

4.4. Universoy Muestra

4.4.1. Universo

4.4.2.

En la presente investigacion, se tomé como poblacion a todos los
trabajadores que laboran y hacen uso de las TIC en el area de Catastro
de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, como el jefe de area, el
personal administrativo y la secretaria. Lo que hace un total de 6
trabajadores.

El universo o poblacion es el conjunto total de los individuos o
elementos, de los cuales se podra extraer la informacién, estos tienen

que compartir caracteristicas similares (31).

Muestra
En la presente investigacion se aplicé una muestra poblacional, donde

la cantidad de la muestra seré igual a la poblacion.
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Muestra: Subconjunto o fraccion de la poblacion, se usa para recolectar
la informacion cuando el tamafio de la poblacion es muy grande por lo

que se selecciona un grupo de individuos (31).

Tabla N° 02: Poblacién

Descripcion Cantidad
Jefe de area 1
Personal administrativo 4
Secretaria 1
Total 6

Fuente: elaboracion propia,
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4.5. Definicion de operacionalizacion de variable

Tabla N° 03: Definicidn de operacionalizacién de variable

dispositivos y

Mejorar de los

equipos.

VARIABLE DEFINICION | DIMENSION INDICADOR ESCALA DEFINICION

CONCEPTUAL DE OPERACION
MEDICION AL

Diagnostico | Las TIC | Nivel de | Velocidad de

de las | (Tecnologias de | estado actual | transmision de la | Ordinal - Sj

Tecnologias | Informacion y | delas TIC. red. - No

de Comunicacion) Estructura de la red.

informaciony | son aquellas Equipos

comunicacion | tecnologias  que informaticos

(TIC) en lajse usan para Necesidad de | Mejora  de la

metodologia | gestionar y mejora del | velocidad de la red.

de buenas | transformar la estado de las | Mejora de I

précticas informacion, con TIC. estructura de la red.

ITIL. el uso de
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softwares que
admiten  crear,
transformar,
recolectar,
resguardar y
recuperar esa

informacion (32).

Necesidad de
propuesta de
mejora de las
TIC.

Implementar un
mejor plan de datos
para una  mejor
velocidad de
transmision.
Efectuar un disefio
estructural de red.
Implementar
actualizaciones en
sus equipos

informaticos.

Fuente: Elaboracion propia
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4.6.

4.7.

Técnica e herramientas de recaudacion de datos.

En el presente trabajo de investigacion se utilizd como técnica una encuesta,
y como instrumento un cuestionario con interrogantes precisas, el cual se
aplico a los colaboradores del &rea de catastro de la municipalidad provincial

de Zarumilla, lo que nos permitio obtener informacion real.

4.6.1. Encuesta
Es una estrategia de investigacion la cual se usa para poder recolectar
informacion mediante el uso de algunas herramientas como entrevistas

0 cuestionarios (33).

4.6.2. Cuestionario
Es un instrumento que se aplica para poder recolectar datos e
informacion, esto mediante un formulario donde se plantea una serie
de interrogantes o afirmaciones con las que se conseguira respuesta
(33).

Plan de andlisis de datos

Para la ejecucion del diagndstico de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas préacticas ITIL, se
desarrollara una entrevista con el jefe de area y con la ayuda de una encuesta
se conseguira la recoleccion respectiva de la informacién, esto nos brindara la
facilidad de realizar analisis y mediciones cuantitativas, hemos tomado este
instrumento como herramienta para la entrevista. Y asi poder solucionar

cualquier duda en relacion a las interrogantes planteadas en los mismos.

Una vez ejecutada la recoleccion de datos, mediante la técnica de la entrevista,

los datos seran codificados e ingresados mediante el uso del software
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Microsoft Excel, se procedera a la tabulacion y la interpretacion de datos de

los mismos, con el cual nos permitiré tener deducciones o resultados.
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4.8. Matriz de consistencia

Tabla N° 04: Matriz de consistencia.

Enunciado del

problema Obijetivos Hipotesis Metodologia
¢El  diagndstico | Objetivo General: El diagnostico de | Tipo:
de las | Elaborar el diagnéstico de las Tecnologias de Informacion | las Tecnologias de | Descriptiva
Tecnologias  de | y Comunicacién (TIC) basado en la metodologia de | Informacion Y | Nivel:

Informacion  y
Comunicacion
TIC basado en
buenas practicas
ITIL favorece en
la mejora del area

de catastro de la

buenas practicas ITIL para la mejora del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes;

20109.

Comunicacion
(TIC) aplicando la
base de la
metodologia
permitird mejoras
en el area de

catastro de la

Cuantitativa

Disefio:  no
experimental,
de corte

trasversal.
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Municipalidad
Provincial

Zarumilla?

de

Objetivos Especificos:

Identificar las Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion (TIC) en el area de catastro de la
municipalidad provincial de Zarumilla — Tumbes.

Evaluar las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(TIC) en el area de catastro de la municipalidad provincial
de Zarumilla — Tumbes.

Elaborar un informe de diagnostico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) en el area de catastro
de la municipalidad provincial de Zarumilla — Tumbes.

municipalidad
provincial
Zarumilla
Tumbes; 2019.

de

Fuente: Elaboracion propia.
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4.9. Principios éticos

Durante el desarrollo de la presente investigacion nombrada Diagnostico de
las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) basado en la
metodologia de buenas précticas ITIL para la mejora del &rea de catastro de la
municipalidad de Zarumilla-Tumbes; 2019, se trabaj6 de forma transparente,
teniendo en cuenta buenos principios, que permite demostrar la particularidad
de este trabajo, para lo cual, respetara los derechos de autor o de propiedad
intelectual de las distintas fuentes que se consulto para el desarrollo de esta
investigacion. Se consideré de una manera estricta el cumplimiento de los
principios éticos de la ULADECH teniendo en cuenta el cédigo de ética para

la investigacion, version 004 del 2021.

Proteccion a las personas: La persona en toda la investigacion es el fin y no el
medio, es por eso que requieren un grado de proteccion el cual se establece de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtenga algun
beneficio.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Toda investigacién que
involucre el medio ambiente, plantas, animales, debe tomar las medidas
necesarias para evitar cualquier tipo de dafos.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que desarrollan
trabajos de investigacion tienen el derecho de estar bien informados sobre los
propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrolla o en la que
participe.

Beneficencia no maleficencia: La conducta del investigador debe cumplir con
las siguientes reglas: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos
y maximizar los beneficios.

Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar gque sus sesgos, Yy las limitaciones de

sus capacidades y conocimientos no den lugar o toleren practicas injustas.
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Integridad cientifica: la integridad o rectitud deben regir no solo las
actividades cientificas de un investigador, sino que deben extenderse a sus

actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional (34).
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados de la encuesta

Los resultados que se obtuvieron han sido cuidadosamente cuantificados y
analizados para que el proceso sea eficaz con respecto a la problematica de la

organizacion.

5.1.1. Dimensién N° 1: Nivel de estado actual de las TIC

Tabla N° 05: Conocimiento de TIC

Distribucion de frecuencia sobre el nivel de conocimiento de
Tecnologia de Informacion y Comunicacion, respecto al Diagndstico
de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) basado en
la metodologia de buenas préacticas ITIL para la mejora del area de
catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
S 6 100
NO 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

34



En la tabla N° 05, se observa que el 100% de los encuestados afirman
que, Sl tiene conocimiento sobre las Tecnologias de informacion y

comunicacion.

Tabla N° 06: Uso frecuente de las TIC

Distribucion de frecuencia sobre el uso frecuente las TIC, respecto al
Diagnostico de las Tecnologias de Informacidén y Comunicacién (TIC)
basado en la metodologia de buenas practicas ITIL para la mejora del
area de catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes;
2019.

Alternativa n %
S 6 100
NO 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 06, se observa que el 100% de los encuestados afirman
que, SI usan frecuentemente las tecnologias de informacion y

comunicacion.
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Tabla N° 07: Equipos informaticos renovados

Distribucion de frecuencia sobre si la municipalidad cuenta con
equipos informéaticos renovados, respecto al Diagnostico de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la
metodologia de buenas practicas ITIL para la mejora del area de

catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Sl 0 0
NO 6 100
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 07, se observa que el 100% de los encuestados afirman
que la municipalidad provincial de Zarumilla NO cuenta con equipos

informaticos renovados.
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Tabla N° 08: Conexion de banda ancha

Distribucion de frecuencia sobre si la municipalidad cuenta con
conexiones de banda ancha para acceder a internet, respecto al
Diagnostico de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC)
basado en la metodologia de buenas practicas ITIL para la mejora del
area de catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes;
2019.

Alternativa n %
Sl 5 83
NO 1 17
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 08, se observa que el 83% de los encuestados afirman
que lamunicipalidad provincial de Zarumilla SI cuenta con conexiones
de banda ancha para acceder a internet, mientras que el 17% opin6 que
NO.
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5.1.2. Dimension N° 2: Necesidad de mejora del estado de las TIC

Tabla N° 09: Adecuada velocidad de internet

Distribucién de frecuencia sobre si la velocidad del servicio de internet

es la adecuada, respecto al Diagndstico de las Tecnologias de

Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la metodologia de

buenas practicas ITIL para la mejora del area de catastro de la

municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Alternativa n
S 1
NO 5
TOTAL 6

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 09, se observa que el 83% de los encuestados afirman

que la municipalidad provincial de Zarumilla NO cuenta con una

adecuada velocidad del servicio de internet, mientras que el 17% opind

que SI.
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Tabla N° 10: Adecuada estructura de red

Distribucion de frecuencia sobre si la estructura de la red (cableado)
es la adecuada, respecto al Diagndstico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la metodologia de
buenas practicas ITIL para la mejora del area de catastro de la

municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Sl 2 33
NO 4 67
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 10, se observa que el 67% de los encuestados afirman
que la municipalidad provincial de Zarumilla NO cuenta con una

adecuada estructura de red, mientras que el 33% opiné que SI.
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Tabla N° 11: Estado de los equipos informaticos

Distribucion de frecuencia sobre si los equipos informéticos funcionan
correctamente, respecto al Diagnostico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la metodologia de
buenas practicas ITIL para la mejora del area de catastro de la

municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
S 1 17
NO 5 83
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 11, se observa que el 83% de los encuestados afirman
que NO funcionan correctamente los equipos informaticos en el area
de catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla, mientras que

el 17% opind que SI.
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Tabla N° 12: Aumento de velocidad de internet

Distribucion de frecuencia sobre si seria beneficioso que se aumente
la velocidad de internet en la municipalidad, respecto al Diagnostico
de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) basado en
la metodologia de buenas practicas ITIL para la mejora del area de

catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Sl 6 100
NO 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 12, se observa que el 100% de los encuestados afirman
Sl seria beneficioso que se aumente la velocidad de internet en la

municipalidad provincial de Zarumilla.
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Tabla N° 13: Mejora de la estructura de red

Distribucion de frecuencia sobre si la estructura de red se deberia de
mejorar, respecto al Diagndstico de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas préacticas
ITIL para la mejora del area de catastro de la municipalidad provincial
de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Sl 6 100
NO 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 13, se observa que el 100% de los encuestados afirman
que en la municipalidad provincial de Zarumilla SI se deberia de

mejorar la estructura de red.
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5.1.3. Dimension N° 3: Necesidad de propuesta de mejora de TIC

Tabla N° 14: Habilidades de innovacién

Distribucion de frecuencia sobre si considera de manera importante
habilidades de innovacién para obtener beneficios institucionales,
respecto al Diagnostico de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas préacticas
ITIL para lamejora del area de catastro de la municipalidad provincial
de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Sl 6 100
NO 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro
de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 14, se observa que el 100% de los encuestados Sl
consideran de manera importante habilidades de innovacion para

obtener beneficios institucionales.
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Tabla N° 15: Nuevos equipos informaticos

Distribucion de frecuencia sobre si es importante la implementacion
de nuevos equipos informéticos en la municipalidad, respecto al
Diagnostico de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC)
basado en la metodologia de buenas practicas ITIL para la mejora del
area de catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes;
20109.

Alternativa n %
Sl 6 100
NO 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 15, se observa que el 100% de los encuestados afirman
Sl creen que es importante la implementacion de nuevos equipos

informaticos en la municipalidad provincial de Zarumilla.
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Tabla N° 16: Nueva estructura de red

Distribucion de frecuencia sobre si se deberia implementar una nueva
red de internet en la municipalidad, respecto al Diagndstico de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la
metodologia de buenas practicas ITIL para la mejora del area de

catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Sl 6 100
NO 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 16, se observa que el 100% de los encuestados afirman
SI se deberia implementar una nueva red de internet en la

municipalidad provincial de Zarumilla.
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Resumen de la dimension N° 1

Tabla N° 17: Resumen de la Primera Dimension

Distribucion de frecuencia de la dimension N° 1: Nivel de estado
actual de las TIC, respecto al Diagndstico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la metodologia de
buenas practicas ITIL para la mejora del area de catastro de la

municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
S 4 67
NO 2 33
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro
de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 17, se observa que el 67% de los encuestados afirman
S| estar de acuerdo con el nivel del estado actual de las TIC, mientras
el 33% NO considera.

