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Resumen

El presente trabajo de investigacion ha sido desarrollado para la Unidad de Sistemas
de la Municipalidad Provincial de Cajamarca, siendo el objetivo principal formular
una propuesta de planificacion estratégica de tecnologias de informacion basada en la
metodologia PETI, la misma que permitird apoyar en la gestion del servicio de TI. Para
el desarrollo del trabajo se definio utilizar la metodologia PET] la cual esta conformada
por seis fases: Definicion y organizacidn metodoldgica, alineamiento del plan de
sistemas al Plan Estratégico Institucional (PEI), identificacion de requerimientos,
disefio del modelo de sistemas, disefio del modelo de arquitectura tecnoldgica y planes
de accion-proyectos. El estudio es de tipo cuantitativo-cualitativo, no experimental,
descriptivo-propositivo y de corte transversal. Se trabajo con una muestra de 15
trabajadores quienes estan directamente involucrados en los procesos de desarrollo de
sistemas y soporte técnico. En la medicion de variables se utilizaron la entrevista y la
encuesta y para el andlisis se utilizo el programa estadistico SPSS 26. Los resultados
de la investigacion indican que la satisfaccion del usuario interno es insatisfactoria
(66,67%); la capacidad de respuesta en la resolucion de los requerimientos es
inadecuada (73,34%) y el control en la adquisicién, uso y administracion de recursos
de Tl es ineficaz (80%).
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Abstract

This research work has been developed for the Information Technology and Systems
Unit of the Provincial Municipality of Cajamarca, the main objective being to
formulate a proposal for strategic planning of information technologies based on the
PETI methodology, which will allow support in the management of the IT service. For
the development of the work, it was defined to use the PETI methodology, which is
made up of six phases: Definition and methodological organization, alignment of the
systems plan to the Institutional Strategic Plan (PEI), identification of requirements,
design of the systems model, design of the model technological architecture and action
plans-projects. The study is quantitative-qualitative, non-experimental, descriptive-
propositive and cross-sectional. We worked with a sample of 15 workers who are
directly involved in the systems development and technical support processes. In the
measurement of variables, the interview and the survey were used and for the analysis
the statistical program SPSS 26 was used. The results of the investigation indicate that
the satisfaction of the internal user is unsatisfactory (66.67%); the response capacity
in the resolution of the requirements is inadequate (73.34%) and the control in the

acquisition, use and administration of IT resources is ineffective (80%).
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Introduccién

Para esta investigacion, se considerd los siguientes antecedentes que fueron

seleccionados, luego de una recoleccion de informacion.

Rubio (2020) presentd un estudio orientado a la elaboracion de un planeamiento
estratégico de tecnologias de informacion con la finalidad de mejorar la gestion en el
area de informética de la Municipalidad Distrital de Reque. El plan se bas6 en la
metodologia COBIT e ISO 27001 para poder conseguir mejores habilidades
informaticas y optimizar los puntos débiles que existan dentro de la institucion. Como
técnica de recoleccion de datos se empled una encuesta que fue aplicada a diversos
trabajadores que trabajan en la municipalidad y asi poder conocer sus puntos fuertes y
débiles y mejorar las gestiones informaticas. Una vez aplicada la propuesta del
planeamiento se espera que se tomen mejores decisiones con el fin de mejorar los

puntos débiles.

Llanos (2020), desarrollé un estudio en donde se orienta en la planificacion
estratégica en las tecnologias de la informacion basandose en los objetivos de la
empresa. Para desarrollar dicho estudio se empled la metodologia PETI que sirvio para
analizar toda la situacion actual de la institucion, especialmente en el area de
tecnologia, con el objetivo de reorganizar y proponer nuevos proyectos que reduzcan
tiempo y costos. El trabajo permiti0 mejorar la estructura de la institucion
implementando un manual de funciones y perfiles para cada cargo. Ademas, se
proponen realizar nuevas estrategias, mejorar la estructura y definir una adecuada

estructura de sistemas de informacion que estén integradas entre si.

Anaya, Barboza y Pérez (2019), en su trabajo de investigacion realizaron un
estudio acerca del plan estratégico de las tecnologias de informacion para la
Municipalidad de Alvarado. Se emple6 la metodologia PETI que permitié conocer los
lineamientos estratégicos para el desarrollo y consolidacion de las funciones
tecnoldgicas para desarrollar los procesos de la municipalidad en mencion. Para
desarrollar dicha metodologia se tuvo que detallar diversos aspectos relacionados con

la actualidad de la municipalidad, sus metas, objetivos, procesos y demas aspectos



importantes. A partir de esto se elaboré un plan que ayudo a incorporar el uso eficiente
de las TI, asi como modernizar el &rea respectiva para poder asi implementar nuevos

procesos de optimizacion.

Alvarez (2019), present6 un plan para la elaboracion de un plan estratégico en TIC
para analizar la situacion actual de la Universidad Nacional Agraria, para la cual hizo
uso de la metodologia COBIT 4.1 con el objetivo de que la mencionada universidad
pueda organizar y administrar de manera eficiente las tecnologias de informacion y
comunicacion. Ademas, se elabor6 un documento que sea soporte del Plan Estratégico
y que permita establecer lineamientos y estrategias para mejorar el nivel tecnoldgico a

ser ejecutados a futuro.

Castillo (2018) se encargd de desarrollar un plan estratégico de tecnologias de la
informacion (PETI) para la Municipalidad Distrital de Comas, en donde tuvo el
propdsito de implementar y hacer uso de manera 6ptima las diversas TIC. Se considerd
de suma importancia la aplicacion de dicho plan estratégico puesto que permite
desarrollar e implementar muchos proyectos tecnolégicos que ayuden a mejorar los
procesos de la municipalidad. EI PETI permite que las entidades gubernamentales
reduzcan sus problemas informaticos, para lo cual se debe de cumplir con los
lineamientos trazados en dicho plan. EI PETI ademas ayuda a invertir en tecnologia
nueva y darle un buen uso, optimizando asi los sistemas de informacién y herramientas

tecnoldgicas.

Redroban (2018), desarrollé un trabajo en donde el proposito fue implementar un
plan estratégico basado en PETI para la Cruz Roja de la ciudad de Tungurahua, a fin
de contribuir a la optimizacion de los procesos institucionales. La metodologia PETI
estd basado en cuatro fases y 15 actividades mediante el cual se crean politicas de
adquisicion y administracién. Los resultados obtenidos permitieron establecer cuatro
proyectos orientados bajo un cronograma de actividades. Se concluye que la propuesta

se alinea con el plan estratégico y los objetivos de la institucion.



Santos (2018), en su tesis se propuso implementar un planeamiento estratégico en
T1 y mejorar el impacto en los servicios informaticos en la Facultad de Ingenieria de
la Universidad Nacional de Trujillo, con la finalidad de establecer las lineas
estratégicas que representen condiciones fundamentales para el desarrollo futuro de
los procesos en la mencionada facultad. Para el efecto emplearon la metodologia PETI.
Los resultados demostraron que esta metodologia representa una importante
herramienta de planeacion, que proporciona un Optimo entorno. La conclusién
fundamental es que el planeamiento estratégico de TI basado el PETI permite alinear
la metodologia de las TI con los objetivos institucionales de la UNT.

Juarez (2018) desarrollé un trabajo orientado a la planeacion estratégica de
tecnologias de la informacion de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos, sede central, Lima, 20177, se propuso describir la percepcion del plan
estratégico de TI de la Sunarp, para el efecto se empled el méetodo analitico-sintético
y la encuesta como técnica. El instrumento utilizado fuel el cuestionario, el mismo que
fue validado a través de juicio de expertos mediante el estadistico de fiabilidad Alfa
de Cronbach. Los resultados alcanzados demostraron que la planeacion estratégica Tl
de la Sunarp es mala para un 33,3% de encuestados, regular para un 53,3% y buena
solo un 13.3%. La conclusion mas relevante es que la percepcion de la planeacion
estratégica en lo que se refiere al nivel de conocimiento, el control y sus medidas es

malo.

Chavarry y Gallardo (2018) hicieron un trabajo sobre el impacto de los sistemas
de mesa de ayuda en la gestidn de incidentes de tecnologias de la informacion en el
distrito de Llacanora en el 2017, donde el objetivo fue desarrollar e implementar una
propuesta orientada a la sistematizacion. Con base en el soporte del sistema de mesa
de ayuda, tratar de solucionar problemas, requerimientos y necesidades para la gestion
de incidencias en el ambito de TI. Para ello, se utilizan herramientas pre y post
incidente para cuantificar el nivel de mejora en la calidad de los servicios de gestion
de incidentes. Los resultados obtenidos confirman que el sistema HELP DESK tiene
un impacto muy significativo en la gestion de incidentes y, por lo tanto, tiene un

impacto significativo en la mejora de la calidad de los servicios de soporte al usuario



de TI. En cuanto al hallazgo més importante, el 47% de los usuarios mencioné que
desde la implementacion del sistema de mesa de ayuda, el personal de soporte técnico
tiene un excelente liderazgo en la resolucion de incidentes, participan de manera
organizada y sistematica, y el 53% de los usuarios estan igualmente interesados en TI.

El nuevo enfoque para la notificacion de problemas es positivo.

Cruz (2017), en su trabajo de investigacion propone demostrar que al implementar
un sistema informatico se pueden mejorar los procesos que normalmente se utilizan
para su implementacidn, reduciendo el proceso de formulacidn, difusion, ejecucion y
evaluacion de los planes estratégicos institucionales (PEI) en la Municipalidad de
Sullana. Esta implementacion utiliza Rational Unified Process (RUP), un método
estandar ampliamente utilizado para analizar, implementar y documentar sistemas
orientados a objetos. Ademas, el diagnostico se basd en instrumentos de observacion
y entrevistas y se aplico al personal de varias agencias relacionadas, incluidas las de
planificacion y gestion presupuestaria. Para complementar el RUP, ahora se propuso
utilizar el Lenguaje Unificado de Modelado (UML, abreviatura en inglés, Unified
Modeling Language) para proporcionar los documentos adecuados y facilitar la fase
de disefio y posterior construccion de los sistemas informaticos. Las principales
herramientas desarrolladas en este proyecto también utilizaron un entorno de
desarrollo integrado (IDE) como Visual Studio con lenguaje de programacion C#, el
programa de modelado Enterprise Architect y SQL Server como administrador de base
de datos. Finalmente, una vez que el sistema informatico esté operativo, se podra
mejorar el proceso de formulacion, difusién, ejecucién y evaluacion de los planes
estratégicos institucionales de la Municipalidad Provincial de Sullana y se

incrementard la satisfaccién de los usuarios.

Marcelo (2016), en su tesis realizé una propuesta de mejora del nivel de gestion,
adquisicion e implementacion de las tecnologias de informacion en la Municipalidad
Provincial de Casma, 2016, plantedndose como objetivo proponer mejoras en el nivel
de gestion del proceso de adquisicién e implementacion de TI, para tal propdsito se
trabajé con una muestra constituida por 15 trabajadores involucrados en el proceso y

para el andlisis se utiliz6 las encuestas, mediante el programa SPSS 20, en él se



tabularon los datos y se obtuvo los resultados. Tales resultados indican que el 66,70%
de los trabajadores considera que el proceso de adquisicion y mantenimiento de la
infraestructura tecnoldgica se encuentra en el nivel inicial y el resto en un nivel
repetible. La conclusion fundamental es que la Municipalidad Provincial de Casma se
encuentra en un nivel de gestion de adquisicion e implementacion de las TI inicial

segun el modelo de madurez COBIT versién 4.1.

El plan estratégico de TIC es una herramienta utilizada para formular una
estrategia de T1. Comprende de la vision, principios, indicadores. Asi mismo, de un
mapa de ruta, un plan de comunicacién y una descripcion de todos los deméas aspectos
necesarios para implementar y gestionar el plan estratégico. En ese sentido, el estudio

se fundamenta cientificamente en:

Planificacion estratégica de tecnologias de informacion

Redroban (2018), sostiene que la planificacion es una metodologia que se orienta
con las tecnologias de informacion para cualquier institucion, con la finalidad de

ejecutar los proyectos informaticos basados en la vision y mision propuestas.

El estudio aporta en lo cientifico, los fundamentos tedricos de la planificacion
estratégica y de la metodologia PETI contrastando con la solucion a los problemas
existentes en el area de sistemas. Ademas, es importante para implementar esta

estrategia de manera efectiva, debe crear interés y motivar el compromiso.

El beneficio social se propicia a través del servicio que presta la municipalidad a
sus usuarios, pues con la utilizacion de las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion, se propiciara una mayor capacidad de respuesta respecto a los
requerimientos del publico y, por ende, una mayor satisfaccion de estos. Asimismo, se

posibilitara a nivel institucional, un mayor control de los recursos.

En lo préactico se soluciona el problema de la deficiente gestion de los servicios
de las TI, como producto de la aplicacion de la metodologia PETI en la unidad de
informaética y sistemas, sino que el proceso seguido y la verificacion a través de sus

indicadores, serviran para ser replicados en otras instituciones municipales.



Respecto a la parte del problema, se manifiesta en los Ultimos afios la
municipalidad provincial de Cajamarca, ha crecido de manera muy considerable, no
solo en infraestructura sino en personal; sin embargo, su disefio organizacional segin
el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de este afio, no responde a su
actual crecimiento, lo cual evidencia que su estructura orgénica y funcional sea
inadecuada. Esto se refleja en la Unidad de Informatica y Sistemas, pues segin el ROF
vigente se constituye en la unidad de apoyo de la Oficina General de Administracion
(OGA), cuyas funciones solo se limitan a brindar servicios de soporte técnico, dejando
de lado el cumplimiento de competencias respecto al area de desarrollo y sistemas, por
no contar con personal debidamente capacitado, lo cual dificulta la necesidad de

brindar una gestion eficiente en los servicios de TI.

Como consecuencia del estudio preliminar efectuado en la Unidad de Informatica
y Sistemas, se ha podido constatar que no dispone de instrumentos de gestion,
politicas, normas ni procedimientos, ni mucho menos, con personal entrenado que
pueda propiciar generar iniciativas tecnologicas para formular estrategias de mejora,
asi como, para innovar la unidad de informatica y sistemas, incluyendo el area de TI,
lo cual contribuiria a solucionar los problemas encontrados en la ineficiente gestion
del servicio. Por todo lo expuesto, se deduce que el personal de la unidad no esta
haciendo un uso adecuado de las TI por desconocimiento y falta de capacitacion, lo
cual genera retrasos e incumplimientos en los requerimientos, asi como, una
inadecuada informacidon para la toma de decisiones en las diferentes dependencias de
la institucién, pese a que en la unidad se estd reemplazando los equipos, pero sin
ningun criterio técnico y administrativo (planificacion, organizacién, direccion y

control).

De mantenerse tal situacion, es muy probable que no solo se agudicen los
problemas, sino que la propia institucion vera desdibujada su imagen y se generen
conflictos respecto a la insatisfaccion de los servicios brindados a los usuarios tanto
internos como externos. Es mas, el no disponer de un Plan Estratégico, normas e

instrumentos adecuados de gestidn, dara lugar a eminentes riesgos en la operacion de



los nuevos equipos adquiridos para el futuro, sobre todo, en el mejor uso del software

y hardware de los mismos.

En tal razon, para superar los diversos problemas encontrados, se propone como
alternativa viable, la mejora del desempefio de la unidad de informatica y sistemas
mediante la fformulacién de una propuesta de planificacion estratégica de tecnologias
de informacién basada en la metodologia PET], la misma que esté alineado con el Plan
Operativo y los objetivos institucionales, a fin de mejorar los procesos operativos y
extendiendo nuevos horizontes de desarrollo de dicha unidad, con lo cual se mejorara
la gestion de servicios de TI; vale decir, se incrementara el nivel de satisfaccion del
usuario interno; asi como la capacidad de respuesta en la resolucion de los
requerimientos y sobre todo, se propiciara un mejor control en la adquisicion, uso y

administracion de los recursos de T1.

En ese sentido se formulo el problema: ;De qué manera la propuesta de
planificacion estratégica de tecnologias de informacidn contribuird a mejorar la gestion
en la Unidad de Informéatica y de Sistemas de la Municipalidad Provincial de

Cajamarca?

La presente investigacion se fundamenta en la planificacion estratégica y la

metodologia de Planificacion Estratégica de Tecnologia de Informacion (PETI).

En ese sentido se conceptualiza y operacionaliza la variable de estudio: En la
figura 1, se grafica los puntos claves en los que segun Redroban (2018) falla la
planificacion estratégica de Tl en los procesos del desarrollo de la estrategia
corporativa, desarrollo de la estrategia de TI y el proceso de ejecucion de la estrategia
de TI.
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Figura 1. Puntos clave en los que se falla en la planificacion estratégica

Fuente: Redroban (2018)

La figura 2 muestra los puntos clave del proceso de ejecucién de la estrategia

formulados por Redroban (2018).

A) Comunicacion de la estrategia

C) Metas y métricas
D) Planos operativos de Tl
E) Roadmap de Tl

F) Presupuestos

B) Capacitacion /Desarrollo del personal

Impulsar el compromiso con la
estrategia de Tl

(Re) alinear objetivos y recursos
con la estrategia de Tl

Figura 2. Puntos clave de la ejecucién de la estrategia.

Fuente: Redroban (2018).