46



Grafico N° 05: Resumen de la Dimension N° 1

Distribucion de frecuencia de la dimensién N° 1: Nivel de estado
actual de las TIC, respecto al Diagndstico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la metodologia de
buenas préacticas ITIL para la mejora del area de catastro de la

municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

LN
ENO

Fuente: Tabla N° 17.
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Resumen de la Dimensién N° 2

Tabla N° 18: Resumen de la Segunda Dimension

Distribucion de frecuencia de la dimension N° 2: Necesidad de mejora
del estado de las TIC, respecto al Diagndstico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la metodologia de
buenas practicas ITIL para la mejora del area de catastro de la

municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
Sl 3 50
NO 2 50
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 18, se observa que el 50% de los encuestados Sl
consideran la necesidad de mejora del estado de las TIC, mientras que

el 50% consideran que NO.
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Grafico N° 06: Resumen de la Dimension N° 2

Distribucion de frecuencia de la dimension N° 2: Necesidad de mejora
del estado de las TIC, sobre si los equipos informéaticos funcionan
correctamente, respecto al Diagnostico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la metodologia de
buenas préacticas ITIL para la mejora del &rea de catastro de la

municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

LN

uNO

Fuente: Tabla N° 18.
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Resumen de la Dimensién N° 3

Tabla N° 19: Resumen de la Tercera Dimensién

Distribucion de frecuencia de la dimension N° 3: Necesidad de
propuesta de mejora del estado de las TIC, respecto al Diagndstico de
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la
metodologia de buenas practicas ITIL para la mejora del area de

catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Alternativa n %
S 6 100
NO 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de catastro

de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Aplicado por: Ordinola E.;2019.

En la tabla N° 19, se observa que el 100% de los encuestados afirman
Sl estan de acuerdo con la necesidad de propuesta de mejora del estado
de las TIC.
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Grafico N° 07: Resumen de la Dimension N° 3

Distribucion de frecuencia de la dimension N° 3: Necesidad de
propuesta de mejora del estado de las TIC, respecto al Diagndstico de
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la
metodologia de buenas practicas ITIL para la mejora del area de

catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

m S|

Fuente: Tabla N° 19.
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Resumen General de las Dimensiones

Tabla N° 20: Resumen general de las dimensiones

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas con las 3
dimensiones, respecto al Diagnéstico de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la metodologia de
buenas practicas ITIL para la mejora del area de catastro de la

municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.

Si No Total
Dimensiones n % n % n %

Nivel del estado actual de las 4 67 2 33 6 100
TIC
Necesidad de mejora del 1
estado de las TIC 3 50 3 50 6 100
Necesidad de propuesta de 6 100 0 O 6 100
mejora TIC

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores acerca de
las 3 dimensiones definidas de esta investigacion en el area de catastro

de la municipalidad de Zarumilla — Tumbes; 2019.

Aplicado por: Ordinola E.; 2019.

52



Grafico N° 08: Resumen general de dimensiones

Distribucion de frecuencias y respuestas coordenadas de las 3
dimensiones determinadas para el estado actual, la necesidad de
mejora y la propuesta de mejora de las TIC, respecto al Diagnostico de
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) basado en la
metodologia de buenas précticas ITIL para la mejora del area de
catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla - Tumbes; 2019.
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Fuente: tabla N° 20.
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5.2. Analisis de resultados

Este proyecto de investigacion tiene como objetivo principal realizar un
diagnostico de las tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) basado
en la metodologia de buenas précticas ITIL para la mejora del &rea de catastro
de la municipalidad provincial de Zarumilla, con la finalidad de dar un
informe sobre el diagnostico de los problemas en cuanto a TIC, las cuales han

sido anticipadamente especificadas en la problematica.

Con respecto a la primera dimension: Nivel de estado actual de las TIC,
muestran valores notables en la tabla N° 17, donde el 67% de los encuestados
afirman que Sl estan satisfechos con el estado actual de las TIC y el 33% de
los encuestados NO lo estan. Estos resultados guardan relacion con el estudio
de Ruiz O. (3), quien en su estudio de investigacion comento que al realizar
un estudio de las problematicas, verificar el estado actual y el estado deseado
de las TIC, permite determinar la madurez de los procesos implementados
brindando sostenibilidad de las buenas préacticas, con el fin de poder mejorar
los servicios, reducir costos, mejorar la satisfaccion del personal y los clientes
y optimiza la gestion de interrupciones en proyectos debido a incidentes o
problemas en el servicio de Tl en un 25%, validan los procesos de TI

constantemente e incrementan las fuentes de conocimientos.

Con respecto a la segunda dimension: Necesidad de mejora del estado de las
TIC, muestran valores notables en la tabla N° 18, donde el 50% de los
encuestados afirman que Sl estan de acuerdo con la necesidad de mejora del
estado de las TIC, y el otro 50% no lo esta. Estos resultados guardan relacion
con el estudio de Chavez M. y Delgado A. (6), quien en su estudio de
investigacion logra analizar los procesos en la gestion de incidencias, y

propone establecer mejoras para el control de incidencias, en donde los datos
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fueron beneficiosos ya que se pudo encontrar una gran satisfaccion del

personal del &rea de Soporte Informético.

Con respecto a la tercera dimension: Necesidad de propuesta de mejora de las
TIC, muestran valores notables en la tabla N° 19, donde se puede observar
que el 100% de los encuestados afirman Sl estar de acuerdo con la necesidad
de propuesta de mejora de las TIC. Estos resultados guardan relacién con el
estudio de Valverde A. (8), quien en su estudio de investigacion logro realizar
una propuesta de mejora basandose en ITIL V.3.0 mediante un modelo

tecnoldgico lo que le permitiria disminuir incidentes y riesgos tecnoldgicos.
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5.3. Propuesta de mejora

Para el desarrollo de la propuesta de mejora, se utilizé las 5 fases de ITIL v3

para el Diagnostico de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC)

basado en la metodologia de buenas practicas ITIL para la mejora del &rea de

catastro de la municipalidad provincial de Zarumilla— Tumbes; 2019.

Fase Estrategia del servicio

Gestion de portafolio de servicio

Tiene como objetivo primordial alinear los objetivos de la organizacion, con

los servicios de TI.