Metodologia de la planificacidn estratégica de tecnologias de informacién (PET]I)

Esta metodologia esta basada en los objetivos estratégicos de una organizacion.
De acuerdo con Marcelo (2016) se encarga de orientar las metas para que sean de gran

ayuda a la institucion en los procesos. Mientras que Merino (2012) sostiene que la



metodologia PETI ayuda a gestionar de manera eficiente las actividades y recursos del

area de tecnologia de la informacion.
A continuacion, las fases de la metodologia PETI:

Fase I: Situacion actual

La metodologia segun Redroban (2018), comienza con un analisis de la situacion
actual, que describe el estado actual de la tecnologia de la informacion, a partir de una
lectura analitica del plan de estrategia de T actual y, segun el autor, también se deriva
de la recopilacion de informacion en forma de entrevistas. encuestas y seminarios.
Como resultado, obtenga una comprension fundamental de las operaciones
tecnoldgicas actuales para desarrollar la vision y la transformacion que se espera de la
organizacion en las proximas fases del gobierno de TI. Esto quiere decir que se debe
de responder a la siguiente pregunta: “;Coémo estamos?”. La figura 3 presenta las sub

fases de la fase I.

FASEI
Analisis de la
sttuacion actual

Alcance competitivo Evaluacion actual

Estrategia de negocios

Modelo operativo

Modelo de TI

Figura 3. Andlisis de la situacion actual

Fuente: Redroban (2018)



Fase 11: Modelo de negocio/organizacion

Redroban (2018), establece que el gobierno de TI nunca puede ignorar los
objetivos estratégicos de una organizacion, sino que todos los esfuerzos deben
contribuir a esos objetivos y alinearse para mejorar la continuidad de los procesos del
negocio. Para ello, los autores sugieren que es importante incorporar la tecnologia
como un factor de gestion del cambio en tu cultura organizacional, asi como es
responsabilidad de la tecnologia entender cuéles son las verdaderas necesidades de la

organizacion.

En esta fase se formula la siguiente interrogante: “;Qué se debe hacer?”.

FASE Il

Modelo de
negocio

organizacion

Estructuradela
organizacion

Figura 4. Modelo de negocio/organizacion

Fuente: Redroban (2018)

Fase 111: Modelo de T1I

En esta fase se formulan las siguientes preguntas: ;Qué haremos, ¢Cémo lo

haremos?
De acuerdo con Reyes (2018), la fase 11 tiene las siguientes partes:

Estrategia de TI, significa tener valores estratégicos en la empresa. Debe de
cumplir los siguientes puntos:
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Servir a
todas las
partes
interesadas
Apoyar las metas estratégicas

Disponer de la mejor informacion
para la toma de decisiones

Hacer simples y précticos los procesos
Cumplir con los estandares de calidad y mejora continua
Ser confiable y sequra
Inversion racional y sostenible

Promover el uso y apropiacion por parte de los usuarios

Articular los esfuerzos en la institucion

Contar con la capacidad para una gestién de excelencia

Figura 5. Principios de la estrategia de TI

Fuente: Reyes (2018)

Fase 1VV: Modelo de planeacion

Esta es la etapa final del método y tiene como objetivo crear un modelo de
planificacién para la implementacion de las iniciativas y proyectos definidos en la fase
anterior. En esta etapa, se debe desarrollar un plan de accion para implementar la
propuesta. Esta etapa también es muy importante para que las recomendaciones
desarrolladas no se detengan en la fase de planificacidn, sino que pasen a la fase de
implementacién de mejoras institucionales. Ademas, no puede pasarse por alto el
desarrollo del plan de comunicacién de PETI, para que toda la agencia entienda lo que

se esta haciendo y proponiendo en el campo de las TI.
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Tabla 1
Herramientas aplicadas en la aplicacion de la metodologia

Numero Herramienta Descripcion Etapa

metodoldgica

1 Matriz Se evalUa el estado actual teniendo en
situacional cuenta lo siguiente:

- Estrategia de TI
-Uso de Tl

- Sistemas de informacion FASEI
- Servicios de Tl
- Gobierno TI
- Gestion de la informacion
2 Entrevistas Evalla las necesidades existentes y las FASE Il
necesarias para tecnologias que se requieren.
el analisis del
negocio
3 Matriz de apoyo  Se diagnostica el nivel de apoyo que FASE I
tiene esta area.
4 Madurez de la Se diagnostica el apoyo que existe FASE Il
gestion dentro de la organizacion.
5 Matriz de Se evalla el nivel de apoyo que tienen FASE I
cobertura los procesos.
6 Matriz COBIT Permite ayudar a alinear los FASE 11l
componentes de T1 con los objetivos de
la institucion.
7 Matriz para la Ayudar a validar si los procesos FASE Il
evaluacion  de cumplen con el adecuado nivel de
los procesos madurez.
8 Matriz para Ayudar a priorizar la ejecucion de FASE IV
priorizar procesos planteados.
proyectos

Fuente: Reyes (2018)

Respecto a la Hipotesis, se pudo haber planteado que la propuesta de planificacion
estratégica de tecnologias de informacion podria contribuir a mejorar la gestion del
servicio de Tl en la unidad de sistemas de la Municipalidad Provincial de Cajamarca,
mediante una mayor satisfaccion del usuario, capacidad de respuesta y en el uso

eficiente de los recursos de TI. Pero debido a que se trata de una investigacion
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Se consideré como Objetivo General, Formular una propuesta de planificacion
estratégica de tecnologias de informacion basada en la metodologia PETI para apoyar
en la gestion del servicio de T1 en la unidad de sistemas de la Municipalidad Provincial
de Cajamarca. Mientras que como objetivos especificos se tuvieron: Realizar el
diagnostico de la situacion actual de la gestion del servicio de Tl en la unidad de
informatica y sistemas de la Municipalidad Provincial de Cajamarca. También plantear
un conjunto de politicas, normas y procedimientos de gestién para los usuarios
internos, y propiciar un control de los recursos de Tl en la unidad de Sistemas. Por
altimo, desarrollar y proponer la Planificacion Estratégica de Tecnologias de la

Informacidn, para la unidad de sistemas de la Municipalidad Provincial de Cajamarca.
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Metodologia

El tipo de investigacion segun su finalidad es aplicada con enfoque cuantitativo.
De acuerdo con Hernandez (2019) estos tipos de investigaciones se pone énfasis en la

resolucion de los problemas.

Mientras que el disefio de la investigacion es descriptivo-propositivo, no
experimental y transversal. Hernandez (2019) menciona que: “En un estudio
descriptivo el investigador selecciona una serie de variables y después recepciona

informacion sobre cada una de ellas, para asi representar lo que se investiga” (p.108).

Los disefios transversales de acuerdo a Hernandez (2019): “Esta clase de estudios
recolectan datos sobre categorias, sucesos, contextos, variables o sus relaciones, en un

momento determinado” (p.183).

El método cientifico del trabajo de tesis se considera observacional, donde no
hemos intervenido en la situacion, solo se observa el desenvolvimiento de las
actividades en la unidad de sistemas. Asi mismo, analitico donde se desglosé cada una
de las areas que conforman la unidad a estudiar, para tener una mayor profundidad por
separado y de esta forma se conocio su naturaleza. En base a los analisis realizados se
generd comparaciones para comprender el cumplimiento de sus funciones. También,
se considera sintético porque se busco la reconstruccion de las dimensiones de la
gestion de los servicios de TI (satisfaccion del usuario interno, capacidad de respuesta
y control del uso de los recursos de TI) en una forma sistematizada, para estudiarlas

con profundidad y poder comprenderla.

Para la Poblacion y Muestra del estudio estuvo conformada por los 15 trabajadores
de la unidad de sistemas, cuya responsabilidad esta relacionada directamente al
cumplimiento de las funciones en las areas de desarrollo de sistemas y soporte técnico.
La muestra tiene el mismo tamafio de la poblacién por lo que se trabajé con la totalidad

de trabajadores.

14



1. Recoleccion de 2. Aplicacion de las 3. Identificacion de

datos para el técnicas e la problemética
diagndstico instrumentos

6. Planteamiento 5. Desarrollo de la 4. Anélisis de la
de mejoras PETI gestion de los

servicios de Tl

Figura 6. Procedimiento de investigacion

Para obtener la validez y confiablidad del instrumento se hizo uso del paquete
estadistico SPSS v.26, ademéas de usar el valor de la prueba ANOVA (anélisis de
varianza) y el Alfa de Cronbach.

Para procesar los datos obtenidos se empled el SPSS la cual permitio elaborar
tablas por dimensiones para su interpretacion respectiva. Los resultados sirvieron para
cumplir los objetivos y para analizar los indicadores actuales (satisfaccion del usuario,
capacidad de respuesta y control de los recursos de TI).

Disefio descriptivo-propositivo

T

|

R—O0X—> P — R
Donde:
R: Realidad observada
OX: Anélisis de la realidad
P: Propuesta: PETI
T: Politicas, normas y procedimientos de gestion

R’: Realidad que se espera alcanzar.
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Finalmente, para el procesamiento y andlisis de la informacion se hizo del programa
SPSS v26. Ademas, se hizo uso de la estadistica descriptiva y del conocimiento de la

problematica de estudio.

Las técnicas utilizadas fueron la visualizacion de los datos ya que es méas simple al

momento de presentar los graficos, por lo que se hace mas facil entenderlos.

El software estadistico empleado se usé para capturar y analizar los datos, asi como

para crear tablas y gréaficos.
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Resultados

FASE 1: Situacion actual de la gestion del servicio de Tl en la unidad de

informética y sistemas de la Municipalidad Provincial de Cajamarca.

Localizacion estructural y funciones de la unidad

Segun el organigrama estructural de la Municipalidad Provincial de Cajamarca 2020

(anexo 1) y el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF), la unidad de

informatica y sistemas (desarrollo de sistemas y soporte técnico) es un érgano de apoyo

adscrito a la Oficina General de Administracion cuyas funciones son:

Prepara y dirige la ejecucion del plan estratégico para el desarrollo tecnoldgico y su
orientacion sobre la implementacion y el uso de la tecnologia, siguiendo de cerca los
programas Yy procedimientos proporcionados por el Centro de preocupacion
ciudadana.

Disefar el plan anual de mantenimiento de acuerdo a las metas de las unidades
organizacionales de la ciudad. - Realizacion de planes de anélisis, disefio, desarrollo,
pruebas y puesta en marcha de sistemas y aplicaciones durante el mantenimiento y

desarrollo de las distintas unidades municipales.

Propuestas para el desarrollo de proyectos relacionados con la automatizacion y
sistematizacion de procesos que se realizan en la institucion, utilizando una

metodologia de desarrollo segun tipo de proyecto.

Organizar, preparar y actualizar la documentacion técnica de los sistemas
desarrollados e implementados por el municipio, ademas de los manuales de los

sistemas.

Participar en el disefio de los puntos de flujo de informacidn, operacién y control de
los diversos sistemas y aplicaciones desarrollados por el municipio en el marco de

una cultura de mejora continua.

- Administrar la base de datos municipal, asegurar su integridad fisica y I6gica mediante

la generacién continua de copias de seguridad (BACKUP).
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- Gestionar la informacion tratada en los sistemas informaticos titularidad de la entidad

establecida con el fin de realizar sus funciones de la mejor manera posible.

- Evaluar y revisar los criterios y métodos de desarrollo de sistemas que mejor respondan
a las necesidades, requerimientos y problemas del procesamiento automatico de

datos en los municipios.

- Desarrollar y coordinar la ejecucion de los planes de recuperacién y emergencia,

incluidos los recursos informaticos e informacion municipales.

- Organizacién, coordinacion, ejecucion y control de las actividades de fiscalizacion,
servicios de atencion al usuario y mantenimiento y seguridad de los recursos

informaticos.

- Contabilidad constantemente actualizada de los recursos informaticos y comunicacion
de datos desde el inicio de la operacion. - Administrar la red informética, asegurando
los derechos de acceso de los usuarios y los niveles de acceso aprobados por la

Direccion de Servicios Generales.

- Administrar los servicios de correo electrénico e Internet municipales, otorgar acceso
a los usuarios con base en politicas de seguridad y acceso a la infraestructura técnica.
- Apoyar a las distintas unidades organicas del cabildo municipal en la consideracion

de los casos de su competencia.

Recursos humanos e informaticos existentes

Los recursos humanos e informaticos, segun el analisis documental, se representan en

la siguiente tabla:
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Tabla 2
Recursos humanos e informaticos

RECURSOS CANTIDAD
I. Recursos Humanos 15
Jefatura de la Unidad de Informatica y Sistemas 01
Desarrollo de sistemas (jefe+ 3 analistas de sistemas+ 2 programadores 06
Soporte técnico (jefe+ 7 operadores) 08
Il. HARDWARE

Servidores 02
Computadoras (Laptop) 15
Impresoras 03
Dispositivos de red: Routers y switch 06
Equipos de video, audio y proyeccién 03
I11. SOFTWARE

Software de sistema operativo 03
Controles de dispositivos 03
Software de aplicacion 03
Software de desarrollo 03
Software de programacion 03
Software de sistema 08
Antivirus 15

Fuente: Elaboracién propia

Identificacion de problemas

A continuacidn, en la tabla 4, se presenta los problemas identificados en la gestion del
servicio de TI, los mismos que han sido agrupados de acuerdo a sus dimensiones:
satisfaccion del usuario; capacidad de respuesta en la resolucion de los requerimientos
y control en la adquisicion, uso y administracién de recursos de T, como producto de
la guia de observacion (anexo 3), asi como, de la entrevista estructurada a los jefes de
unidad v, a los jefes de desarrollo de sistemas y soporte (anexo 4) y la aplicacion de la

encuesta a los 15 trabajadores del area de sistemas.
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Tabla 3
Dimensiones de gestion del servicio de T1

Dimensiones de gestion del servicio de Tl

Frecuencia Porcentaje
Satisfaccion del usuario interno  Satisfactoria 1 6.66%
Aceptable 4 26.67%
Insatisfactoria 10 66.67%
Capacidad de respuesta en la Inadecuada 11 73.34%
resolucion de los requerimientos ~ Aceptable 3 20.00%
Adecuada 1 6.66%
Control en la adquisicién, usoy  Ineficaz 12 80.00%
administracion de recursos de TI  Acentable 02 13.34%
Eficaz 1 6.66%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 4, la gestion del servicio de TI se considera insatisfactoria, inadecuada
e ineficaz, siendo la dimension mas relevante el control en la adquisicion, uso y
administracion de recursos de TI, seguido de la capacidad de respuesta en la

resolucion de requerimientos y la satisfaccion del usuario interno.

Seguidamente, describiremos de una manera somera cada uno de los problemas

identificados:

a) Insatisfaccion del usuario interno

Este problema esta referido al nivel del estado de animo del usuario interno de la
unidad que resulta de comparar el rendimiento percibido del servicio que ofrece con
las expectativas que espera de la institucion. Pensar en el usuario interno es asegurar

su continuidad en el uso del servicio brindado.

Las dimensiones de la insatisfaccién del usuario son la falta de expectativas, la
percepcion, atencion de quejas y conformidad. Las expectativas son las creencias
sobre la entrega del servicio, que sirven como estandares o puntos de referencia
para juzgar el desempefio de la institucion. El nivel de expectativas puede variar
con amplitud, dependiendo del punto de referencia que tenga el cliente interno. En
esta dimension los usuarios internos tienen una idea de qué es lo que quieren obtener
del servicio que brindan, por eso es importante entregar un buen servicio para lograr

satisfacer lo que el usuario interno espera.
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La atencion de quejas de otra parte, consiste en como usan la informacion las
instituciones para identificar los clientes internos insatisfechos, corregir problemas
individuales cuando es posible e identificar puntos comunes de fallas en el servicio.
La conformidad del usuario interno de otro tanto, se orienta a considerar que la
calidad percibida por los usuarios coincida con la que ellos esperaban. Finalmente,
la informacion se refiere al funcionamiento y manejo de las bases de datos con que
cuenta la unidad. En todo servicio lo importante es la informacion que se le provee

al usuario interno por parte de la institucion.
b) Falta de disposicion para una pronta capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es la suma de la puntualidad y la preparacion que un
proveedor de servicios determina para satisfacer una solicitud. Para ser un buen
técnico en informatica y en sistemas no basta con los conocimientos, también se
necesita voluntad y ganas de servir. La capacidad de respuesta es, por lo tanto, el
deseo de los departamentos de T1 y sistemas de ser agiles y precisos. Agil porque
los usuarios esperan una respuesta y es importante medir su tiempo y precision
porque estos usuarios quieren lo que necesitan; es decir, te lo han reenviado con
antelacion y tu debes entregarselo. Para crear una buena respuesta, primero
debemos comprender a nuestros usuarios internos, por lo que debemos escucharlos
y comprenderlos. En segundo lugar, este conocimiento debe usarse para desarrollar

o modificar procesos o servicios entregados a otras partes de la organizacion.

En este sentido, el papel de los responsables de la creacion de las entidades es
crucial, su motivacion y creencia es tal que se debe invertir el tiempo necesario para
rendir cuentas a la empresa, considerando que lo antes descrito es importante y
fundamental. todo el proceso de disefio, planificacion, capacitacién y movilizacion

sera realizado por personas y todo el personal de la institucion.
¢) Inefectivo control en la adquisicién, uso y administracion de recursos de Tl

Los controles de gestion de recursos de TI constan de tres elementos:
especificacion, comparacion de los resultados obtenidos reales con la

especificacion y accion correctiva resultante de la evaluacion para corregir los
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errores detectados y lograr los resultados planificados. Si bien este tipo de control
tiende a ser "regulatorio™ por la naturaleza de las sanciones aplicadas en caso de
incumplimiento, en Ultima instancia es "utilitario" y representa la forma méas amplia
del concepto de control administrativo. Primero se desarrolla un estandar, luego se
comparan los planes con las acciones, se evaltan las desviaciones y luego las

autoridades competentes las corrigen.