Tabla N° 21: gestion de portafolio actual — area de catastro

Procesos del Servicios Propuestos de Recursos Capacidades

Negocio TI - personal
Acondicionamie | Sistema de tramites | Computadoras | Arquitecto
nto territorial | documentarios. Impresoras Ing. Civil
urbano Y | Apoyo con el area de TI | Sistemas Secretaria
catastro. para el manejo y mejora operativos
Certificados de | de la red, mantenimiento | goftyare
posesion. de los ordenadores. ofimatica
Desarrollo Servidor que guarde Y| Acceso a
urbano. comparta 10S | internet

documentos.

Fuente: elaboracidn propia.
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Fase disefio de servicio

Gestion de catalogo de servicio

Tiene como objetivo primordial delimitar las funciones y compromisos del

area de TI, para que se adapten en el area de catastro.

Tabla N° 22: Catalogo de servicio del area de T1 — Sistema de tramites

documentarios.

Nombre del Servicio:

Desarrollo, mantenimiento y soporte de sistemas

creados a la medida.

Proceso del Negocio:

Tramites documentarios.
Proyectos del area de catastro.

Gestion con el area de mesa de partes.

Descripcion del

servicio:

Disefio e implementacion de un sistema que
permita la integracion de tecnologias para la

optimizacion de los procesos del area de catastro.

Servicio del Soporte:

Disefio e implementacion de un sistema
adecuado.

Mantenimiento del sistema.

Capacitaciones para el manejo adecuado de los

sistemas.

Unidades de Negocio:

Area de catastro.
Area de obras.

Area administrativa.

Gestor del Servicio:

Areade TI
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Impacto en el

Negocio:

Contar con in ingeniero desarrollador de
softwares que se ajuste a las necesidades de la
corporacion.

Desarrollar soluciones que puedan usar Yy
adaptarse a diferentes areas y organizaciones,

generando un ingreso adicional a la organizacion.

Acuerdos de nivel de

servicio:

Garantizar el desarrollo de aplicaciones que
asienten una metodologia estandarizada, en la

creacion de software.

Garantizar el buen funcionamiento de las
aplicaciones.

Atencion contigua en fallas.

Capacitaciones para el uso de las aplicaciones.

Horario de Atencién:

8:00 a.m. — 12:p.m./ 1:00 p.m. —5:00 p.m.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla N° 23: Gestion de Catalogo de Servicios para el area de TI —

Mantenimiento de los ordenadores.

Nombre del Servicio:

Administracion, mantenimiento y reparacion de
computadoras:  Ensamblaje, Mantenimiento

correctivo y preventivo.

Proceso del Negocio:

Gestion del area de catastro (reportes, actas,
planos).
Tramites documentarios.

Pagos.
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Pagina web.
Proyectos del &rea de catastro.

Gestion con el area de mesa de partes.

Descripcion del

servicio:

El objetivo primordial es el de brindar
mantenimiento preventivo, correctivo de todos
los equipos informéticos, sean PC’s, Laptops,
impresoras, etc. Con la finalidad de garantizar el

buen funcionamiento de todos los dispositivos.

Servicio del Soporte:

Mantenimiento correctivo y preventivo de los
equipos informaticos.

Inventario de parte informatico de la
organizacion.

Registro de atencion de usuarios.

Capacitaciones a los colaboradores encuanto al

uso adecuado de los ordenadores.

Unidades de Negocio:

Area de catastro.
Area de obras.

Area administrativa.

Gestor del Servicio:

Areade TI

Impacto en el

Negocio:

Gestionar los recursos que se operan en la
organizacion.

Contar con in ingeniero de sistemas que asegure
una constante prestacion del servicio ajustandose

a las necesidades de la organizacion.

Acuerdos de nivel de

servicio:

Garantizar el buen funcionamiento de los equipos
informaticos.
Mantener actualizado el historial de atencion a los

usuarios.
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Garantizar la ayuda a aquel usuario que solicita

ayuda.

Horario de Atencién:

8:00 a.m. — 12:p.m./ 1:00 p.m. — 5:00 p.m.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla N° 24: Gestion de Catalogo de Servicios para el area de TI —

Soporte de Red.

Nombre del Servicio:

Administracion de los servicios de la red ( con
sistema operativo Linux, cableado estructurado,

configuracion de redes, video vigilancia).

Proceso del Negocio:

Gestion del area de catastro (reportes, actas,

planos).

Tramites documentarios.
Pagos.

Pagina web.

Proyectos del area de catastro.

Gestion con el area de mesa de partes.

Descripcion del

servicio:

Tienen como objetivo el Disefio e

implementacién y mejora de la red.

Configuracién y soporte de la red informatica.

Servicio del Soporte:

Instalacion, mantenimiento y monitoreo del
servidor.
Diagnosticar y solucionar posibles problemas de

hardware y software.
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Mantenimiento y actualizacion de los documentos

de la red.

Monitoreo del trafico datos en la red.

Unidades de Negocio:

Area de catastro.
Area de obras.

Area administrativa.

Gestor del Servicio:

Area de TI

Impacto en el

Negocio:

Contar con in ingeniero de sistemas o un
ingeniero en redes que pueda brindar soporte a los
problemas, asegurando una constante prestacion

del servicio dentro de la organizacion.

Acuerdos de nivel de

servicio:

Garantizar un 6ptimo funcionamiento de los

servidores.
Mejor funcionamiento de los equipos.
Evitar la caida del sistema o servidores.

Cumplir normas bésicas en la seguridad de

equipos.

Horario de Atencién:

8:00 a.m. —12:p.m./ 1:00 p.m. — 5:00 p.m.

Fuente: Elaboracion propia.
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Fase de Transicion

Gestién de Cambios

de Servicio

Tabla N° 25: Gestion de Cambios

Atributo en el RFC (Peticion Propuesta de Activos
registro de de Cambio) cambio (Si fuera asociados
cambio apropiado)
Fuente: Elaboracion propia.

Gestion de servicio de la configuracion

La municipalidad provincial de Zarumilla debe llevar un adecuado y
actualizado inventario de la infraestructura de TIC, si no contase con un
inventario, seria apropiado planificar la creacion de un levantamiento inicial
de inventario, en conjunto con los directivos de cada &rea de la organizacion.
Si la organizaciéon ya contara con un inventario, se debe coordinar la
ejecucién de un control. La sugerencia de, categoria, tipo de bien se debe

considerar como un ejemplo el cual podra ser mejorado y adaptado a la

realidad del area de catastro o de la municipalidad.
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A continuacion, se detalla lo que deberia de considerarse proponer en un

inventario.