Como se mostré en los conceptos anteriores, podemos pensar en el control como
parte de un todo, que es un paso mas en el tipico proceso administrativo de
planificacion, direccion y control. Este concepto de control lo sitda como un
subsistema dentro del sistema general de gestion de la organizacion y permite
analizar los elementos que componen este subsistema de la siguiente manera: En
primer lugar, las condiciones de control (normas). Un sistema se “comporta bien”
cuando logra sus objetivos, y para controlarlo es necesario seleccionar la mas
adecuada de todas las operaciones realizadas sobre el sistema, cuya medicion
proporciona un modelo del comportamiento global del sistema. . sistema. En
segundo lugar, una unidad de control para que puedas comparar lo que se planed y

lo que se hizo.

Entre los requisitos de control, se deben considerar los siguientes: La informacion
debe llegar a los responsables de tomar decisiones correctivas lo mas rapido posible
para minimizar los dafios potenciales debido a los errores detectados. Para asegurar
que se tomen acciones correctivas, los controles deben indicar cémo se toman las
acciones necesarias, identificando donde ocurre el problema, quién es responsable
y que se debe hacer para resolver el problema. Las principales actividades bajo el
control de los recursos de TI son: operaciones de compras (requisiciones, seleccion
de proveedores, recepcion y almacenamiento de equipos de computo), operaciones
de procesamiento de informacion (informes diarios o revisiones de actividades

diarias, por ejemplo, alguna asistencia técnica).

Desarrollo de la PETI para su propuesta en el area de sistemas
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En este punto se desarrolla la metodologia PETI para su implementacion en la
mencionada area, pues en la actualidad no existe un area de TI ni mucho menos un

plan estratégico de Tl en la Municipalidad Provincial de Cajamarca.
Fase I: Definicion y organizacién metodoldgica
Andlisis de la necesidad de la PETI
ElI PETI tiene como objetivo conseguir las metas de la Unidad de Informatica y de
Sistemas.

Alcance de la PETI

El desarrollo de la PETI tiene como alcance a la unidad de informética y sistemas.
A. Objetivo

Analizar las diversas fallas en los sistemas de informacion y realizar la planificacion

para mejorar el logro de las metas.

B. Factores Criticos de Exito (FCE)

- Buen trabajo en equipo que conozca las necesidades y requerimientos.
- Uso de la adecuada metodologia para desarrollar el proyecto.

- Revision de los documentos del area, tales como manuales, reglamentos, entre

otros, que permitan obtener la mayor informacion posible.
- Compromiso de la jefatura en el desarrollo de la propuesta.

- Transparencia de la informacién obtenida.

Organizacion de la PETI

Esta organizado por personas que tengan la responsabilidad de desarrollar la
propuesta con sus debidas funciones. Para lo cual estd compuesto por dos grupos

de trabajo:

a.- Grupo Direccion
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Est& conformado por el jefe de la unidad y los jefes del area de desarrollo y soporte

técnico

Sus funciones son:

- Analizar y aprobar el desarrollo del PETI.

- Realizar las actividades y analizar los resultados obtenidos

- Participar de manera colaborativa con las demas areas

- Brindar las facilidades necesarias para desarrollar el proyecto

- Monitorear que la propuesta sea desarrollada de acuerdo a los objetivos de la

unidad.
b.- Grupo Analisis

Formado por ingenieros de informatica y sistemas, las personas de apoyo

(secretaria, técnicos y practicantes).

Las funciones que desempefian son:

- Evaluar las distintas opciones tecnologicas
- Analizar las diversas estrategias.

- Brindar informacion acerca de los procesos de la unidad.
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Actividades

Meses del afio 2020

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

9 (101112

13

14 | 15

16

17

18 | 19

20

Fase I. Definicién y organizacion del proyecto
Modelamiento del proyecto

Andlisis de la necesidad del proyecto PETI

Alcance del proyecto

Determinacion de responsables

Organizacion de PETI

Elaboracion del plan de trabajo para el desarrollo del PETI
Comunicacion del plan de trabajo para el desarrollo del PETI

Fase I1. Alineamiento del PETI al PEI
Modelo de institucion

Anélisis de la institucion

Estudio de los antecedentes

Fase I11. Andlisis de los requerimientos
Distintos requerimientos

Analisis de los procesos de la institucién
Estudio de las necesidades

Requisitos

Fase IV. Modelado del sistema

Modelo tecnoldgico

Sintomas actuales

Analisis de los sistemas de informacién
Andlisis del sistema de informacion requerido
Modelo de contingencia del PETI
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Fase V. Requerimientos
Tecnologia

Necesidad de infraestructura
Arquitectura

Fase VI. Proyectos

Plan de accion a desarrollar
Proyectos a ejecutar
Mantenimiento

Figura 7. Diagrama de Gantt del plan de trabajo - Unidad de informética y sistemas
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FASE I1: Alineamiento del plan de sistemas al plan estratégico institucional (PEI)

Se establecen las metas y objetivos del area de sistemas de acuerdo con el PEI,
donde no existe un area de TI responsable de la gestion de los recursos de
tecnologias de la informacion, por lo que se propone crear este departamento y

define su mision, y objetivos de acuerdo con las directrices de la agencia.
A. Mision del &rea de TI

Administrar de manera efectiva y productiva los recursos, la infraestructura y los
servicios técnicos de la empresa mediante la administracion, el mantenimiento y el
desarrollo de sistemas de informacion y servicios informéaticos que apoyen la
ejecucion de procesos de usuarios internos y la ejecucion de programas de usuarios

externos y el acceso a los servicios.
B. Objetivos y Metas
Objetivos del area de TI:

- Brindar apoyo para el correcto desempefio de las tareas en los diversos

departamentos del municipio

- Desarrollar y ejecutar PETI para que las necesidades de informacion sean

procesables y apoyen el logro de los objetivos de la unidad.

- Mejorar el servicio de atencién al cliente interno del municipio utilizando las Tl

de acuerdo a las necesidades de las unidades de sistemas y Tl

- Mejorar el tiempo de busqueda de la informacion con la finalidad de tomar

mejores decisiones.
Metas del area de TlI:

- Dos (02) capacitaciones al afio a todos los empleados de la unidad estructural

sobre los sistemas a implementar y administracion de TI.

- En el plazo de dos (02) afios, implementar un sistema informatico que cumpla con

los requerimientos de informacion de la unidad estructural

27



- Incrementar el nUmero de computadores en el plazo de un (01) afio para mejorar

el servicio en toda la unidad.

- Brindar un servicio de calidad y excelente atencion en las diversas dependencias.

C. Principales problemas que enfrentara la unidad

El &rea de T1 propuesta enfrentara los siguientes problemas:

- Falta general de infraestructura técnica, normas y procedimientos.
- Falta de un sistema integrado en la unidad estructural

— Muchos procesos de agencia son manuales

- Sin licencia de software.

D. Determinacion de estrategias de la unidad de TI

Se realiza mediante el analisis FORD:

a) Analisis interno

Aqui se analizan las fortalezas y debilidades de la unidad informatica.
Fortalezas:

- Los trabajadores tienen un conocimiento basico sobre computacion.

- Las oficinas tienen al menos una computadora

- Estan predispuestos a invertir y mejorar la infraestructura tecnolégica.
- Los ambientes son apropiados.

Debilidades:

- Poca comunicacion entre las diversas areas de la institucion

- Los softwares no tiene licencia.

- El portal web esta desactualizado.

- No existen aplicaciones personalizadas para desempefiar sus actividades.

- Falta de software especializado para el desarrollo de sistemas.
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b) Andlisis externo

Aqui se analizan las oportunidades y riesgos del area de TI.

Oportunidades:

- Existe un buen uso de internet.

- Software adecuado de acorde a las actividades del &rea.
- Varios proveedores de TI.

Riesgos:

- Software con licencia legal.

- Falta de velocidad en los sistemas de informacion.

- Modificacion de las leyes.

- Costo elevado de las licencias de los softwares.
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Tabla 4

Matriz FORD
Oportunidades Riesgos
- Existe un buen uso de internet - Software con licencia legal.
- Software adecuado de acorde a las actividades del érea. - Falta de velocidad en los sistemas de
) informacion.
- Varios proveedores de TI.
- Modificacion de las leyes.
- Costo elevado de las licencias de los
softwares.
Fortalezas Estrategias FO Estrategias FR
. . . - 1. Tecnologia nueva y software libre 1. Socializar a los trabajadores con el uso de
- Los trabajadores tienen un conocimiento basico i o
., 2. Mejorar la red de comunicacion softwares y tecnologia.
sobre computacion. . . . . .
3. Mejorar el uso del internet a los trabajadores con 2. Usar softwares con licencia
- Las oficinas tienen al menos una computadora conocimientos basicos. 3. Adquirir nueva tecnologia

- Estan predispuestos a invertir y mejorar la

infraestructura tecnoldgica.