Tabla N° 26: Inventario

Categoria Tipo de Bien

PC fijo

Monitor

Laptop

Proyector

Impresora

) ) . Fotocopiadora
Equipos informaticos P

Escaner

Audifonos

Parlante

Disco duro

Televisor

Router

Swicht

Mesas

Mobiliario Sillas

Escritorios

lHluminaria

Ventiladores

Activos de software Licencia de software

Fuente: Elaboracion propia.
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Se propone el siguiente modelo de inventario con lo que se desea llevar un adecuado registro de las TIC en la

municipalidad provincial de Zarumilla.

Tabla N° 27: Modelo de Inventario

ITEM | CODIGO | TIPO | MARCA | ESTADO | RESPONSABLE | UBICACION | OBSERVACION

Nombre del encargado del inventario:

Fuente: Elaboracién propia.
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Gestion de Conocimiento

Se propone a la municipalidad provincial de Zarumilla lo siguiente:

- Capacitaciones a los usuarios en cuanto al manejo y uso de las TIC.
- Capacitacion sobre la Metodologia ITIL al &rea de TI.

- Capacitaciones en cuanto a seguridad informatica.

- Capacitaciones en cuanto al uso adecuado de las TIC.

- Capacitaciones en cuanto a habilidades de innovacién para obtener

beneficios institucionales.

Fase de Operacion del Servicio

Administracion de Eventos

Para la gestion de eventos dentro de la municipalidad se propone la creacion
de un “DESK SERVICE”. Que tendra la funcion de:

Brindar soporte a los usuarios.

Brindar soporte técnico.

Organizar los procesos internos de la empresa.

Agenda de usuarios.

Métricas de andlisis.

Sistema de Tickets y eventos.

Colaboracion interna.

Base de datos.

Herramientas administrativas.
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Administracion de incidentes
Se propone un registro de incidentes dentro de la organizacion, que permita

detectar a tiempo alguna incidencia y asi el impacto sea menor evitando que

se produzca un impacto negativo para la organizacion.

Tabla N° 28: Modelo de Registro de incidencias

Categoria de la incidencia Fecha | Hora Usuario

Descripcion del fallo o problema

Descripcion del fallo o problema

Descripcion del fallo o problema

Descripcion del fallo o problema

Fuente: Elaboracion propia

Administracion del problema

La creacion de un CMDB siendo una base de datos que pueda permitir

ubicar, compartir, explorar y modificar la informacion necesaria para la toma
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de decisiones sobre cualquier cambio, teniendo en valoracion la

implementacién de un login con usuario y contrasefia.

Administrador de Acceso

En el area de TI se debe de tener un registro de los accesos y el nivel para
poder acceder al sistema, el cual brindara acceso segun el cargo en el que se

desempefie dentro de la organizacion.

Administracion de Aplicaciones

Para la oOptima funcionabilidad de la organizacién, se requiere de
aplicaciones adecuadas y de un costo accesible. Teniendo en cuenta que son
necesarias las habilidades en la administracion de las aplicaciones y el
conocimiento técnico que brinde apoyo en las aplicaciones y los recursos

externos.

Fase de Mejora continua del servicio

El proceso de mejora continua se basa en 8 procesos de ayuda las cuales
permiten que esta fase se vuelva muy productiva y de 6ptima calidad de los

servicios dentro de la organizacion. Los cuales se mencionan a continuacion:

Definir lo que deberia medir: Las estrategias del servicio y el disefio, son

lo que permitiran definir y ejecutar estas métricas (¢ Donde estamos ahora?).

Definir lo que puede medir: En esta estrategia deberiamos ejecutar estas

métricas (¢Ddénde queremos estar?) para poder identificar los nuevos
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requisitos del nivel de servicios del negocio, aplicando las TIC y con

presupuestos disponibles.

Obtener Datos: En esta estrategia es donde se deben ejecutar esta métrica
(¢Hemos llegado ahi?) para poder recoger los datos en base a los objetivos y
metas involucradas ya que en esta etapa los datos estan “crudo” y no han

sido interpretados.

Procesos de los datos: El proceso de datos esté alineado a las CSFs (Factor
Critico de Riesgo) y los PKIs (Infraestructura de clave publica) que se han

especificados a un marco de referencia.

Anélisis de datos: En este proceso los datos recolectados se convierten en
informacién. Analizan los datos para poder identificar los faltantes, los

desafios y el impacto en el negocio.

Presentacidn y uso de la informacion: en este proceso es donde se entrega
la respuesta a la pregunta ¢;hemos llegado ahi? Que se presenta a los jefes del

negocio entregandosele los resultados de los esfuerzos de la mejora.

Implementacién de acciones correctivas: El conocimiento que se obtiene
y Se usa para optimizar, mejoras y corregir los servicios. Las acciones que se

acuerdan para corregir se comunican en toda la organizacion.

Propuesta: Parte de ellos también se propone el ciclo de Deminng. Para la

mejora de la calidad de los servicios dentro de la organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion, se concluyo
que existe insatisfaccion por parte de los colaboradores encuestados con respecto al
estado actual las TIC y a la vez un alto nivel de aceptacion en cuanto a la necesidad
de una propuesta de mejora de las TIC, con el fin de mejorar el rendimiento de los
colaboradores y por consiguiente el desempefio de la empresa. Esta interpretacion
coincide con la hipdtesis, por lo que se concluye que la hipétesis planteada es

aceptada.

Con respecto a los objetivos especificos se concluye lo siguiente:

e Se logré identificar el estado actual de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) del area de castro, a través de la aplicacion del
instrumento de recopilacién de datos. Donde pudimos identificar con

determinacion la necesidad de una propuesta de mejora.

e Selogro evaluar las tecnologias de informacion y comunicacién (TIC) del area
de catastro usando la metodologia de buenas practicas ITIL, pudiendo
identificar con determinacion la necesidad de una nueva estructura de red y la

renovacion de equipos informaticos.

e Se logro elaborar un informe de diagnostico de las tecnologias de informacion
y comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas préacticas ITIL para
la mejora del area de catastro, mediante este informe proponer la mejora del

area mencionada.
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En cuanto a las dimensiones se concluyo lo siguiente:

1)

2)

3)

En lo que respecta a la dimension N° 1: Nivel de estado actual de las TIC de
la tabla N° 07, se puede observar que el 100% de los encuestados no estan
satisfechos con el actual estado de los equipos informaticos, debido a que no
funcionan adecuadamente y son antiguos, por lo que es necesario renovar o

actualizar estos equipos informaticos.

En lo que respecta a la dimension N° 2: Necesidad de mejora del estado
actual de las TIC de la tabla N° 11, se puede observar que para el 83% de
los encuestados afirman que los equipos informéaticos no funcionan
correctamente, debido a que muchas veces se les apaga, se recalientan, no
cumplen con algunas funciones, por lo que es necesario la implementacién

de nuevos equipos informaticos.