- Los ambientes son apropiados.
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Debilidades

Estrategias DO

Estrategias DR

- Falta de comunicacion en las demas areas
- Softwares sin licencia.
- El portal web esta desactualizado.

- No existen aplicaciones personalizadas para

desempefiar sus actividades.

- Falta de software especializado

1. Adquirir software legal y con licencia para poder desarrollar
sistemas, a la vez que se debe implementar un nuevo portal
web.

2. Hacer un uso mas continuo del internet

3. Mejorar el area de sistemas e informatica

4. Mejorar la comunicacion en todas las areas.

1. Monitorear todas las actividades de las areas
haciendo uso del internet y de software legal.

2. Actualizar de manera constante el portal web

3. Capacitacién permanente.

4. Planificar la adquisicion de nuevo hardware y
software de acuerdo a la necesidad actual.
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Anadlisis de los Factores Criticos de Exito (FCE) del area de TI

Los factores necesarios para lograr las metas y objetivos del campo de TI se

analizan a continuacion:
- Capacitar continuamente al personal en aplicaciones informaticas y manejo de Tl

- Tener el compromiso por parte de los trabajadores a la hora de analizar los

procesos unitarios para determinar las necesidades de informacion.
- Seleccionar el personal adecuado para gestionar los recursos informaticos

- Elaborar un presupuesto organizado para la mejora de los recursos informaticos

de la unidad

- Los proyectos tecnicos deben cumplir con los requisitos y el presupuesto de la

unidad estructural

- Obtener la informacion necesaria de los usuarios internos del sistema de

informacion para cumplir con sus requerimientos.

La Tabla 6 enumera todos los factores criticos de éxito (CSF, por sus siglas en
inglés) que tienen un impacto significativo en los objetivos de implementacion de
PETI y el desarrollo y ejecucidon de servicios para usuarios internos. Por tanto,
existe la necesidad de una formacion continua de los empleados en el manejo de las

aplicaciones informaticas TI, que se ven afectadas por todos los objetivos.
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Tabla 5 )
Factores Criticos de Exito vs. Objetivos

Objetivos g °8= EEg 0383 g SEg £ 3238858 TELE 5 2§
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2T Qs o 2SS oa 2 > 222200 L52 €SS L5500 3 58 E€o o
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1.Brindar capacitaciones
- X X X X X X
permanentes a los trabajadores en el
manejo de los sistemas.
2.Comprometer a todos los .
trabajadores de las demas areas.
3. Disefiar planes de gestion y
desarrollar proyectos informaticos.
4. Personal capacitado para manejar
los recursos informaticos.
5. Disefiar un presupuesto para los X

recursos informaticos de la unidad

6. Todos los proyectos deben estar
orientados a los requisitos vy
presupuestos de la unidad.

7. Tener la informacion requerida de
todos los usuarios de los sistemas
para poder cumplir con sus
requerimientos.

Fuente: Elaboracion del investigador



Tabla 6

Factores Criticos de Exito vs. Metas
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1. Brindar capacitaciones X X X X
permanentes a los trabajadores en
el manejo de los sistemas.
2. Comprometer a todos los X X X X
trabajadores de las demas areas.
3. Disefiar planes de gestion y X X
desarrollar proyectos informaticos.
4. Personal capacitado para X X X
manejar los recursos informaticos.
5. Diseflar ~ un  adecuado X X X
presupuesto para los recursos
informaticos de la unidad
6. Todos los proyectos deben estar X X
orientados a los requisitos y
presupuestos de la unidad.
7. Tener la informacién requerida X X X

los usuarios de los
sistemas para poder cumplir con
sus requerimientos.

de todos
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Estructura de la organizacion

Gerenciade las Tl

Area de desarrollo Area de Area de
de sistemas mantenimiento infraestructura
Analista - Técnico de redes Administrador de
disefiador seauridad
Programador Técnico de Administrador de
mantenimiento de BD
Hardware

Asistente técnico
de Software

Figura 8. Diagrama de Gantt - UIS
Seleccion y analisis de antecedentes

Recopilacion y seleccion de todos los documentos importantes para realizar la
investigacion, tales como sistemas estratégicos y planes de TI, planes operativos,
planes de accion, etc. Para ello, se analizaron el Reglamento de Organizacion y
Funciones (ROF) y el Manual de Organizacion y Funciones (MOF) de la institucion
El primero es un documento normativo y técnico que contiene la estructura organica
y las definiciones funcionales correspondientes a las instituciones y unidades
estructurales de la institucion. EI segundo son los documentos técnicos normativos
de la gestion institucional, que describen y determinan las funciones basicas,
funciones especificas, relaciones de autoridad, relaciones de subordinacion y
relaciones de coordinacion de las instituciones, asi como los requisitos para cargos
o cargos. En el Departamento de Informatica y Sistemas no se ha estudiado antes la

preparacion de PETI.
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FASE I11: Identificacion de requerimientos

Estado de la tecnologia requerida

Se identifican las necesidades de informacién de la entidad y se elabora un
modelo de informacion que las integra. Para ello, se realiz6 un anélisis de los
procesos existentes de las unidades incluidas en el PETI. En este sentido, se
realizaran sesiones de trabajo con los colaboradores para analizar los procesos
y como se podrian mejorar. Asimismo, con las unidades involucradas en el
proceso, se determinaran los requerimientos de informaciéon funcional y se

elaborara un modelo de datos.
Analisis de los procesos

Se analizaran los procesos actuales de la unidad estructural y se determinaran
las necesidades de informacién, areas de desarrollo de sistemas y soporte
técnico y sus funciones. Finalmente, se pondréa a prueba a los colaboradores

sobre los procesos que realizan en su dia a dia.
A. Anélisis funcional

Permite determinar qué se esta tratando de lograr con un rol laboral y también
facilita la identificacion de las funciones que desempefian los asociados. Las
capacidades clave se relacionan con el control de dispositivos y procesos Yy el tipo
de tecnologia utilizada en un dominio determinado. Esta técnica se utiliza para

analizar cada area del dispositivo, detallando sus funciones y procesos comerciales.
B. Metodologia del analisis funcional

Esta comprendido por los siguientes pasos:
1.- Limitacion del campo de estudio
2.- Proceso de seleccion de roles

3.- Proceso de negocios
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4.- Descripcion de los procesos

5.- Actores relacionados con los procesos

Paso 1: Limitacion del campo de estudio

Se estudia de manera genérica la organizacidn, delimitando las areas para su estudio

correspondiente.

Paso 2: Proceso de seleccion de roles
Identificacion de los roles en las areas de la institucion.
Para eso se gestionan los siguientes roles:

- Gestion de periodos

- Gestion de parametros

- Gestion de la planificacion

- Gestion de los criterios

- Gestion de los servicios

- Gestion de los recursos

Paso 3: Procesos de los negocios

En esta etapa se forma un grupo de trabajadores en la oficina de informatica con
capacidad de desarrollo de metodologias de trabajo y de disefio de los procesos y

actividades.

37



Tabla7
Gestion administrativa

Proceso 1: Gestion administrativa de la unidad de informatica y sistemas

Subproceso Actividades

P 1.1 Planificacion administrativa - Gestion de los periodos
- Gestion de los parametros
- Gestion de la planificacién
- Gestion de los criterios
P 1.2 Administracion de patrimonio - Asignar ambientes adecuados a las areas de desarrollo
de sistemas, soporte técnicoy Tl
- Gestion de las areas
- Gestion de los servicios

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8
Gestion de las areas de desarrollo de sistemas, soporte técnicoy Tl

Proceso 2: Gestién jefatural de las areas de desarrollo de sistemas y soporte técnico

Subproceso Actividades
P 2.1 Administrar pardmetros - Establecer pardmetros
- Generar tareas asignadas
P.2.2 Asignacion de personal por areas - Asignar tareas especificas
- Registrar personal por tareas
P.2.3 Administrar recursos de Tl - Administrar equipos y programas
P.2.4 Administrar horarios - Elaborar la programacion de horarios
P.2.5 Administrar asistencias - Gestionar y reportar asistencia del personal

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 9: Gestion de T1

Proceso 3: Gestion jefatural de las tecnologias de la informacién

Subproceso Actividades

P 3.1 Administracion de Tl - Monitorear los equipos y la red
- Monitorear los inventarios
- Administrar los sistemas
- Dar soporte a los usuarios
- Implementar nuevos sistemas de informacion
P.3.2 Mantenimiento de Tl - Dar mantenimiento a los equipos y a los
softwares.
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FASE 1V: Disefno del modelo de sistemas

Diagnostico de la arquitectura tecnolégica

En este punto se disefia la mejor solucion que se pueda brindar de manera

tecnoldgica, ya sea en hardware o software, con la finalidad de alcanzar los

objetivos del PETI.

Modelo de datos

Los modelos de datos ayudan a dar soporte a la aplicacion informética propuesta

para alcanzar los objetivos previstos. El disefio de la base de datos primero usa un

modelo conceptual para luego tener una mejor descripcion a alto nivel de la

realidad.
Usuario
Problema experto
Real

YN
N

Base de Datos

MODELO CONCEPTUAL

NS

Figura 9. Modelo de datos

a) Objetivos de estudio de los sistemas de informacion:

MODELO FisICO

Analista Informatico

Programador

de BD

Administrado

r de BD
experto

- Conocer las ventajas y desventajas en los sistemas de informacion

- Conocer las areas en donde se van a utilizar los sistemas de informacion

- Conocer las limitaciones de los sistemas de informacion

091907 0730OW

<

- Identificar el nivel de los trabajadores haciendo uso de los sistemas de

informacion.

- Monitoreo de los sistemas de informacion.
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b) Anélisis de los sistemas de informacion

La Municipalidad Provincial de Cajamarca utiliza actualmente algunos sistemas
informaticos, cuyo soporte académico viene brindando la unidad de informética y

sistemas, los cuales se describen a continuacion:

1- Sistema Integrado de Rentas (SIR)

El sistema tiene como objetivo ser una herramienta integral, eficiente y flexible para
la generacion, control y recaudacion de los ingresos municipales, brindando asi
informacién oportuna y confiable que permita a cualquier gestion tomar decisiones
de prevision. Un area importante para el municipio, ya que es responsable de
generar ingresos y prestar atencion a los contribuyentes; es importante que esté
debidamente organizado y mejor informado. Para tal efecto, el sistema se encuentra
debidamente organizado en los siguientes modulos: Apoyo, Administracion
Tributaria, Orientacion al contribuyente, Control y recaudacion, Cobranzas

Obligadas y Hacienda del Estado.
2.- Sistema de catastro integral

El sistema brinda la oportunidad de combinar todos los detalles de las unidades
catastrales de la jurisdiccion (previamente verificadas en el sitio) en una gran base
de datos a través del archivo catastral. En este archivo catastral, los usuarios pueden
crear informacién sobre el nimero de municipio, tipo de empresa, elementos de
publicidad, propietario, forma de propiedad, informacion sobre el historial de
transferencias, estado de cuenta actual, ubicacién por distrito y departamento,
compatibilidad de uso y libro de declaracién de impuestos sobre la propiedad.
Ademas, el sistema catastral integrado cuenta con controles integrales para evitar
el registro de declaraciones con datos incorrectos sobre los detalles técnicos de los

inmuebles.
3.- El sistema de registros civiles

Esto permite la creacion de una gran base de datos con informacién sobre todos los
nacimientos, defunciones y divorcios registrados en el registro. Usando esta

informacion, el sistema proporciona indexacion de busqueda, brinda la capacidad
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de emitir recibos de pago mecanizados en un periodo corto de tiempo e imprime
registros de transcripciones incluso a pedido del usuario. El sistema de registro civil
permite renovar constantemente el cuadro arancelario de las mercancias y/o insertar
duplicados, lo que proporciona de cualquier forma. Ademas, te permite imprimir

todo tipo de elementos predigitalizados.
4.- Sistema integrado de administracion

El sistema integra subsistemas como abastecimiento, manejo de personal,
presupuesto contable, procesamiento de documentos, soporte, gestion tributaria,
orientacion al contribuyente, control de recaudacion, fiscalizacion, fiscalizacion y

gestion financiera.

La oferta se divide en dos modulos: Gestion de Almacenes y Compras y Servicio.
Gestion de la plantilla dispone de un médulo de puesto que permite dar de alta a los
empleados en cualquiera de los diversos tipos de formularios activables, crear tablas
de rentas y descuentos permanentes, activar tablas de rentas y descuentos variables,
gestionar la situacion de cada empleado en la plantilla, conceder aumentos
temporales o descuentos, controlar partidas de crédito vigentes, emitir liquidaciones
por concepto de IPSS y/o AFP, emitir certificados de salarios de fin de ejercicio,
introducir descuentos relacionados con el impuesto a las ganancias (categoria 5),
emitir adelantos periédicos y emitir diversos informes histéricos para su

seguimiento.

Respecto a la contabilidad y presupuesto comprende: la gestién contable y
presupuestal, la conciliacion bancaria, activos fijos y tesoreria (obligaciones por
pagar y caja en linea). En tesoreria esta gama de competencia implica: administrar
los recursos economicos institucionales para el cumplimiento de los objetivos
corporativos locales, planificar y controles los gastos y, financiar los servicios

publicos con sus ingresos propios.

Desde el punto de vista de la administracion tributaria, la importancia de este
mddulo radica en que es el generador de los principales impuestos municipales

(predial, arbitrio y permisos). Tiene tres procesos bien definidos: titularidad,
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licencia y notificacién. El tramite de permisos permite declarar prepermisos y
permisos definitivos comprobando en primer lugar si el contribuyente ha
presentado una declaracion que evidencie la separacion de la parte comercial de la

vivienda; en base a este resultado, el proceso generara una notificacion.

Finalmente, el cheque es un modulo que permite la generacion selectiva
(identificacion de grandes contribuyentes) o masiva de liquidacion de deudas,
documento que le recuerda al contribuyente que tiene una deuda pendiente con el
municipio. Este documento mostrard los recibos pendientes segin el impuesto
seleccionado, y los usuarios podran generar e imprimir soluciones de forma masiva

0 selectiva. Este es otro proceso importante en este sistema integrado.

En relacion al andlisis de los sistemas informaticos, se encuentran basados bajo una
plataforma web y software libre, ya que se usé PHP y MySQL. Ademas, hace uso

de su propio framework.
¢) Valoracion de los sistemas de informacion

El sistema actual del departamento de TI y sistemas actualmente se encuentra
desactualizado e incompleto, y la calidad del servicio es deficiente, lo que ha
generado quejas de los usuarios. Todo esto ha llevado al hecho de que muchos
eventos se han pospuesto para los socios de cooperacion de la industria. Por lo que
se propone un plan estratégico de tecnologias de la informacion basado en PETI
para implementar un sistema de informacion integrado y estandarizado para

mejorar algunos procesos para brindar servicios de excelencia y calidad.

v/ Sugerencias de mejora

Gracias a los diagndsticos resultantes y al deseo de los departamentos de Tl y de
sistemas de hacer un uso efectivo de las TI, las recomendaciones de mejora se basan
en el uso de nuevas TI para dar soporte a los diferentes departamentos de la unidad.
La solucidn técnica se basa en los requerimientos funcionales del usuario y el disefio
de la red de comunicacion para ambas areas del dispositivo integrado. Para ello, es
importante identificar brechas tecnoldgicas en el estado actual del dispositivo y

proyecciones del estado deseado a corto plazo para brindar una hoja de ruta a seguir.
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Tabla 10
Brechas identificadas

Estado actual Estado deseado

Modelo operativo: Diversificado Modelo operativo: unificado

Flexibilidad de la arquitectura empresarial: Flexibilidad de la arquitectura empresarial:

Local Global
Falta de estrategia de TI Estrategia de TI alineada a la estrategia
institucional

Competencias de personal de TT orientadaz ala  Competencias de personal de TI funcionales

operacion d1 dia a dia para atender las necesidades actvales de la
unidad y enfrentar retoz futuros

Capacidades de TI insuficientes vy mal Capacidad de TI suficientes v preparadas para

empleadas enfrentar los retos futuros

Tecnologia no estandarizada (hardware v Tecnelogia  estandarizada  (hardware v
software) software)

Pocos procesos del drea de TI definidos v Todos los procesos del area de TI definidos v

eztandarizados eztandarizados

Fuente: Elaboracion del investigador

El departamento de TI y sistemas no cuenta con un sistema integrado de
informacion de gestion como un ERP o un sistema de informacién general (GIS).
No se ha priorizado desarrollar sistemas con softwares libre por desconocimiento

practico de su funcionamiento.