En lo que respecta a la dimensién N° 3: Necesidad de propuesta de mejora
de TIC de la tabla N° 15: se puede observar que el 100% de los encuestados
afirman que, Sl es necesario la implementacion de una nueva red de internet,
con la cual se agilitaria los procesos y tramites de documentos y por
consiguiente el desempefio de los colaboradores del area de catastro de la

municipalidad provincial de Zarumilla.
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VIlI. RECOMENDACIONES

1. Esimportante que la investigacion sea difundida al alcalde de la municipalidad
provincial de Zarumilla, con el fin de que pueda conocer la realidad en cuanto
a sus problematicas y la insatisfaccion que tienen sus colaboradores del area de
catastro con respecto a la red de internet, el mal estado de la estructura de red,
el actual estado de los equipos informaticos, asi como también evaluar la
importancia de una mejora en lo ya mencionado, con la implementacion de las

buenas practicas ITIL.

2. Se recomienda disefiar una nueva y adecuada red de datos para mejorar la
calidad de servicio, mayor eficiencia en la transmision de archivos y por la
seguridad tanto de los colaboradores como del publico.

3. Se recomienda la implementacion de nuevos equipos informaticos. Asi como
la actualizacion de los mismos para una mayor eficiencia en la ejecucion de las

tareas de los colaboradores.

4. Es recomendable buscar una persona que esté calificada para que brinde

constantes actualizacion de los equipos informaticos.

5. Se recomienda que los colaboradores reciban capacitaciones en cuanto al

manejo de las TIC y las buenas practicas ITIL.
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ANEXOS



ANEXO N° 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afi
N® | Actividades 2019 2020-02 2021-02
Semestre | Semestre Il | Semestre Il | Semestre |
Me Me Mes Mes
S S
1123 112|13|4|1|2|3|4|1| 2|34
Elaboracion del Proyecto X
Revisién del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacién del proyecto
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de la X
literatura.
7 | Elaboracién del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucién de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacién
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacién del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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ANEXO N° 02: PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Costo unitario| Cantidad |Total, S/.)
Suministros

Impresiones 0.30 30 9.00
Fotocopias 0.10 40 4.00
Empastado 30 60.00
Lapiceros 4 8.00
USB 40 40.00
Servicios

Uso de Turnitin 50 50.00
Uso de internet 40 120.00
Pasajes locales 6 10 60.00
Total, de presupuesto desembolsable 351.00

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categoria Costo Cantidad Total
unitario (S/.)

Servicios

Busqueda de informacién en base de datos 35 70.00

Soporte informético (Mddulo de 40 160.00

Investigacion del ERP University - MOIC)

Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 252.00

Total de presupuesto no desembolsable 482.00

Total (S/.) 833.00
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ANEXO N°03: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO

PRESENTACION:

El presente cuestionario forma parte del trabajo de investigacion “Diagndstico de las
Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC) basado en la metodologia de buenas
practicas ITIL para la mejora del area de catastro de la municipalidad provincial de
Zarumilla — Tumbes; 2019,” y consta de 12 preguntas, por lo que se le solicita su
participacion marcando la alternativa correcta de una forma veraz y objetiva. La
informacién proporcionada sera de caracter confidencial y reservado y solo seran

utilizados para fines académicos y de investigacion cientifica.

INSTRUCCIONES:
A continuacion, se le presenta una lista de preguntas, agrupadas por 3 dimension, que se
solicita responda, marcando una sola alternativa con un aspa “X” en el recuadro

correspondiente (SI o NO) segun considere.

En caso conozca marcar En caso de no conocer marcar
N° | Pregunta propuesta S| NO N° | Pregunta propuesta | SI | NO
¢ Conoce sobre TIC? X ¢ Conoce sobre TIC? X
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o
<,

P

ras

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

N° INTERROGANTE

Si

NO

DIMENSION 01: NIVEL DE ESTADO ACTUAL DE LAS TIC

1

¢Conoce sobre Tecnologia de Informacion y Comunicacion (TIC)?

¢Usa frecuentemente las TIC?

2
3
4

¢Cuenta la municipalidad con equipos informaticos renovados?

¢Cuenta la municipalidad con conexiones de banda ancha para acceder a

Internet?
- Conexion: ADSL (DSL, HSDL, SDSL...)
- Redes de fibra 6ptica (FTTH)

DIMENSION 02: NECESIDAD DE MEJORA DEL ESTADO DE LAS TIC

¢La velocidad del servicio de internet es la adecuada?

¢ Crees que la estructura de la red (cableado) es la adecuada?

¢ Los equipos informaticos funcionan correctamente?

| N o] O

¢ Crees que seria beneficioso, que aumente la velocidad de internet en la

municipalidad?

¢ Crees que la estructura de red (cableado) se deberia de mejorar?

DI

MENSION 03: NECESIDAD DE PROPUESTA DE MEJORA DE LAS TIC

10

¢Consideras de manera importante habilidades de innovacion para

obtener beneficios institucionales?

11| ¢Crees que es importante la implementacion de nuevos equipos
informaticos en la municipalidad?
12| ;Crees que se deberia implementar una nueva red de internet en la

municipalidad?
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ANEXO N° 04: FICHAS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Ficha de validacion del Ing. Elvis Ponte Quifiones.

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. DATOS GENERALES

1.1 Nombres y apellidos del validador :  E!vis Ponte Quifiones
1.2 Cargo e institucion donde labora
1.3 Nombre del instrumento evaluado :
1.4 Autor del instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

1. Deficiente (Simenos 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 2 Ob
Criterios Indicadores D|R|B Sugerencias
Los items miden lo previsto en los objetivos de
« PERTINENCA vesigacin, 00K
Los items responden a lo que se debe medir en la
» COHERENCA | o riable y sus dimensiones. oo®
Los items son congruentes entre si y con el concepto
« CONGRUENCIA qenide, Oog®
TR Lo.j ftems son suficientes en cantidad para medir la ololx
variable.
Los items se en comportami y
«» OBJETIVIDAD cbsarvables. e O|gx
Los items se han formulado en concordancia a los
 CONSISTENCA |~ iamentos tecricos de la variable. 0|0
Los items estdn secuenciados y distribuidos de
+OReAZICION acuerdo a dimensiones e indicadores. oom
Los items estan redactados en un lenguaje entendibl
[ OARAAD para los sujetos a evaluar. ojo|®
Los items estan escritos respetando aspectos técnicos
»FORMATO | 12 maito de lera, espaciado, interneado, niidez). | 3 | 3 | &
El instrumento cuenta con instrucciones, consignas,
= ESTRUCTURA opciones de respuesta bien definidas. ojgjm
CONTEO TOTAL
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada c|B|A Total
A+B+C Intervalos Resultado
:::2::3.- 3 2 1 000-049 | - Vaidez nula
¥ 0.50-0,59 « Validez muy baja
0,60- 0,69 . Validez baja
| 0,60 - 0,69
Ill. CALIFICACION GLOBAL 070-079 |- Vaidez acepiable
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo | 080-089 | . Vaidez buena
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 090-100 | . Validez muybuena
Validez muy buena 2 g E
Tumbes, abril del 2021.
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Ficha de validacion del Ing. Noé Silva Zelada.

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES

1N y apellidos del vaidador : NOE SLVAZELADA

1.2 Cargo e institucidn donde labora ©  Coordinador de sericios T)

1.3 Nombre del instrumento evaluado :  EMCUESRA | | i
1.4 Autor del instrumento : Ordinola Vega Edinson Jorman Helbert

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

que asigna a cada uno de los indicadores.

1. Deficiente (Simenos del 30% de los items cumplen con el indicador).
2. Regular (Sientre el 31%y 70% de los items cumplen con el indicador).

3, Buena  (Simas del 70% de los items cumplen con el indicador).

de validacion del instrumento 12718 Observaci
Criterios Indicadores D|IR B Sugerencias |
. Per I:migmqmmnbmmmmmjomm ololg
Los items responden a lo que se debe medir en la .
+ CoROEA | variie s sus dimensi 0|0
. CongRLE ;o;m:onwmmemeslymdmpb olol®n
. SURGENGA Los items son suficientes en cantidad para medir la ololm
variable,
Los items se P ¥
- CmETvORD | e ’ 00|
ConssTe Los items se han formulado en concordancia a los
I [ tedricos de la variable. 0jo0j®
Los items estin secuenciados y distrbuidos de
- ORamacon | e incicad oom
Los ilems estan redactados en un lenguae entendible =
i para los sujebs a evaluar. 0|0
Los items estdn escritos respetando aspectos técnicos
« FORAO | tamafi de lira, espaciado, nterineado, ntidez). | 1 | O | &1
. Est O o 0|0
CONTEO TOTAL
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada cl|B A Total
indicador)
Coeficiente A+B+C __Intervalos Resultado
de validez : 30 = 1 | 000-043 |, Vaideznua
: 0,50-059 | . Validezmuy baja
| 060-069 |. Validezbaa |
lll. CALIFICACION GLOBAL 0.70-0.79 | - Vaidezacepbie
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo | 080-089 |. Validezbuena |
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. L 090-100 [.Vaidezmuybuena |
l Validez muy buena ] -
\ 1.2 !T\(:' {
Tumbes, abril del 2021. Pl
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Ficha de validacion del Ing. Heber Gomez Hurtado.

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. DATOS GENERALES

o o GOMEZ HURTADO HEBER

11 y del
1.2 Cargo e institucion donde labora
1.3 Nombre del instrumento evaluado :

DOCENTE

ENCUESTA - DIAGNOSTICO DE LASTECNOLOGIAS DE INFORMACION ¥
COMUNICACION (TIC) BASADO EN LA METODOLOGIA DE BUENAS
PRACTICAS ITIL PARA LA MEJORA DEL AREA DE CATASTRO DE LA
MUNICIPALDAD PROVINCIAL DE ZARUMILLA ~ TUMBES; 2019.

1.4 Aubr del instrumento ORDINOLA VEGA, EDINSON JORMAN HELBERT

1I. ASPECTOS DE VALIDACION

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

1. Deficiente (Simenos del 30% de los items cumplen con el indicador).

2. Regular  (Sientre &l 31% y70% de los items cumplen con el indicador).
3. Buena {Simas del 70% de los items cumplen con & indicador).
Aspectos de validacion del instrumento 112713 Ob: ci
Criterios Indicadores D R|B Sugerencias
Los ilems miden ko previsb en los objetivos de
- PERTRENCA. | e pcacion, o|a
Los items responden a lo que se debe medrr en la %]
« COERENCA byl : O m}
S O Los items son congruentes entre siy con €l conceplo 0 =]
ENCA | que mide.
o Los_ items son suficientes en cantidad para medir la olo
vanable.
Los items se expresan en comportamientos y acciones
SOmiEmID | o e, oo
Los ifems se han formulado en concordancia a los
- CoussTenci | 4 tedricos de la variable. oo
Los ilems estin secuenciados y distribuidos de
e acuerdo a dimensiones e indicadores. o o
Los items estan redactados en un lenguaje entendible %]
+/CURDAD para los sujetos a evaluar. 0a
Los items estan escritos respetando aspectos técnicos %
«Fius {tamario de le¥ra, espaciado, i nitidez). oo
B instrumento cuenta con instrucciones, consignas,
« ESTRUCTRA opoones de respuesta bien definidas. oo
CONTEO TOTAL
{Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada clB|aA Total
indicador)
Cosficente AtBiC | _ 0.83 Intervalos Resultado
o validez 30 000-049 |- Vaidezruia
’ 050-059 |. Vaiidezmuybaja
060 -0,69 - Vail 2
Il CALIFICACION GLOBAL 070-0.79 |+ Validez acepiabi
Ubicar & coeficiente de validez obtenido en & intervalo 080-089 |. Vaidezbuena
Respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 090-100 |.Vaidezmuybvena |

Validez buena
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ANEXO N° 05: CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FILIAL - TUMBES

"Afio de la Lucha Contra la Corrupcién e Impunidad"

Tumbes, 20 de Setiembre del 2019

Oficio N°1549-2019-COORD-ULADECH CATOLICA-TUMBES
Sr.

Ing. Jhon Christian Palacios Palacios

Alcalde de la Municipalidad Provincial de Zarumilla

Ciudad.-

ASUNTO s Solicito Brindar Facilidades

De mi Especial Consideracion

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
EDINSON JORMAN HELBERT ORDINOLA VEGA de la Facultad de Ingenieria de la
Escuela Profesional de Sistemas del V ciclo de nuestra Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, para que recoja informacion a través de la observacion
para el desarrollo de su Taller de Investigacion | titulado “DIAGNOSTICO DE
TECNOLOGiA§ DE INFORMACION Y COMUNICACION (TIC) BASADA EN
METODOLOGIA DE BUENAS PRACTICAS ITIL PARA LA MEJORA DEL
AREA DE CATASTRO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
ZARUMILLA; 2019”

Conocedor de su alto espiritu de colaboracion en beneficio de la
formacién y superacion de la juventud de nuestra region, le expreso las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.
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ANEXO N° 06: PRUEBA DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

& *Sin titulo! [Conjuntobatos0] - IBM SPSS Statistics Editor de datos [al
Archivo  Editar Ver Datos TIransformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana

SHE M e~ B3 B B m%._f

[1 D3_Innovacién_de_... 10 |Visible: 12 de 12 variables
DiVeloc D1 Estu D1 Equip D2 Me m Diimple  D3.Elec  D3Imple D3 Innol‘ 03_impl Em\p
& idad_dc_bctuu_&_&u_ltﬂorm‘& a_de ) ‘; a_ do la| & a_de_los|d mentacid @’ uar_un_déb mentar_sdh acién_ mentacic/@s ementaci  var var var var

Tansmici. la_red aticos \ cidad_d estructu n_de dl sefio_estr  ctualizaci. _beneficio bonoicio n_de, 6n_de _re.

1 0 0 0 o 0 0 0 0 0 0 1 1

2 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1

3 0 1 1 1 1| 0 1 0 1 1 1| 1

4 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1

5 0 1 1 1 0 1 1 1 0 1 i 1

6 0 0 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1

7

8

9

10

1

2

13

1

15

16

17

18

19

T s = T I T T S
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2 “Sin titulo1 [ConjuntoDatos0] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = a X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana

ECELTS T T E A ole

|22: Visible: 12 de 12 variables
Di_Veloc D1Estu D1 Equip D2 Mejor D2 Mejo| D2 Mejorr D3imple D3.Efec D3Imple  D3lnnoy  D3_Impl{ D3_Immp
& idad_de_ & ctura_de_ & os_Inform & a_de_velcdh a_de_la| &b a_de_los & momacid;&; var_un_dgb mentar 2 acion_dedh iddb var var var var

Tansmici. .| la_red aticos cidad_de. estructui quip n_de_dat. sefio_estr  ctualizaci. beneficio, n_de _equ| 6n_de re.

k| 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1

2 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1| 1

3 0 1 1 1 1| 0 1 0 1| 1| 1| 1

4 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1

5 0 1 1 1 0 A 1 1 0 1 1 1

6 0 0 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1

7

8

9

10

1"

12

13

14

15

16

17

18

19

[ |IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | [UnicodeoN | | | |
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2 *Sin titulo1 [ConjunteDatos0)] - IBM SPSS Statistics Editor de datos a
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Ufilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda
SHe W e~ BLAN H B 19[4
| Nomtre Too | Anchura | Decimles| Euuet " Valoes | perddos | Columas|_Aineacien | Medta | __Ro
1 D1_Velocidad_de_Tansmicion_de_red Numérico 8 0 ¢Conoce sobre Tecnologia de Informa... {0, NO}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
2 D1_Estructura_de_la_red Numérico 8 0 ¢Usa frecuentemente las TIC? {0, NO}... Ninguno 8 % Derecha & Nominal N Entrada
3 D1_Equipos_lhformaticos Numérico 8 0 ¢Cuenta la municipalidéd con equipos .. {0, NOJ... VNinguno 8 = Derecha & Nominal '\ Entrada
4 D2_Mejora_de_velocidad_de_red Numérico 8 0 Cuenta la municipalidad con conexion... {0, NO}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
5 D2_Mejora_de_la_estructura_de_red Numérico 8 0 ¢La velocidad del servicio de intemet ... {0, NOJ... Ninguno “8 3= Derecha & Nominal “ Entrada
6 D2_Mejora_de_los_equipos Numerico 8 0 ¢Crees que la estructura de la red (ca... {0, NO}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
7 D3_Implementacion_de_datos_para_mejo... Numérico 8 0 ¢Los equipos informaticos funcionan c... {0, NO}.. Ninguno 8 % Derecha & Nominal M Entrada
8 Ds;Efeclual_un_diseﬁo_esuuctuval_de_lr... Numérico 8 0 ¢Crees que seria beneficioso. que au... .(0. NOJ}... 'Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
9 D3_Implementar_actualizacines_en_sus_. .. Numérico 8 0 ¢Crees que la estructura de red (cable... {0, NO}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal N Entrada
10 D3_Innovacién_de_beneficios Numérico 8 0 ¢Consid de imp ha... Ning: Ninguno 8 == Derecha & Nominal  Entrada
1 D3_Implementacion_de_equip Numérico 8 0 ¢Crees que es imp la impl Ning Ninguno '8 = Derecha g Nominal  Entrada
12 D3_Immplementacién_de_red Numérico 8 0 ¢Crees que se deberia impl tar un... Ning Ninguno 8 % Derecha & Nominal “ Entrada
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
1]
R v o oo
[ [1BM SPSS Statistics Processor estalisto | |  |UnicodeON | | |
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Estadisticos

N° N°
Validados Perdidos

¢ Conoce sobre Tecnologia de Informacion y Comunicacion (TIC)? 6 1
¢Usa frecuentemente las TIC? 6 1
¢Cuenta la municipalidad con equipos informéticos renovados? 6 1
¢Cuenta la municipalidad con conexiones de banda ancha para acceder a Internet? 6 1
¢La velocidad del servicio de internet es la adecuada 6 1
¢Crees que la estructura de la red (cableado) es la adecuada? 6 1
¢ Los equipos informaticos funcionan correctamente? 6 1
¢ Crees que seria beneficioso, que aumente la velocidad de internet en la municipalidad 6 1
¢ Crees que la estructura de red (cableado) se deberia de mejorar? 6 1
¢Consideras de manera importante habilidades de innovacion para obtener beneficios 6 1
institucionales?
¢ Crees que es importante la implementacion de nuevos equipos informaticos en la municipalidad? 6 1
¢ Crees que se deberia implementar una nueva red de internet en la municipalidad? 6 1
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ﬁ *Resultado29 [Documento29] - IBM SPSS Statistics Visor a X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar |Insetar Formato  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda
—¥ i SO O O =g : o O N
SHEQ @) 0 e 2 G = » B
=+ [E] Resultado /SCALE ("ALL VARIABLES') ALL <]
Registro /MODEL=ALPHA.
& {& Fiabilidad
L) Titulo ’ "
|-{@ Notas = Fiabilidad
+-[KT Avisos
2-{& Escala: ALL VAR
() Titulo Avisos
g Eesumgn de La escalatiene elementos de varianza cero.
as 1
Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de
casos
i N %
Casos Vilido | 6 100,0
Excluido® 0 0
Total 6 100,0
a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
755 12
[ — I¥] v
[ IBM SPSS Statistics Processor esta listo [ [Umcode:ON
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