Estas mejoras apuntan a satisfacer a los usuarios internos (funcionarios vy
responsables técnicos adscritos a los departamentos centrales del municipio) ya que
la integracion del sistema a través de web y dispositivos moviles mejorara la
operatividad, reduciendo el tiempo de procesamiento y obteniendo la mejor

informacion en un tiempo reducido de espera.
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A. Sistema de gestion del servicio de Tl de la UIS

Tabla 11
Sistema de gestion del servicio de T1 - Unidad de informética y sistemas

1. Nombre:

Sistema informatico de gestion

2. Qhjstives:

Automatizar los procesos de gestion en 1z unidad de sistemas 2 informatica

3. Areaz involueradas

Diesarrello de sistemas de informacion, soperte téemeo v TI

4. Interfaces

Todas las interfaces de la TIZ

5. Actividadez

- resticn para mejorar la satisfaceion del nsnario mterno
- estion para mejorar la capacidad de respuesta en la resolucion de requerimisntos

- Gestion del control en la adgqmisicidn, w=o v admimistracion de recursos del TI

6. Arguitectura Modular

Modulos Procezoz
- Controlar loz equipos ¥ la red
Admimistrar las tecnologlas de mformacion - Liztar los inventarios

- Admimistrar los sistemas
- Brimdar soportes

- Implementar nuavos siztemas

IMonitorec da las tecnolosias de mformacion - Mantenimiento preventivo del hardware
- Mantenimiento preventrvo del soffware
- Mantenimiento correctivo del hardware
- Mantenimiento correctivo dal software

7. Informacion Principal

Entrada Salida
- Begistrar todes los equipos tacneldgicos - Liztado da laz fallaz en los equipos
- Begistrar laz fallaz en el hardvrare - Mantenmmiento prevantivo
- Begistrar las fallaz en ol zoftware - Mantenimiento correctivo
- Eegistrar las necesidads: de instalacidn de - Planificar la instalacidn de seftware
hardware - Liztado de los inventarios de los equipos
- Begistrar laz necesidade: de mstalacion de
softwarae
8. Beneficios
Tangiblez Intangible=

- Identificar los datos v equipos 2 EElES— " Mejorar el sarvicio @ Incrementar la calidad v

tales comuo hardware v sottwara

zatizfaccidn de los usuarios.

9. Duracion: 60 dias

10. Inversion: 5. 4,000

11. Reguerimientoz técnicos: PHP, Pgetgre SQL, Windows 10

Fuenre: Elaboracion del investizador



2. Objetivos:

Automatizar los procesos de gestion en la unidad de sistemas e informética

3. Areas involucradas

Desarrollo de sistemas de informacion, soporte técnicoy Tl

4. Interfaces

Todas las interfaces de la UIS

5. Actividades

- Gestion para mejorar la satisfaccion del usuario interno
- Gestion para mejorar la capacidad de respuesta en la resolucién de requerimientos
- Gestion del control en la adquisicion, uso y administracion de recursos del Tl

6. Arquitectura Modular

Maodulos

Procesos

Administrar las tecnologias de informacién

- Controlar los equipos y la red
- Listar los inventarios

- Administrar los sistemas

- Brindar soportes

- Implementar nuevos sistemas

Monitoreo de las tecnologias de informacion

- Mantenimiento preventivo del hardware
- Mantenimiento preventivo del software
- Mantenimiento correctivo del hardware
- Mantenimiento correctivo del software

7. Informacién Principal

Entrada

Salida

- Registrar todos los equipos tecnoldgicos

- Registrar las fallas en el hardware

- Registrar las fallas en el software

- Registrar las necesidades de instalacion de
hardware

- Registrar las necesidades de instalacion de
software

- Listado de las fallas en los equipos

- Mantenimiento preventivo

- Mantenimiento correctivo

- Planificar la instalacion de software

- Listado de los inventarios de los equipos

8. Beneficios

Tangibles

Intangibles

- ldentificar los datos y equipos a utilizar,

tales como hardware y software

- Mejorar el servicio e incrementar la calidad y
satisfaccion de los usuarios.

9. Duracion: 60 dias

10. Inversion: S/. 4,000

11. Requerimientos técnicos: PHP, Postgre SQL, Windows 10

Fuente: Elaboracién del investigador
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B. Creacion del area de Tecnologias de la Informacion

La creacion de esta area permitira un mejor control de los recursos con que cuente

la empresa y poder brindar un mejor acceso a la informacion

Tabla 12
Creacion del &rea de TI
1. Nombre: Creacion del area de Tecnologias de la Informacion
2. Objetivos: Tener un ambiente adecuado para el control y administracion de los equipos
3. Areas que apoyan: Desarrollo de sistemas de informacion y soporte técnico
4. Interfaces: Con las dos areas de la unidad de informatica y sistemas
5. Actividad principal: Administrar y controlar las Tl
6. Arquitectura Modular
Madulos Opciones
No hay médulos No hay opciones

7. Informacion Principal

Entrada Salida
No hay entradas No hay salidas
8. Beneficios
Tangibles Intangibles
Area de TI Medidas de seguridad

9. Duracion: 30 dias

10. Inversion: S/. 4,500

11. Requerimientos técnicos: Equipos informaticos

Fuente: Elaboracién del investigador

Modelo de contingencias del PETI

El modelo viene a ser un tipo de estrategia previamente planificada que permite
tener una solucion alterna y que ayude a solucionar de manera rapida los servicios

del area de informatica ante cualquier percance que se pueda presentar.
A. Andlisis de riesgos

Un riesgo viene a ser un suceso en donde se manifiesta de manera negativa. El

andlisis de los mismos permite evaluarlos y encontrar soluciones rapidas.
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Tabla 13

Plan de contingencias

Recursos Problema Impacto  Responsable Acciones a tomar
Presencia de virus 3 TI Usar el antivirus y eliminar los
archivos infectados
Servidores caidos 5 TI Reestablecer la conexién
Falta de energia 3 TI Activar el UPS para mantener el
eléctrica servidor
Servidor Error en los servidores 1 TI Los usuarios deben cerrar el sistema,
formatear el disco duro e inhabilitar
los accesos
Lentitud en ejecucion 3 TI Reiniciar el servidor para liberar
de procesos memoria RAM
Mal funcionamiento de 5 TI Verificar el error y/o cambiar el
los equipos equipo
Ingreso de usuarios no 5 TI Limitar privilegios a los usuarios y
Sistema de autorizados cambiar la contrasefia de acceso a los
sistemas.
informacion
Presencia de virus, 3 TI Aplicar los antivirus y bloquear los
spam, etc. accesos
Reportes mal generados 5 TI Revisar si el usuario registra sus
operaciones de manera correcta, caso
contrario comunicar al éarea de
soporte.
A nivel de Lentitud en el 3 TI Ver la conexion de internet y reiniciar
usuarios procesamiento de laPC
internos operaciones
No emision de reportes 5 TI Avisar al area de soporte
Actividades no 5 TI De ser necesario, registrar las
almacenadas actividades de manera manual.
Comunicar al area de soporte.
Recursos Problema Impacto  Responsable Acciones a tomar
Acceso de intrusos 5 TI Restringir el acceso a la red
Redes de — — -
Interrupcion del 5 TI Verificar las conexiones
datos -
servicio
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Virus 3 TI Usar el antivirus, bloquear los
accesos, reiniciar la PC.

Disco duro dafiado 5 TI Formatear el disco, cambiar de disco,
revisar los back ups, comunicar al

PC’s area de soporte.

Fallas en el sistema 5 TI Formatear la PC e instalar

operativo nuevamente el sistema operativo.
Realizar back ups.

Impresora Papel atascado 1 TI Verificar que el papel esté en el lugar
adecuado, caso contrario comunicarse
con el area de informatica.

Mala impresion 3 TI Verificar los niveles de tinta de la
impresora, cambiar los cartuchos,
comunicar al area de soporte.

No ejecutar tareas de 5 TI Revisar la impresora, solicitar otra

impresion impresora, comunicar al area de

servicio técnico.

Impacto: Bajo=1; Medio=5y Alto=5
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Tabla 14

Plan de contingencias

Evento Amenaza Vulnerahilidad Impacto Probabilidad  Incertidumbre Contramedida Responsable
Entrega de zistema DMala gestion en la adquisicion Establecer Jefe del drea de
Desarrollo del  foera de plazo de nuevos sistemas Medio Media Media pautas de riesgos  TI
nuevo  sisterna
informitico Ne complimiento DMal funcionamiento de los Establecer Jefe del drea de
de expectativas por  sistemas informaticos Alto Baja Baja detalladamente  TI
parte  del mweve los requisitos del
sistema sistema
Reszistencia al Lentitud en la atencidn al Capacitar Jefe del drea de
catnbic por parte de usuvario interno Medio Baja Baja continuamente  TI
los trabajadores al personal
Corte en el Descargas Accidentes de trabajo v dafio Contar cont  Personal técnico
sistema eléctrico  eléctricas o de eguipos Medio Baja Baja instalacion  de
cortocircuitos pozos de tierra
Inversion en la No disponer de Mala inversion en  la Disponer de un  Jefe del drea de
implementacién  recursos adquisicion  de eguipos ¥ Medio Baja Baja estudio de TI
del drea de T1 financieros  para  Programas beneficio/costo

fuevos equipos ¥

zoftware
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FASE V: Disefio del modelo de arquitectura tecnologica

Para esta fase se tiene en cuenta la arquitectura tecnoldgica que brinde un soporte
al modelo de informacién, con las alternativas correspondiente. Ademas, se tienen

en cuenta los requerimientos tecnoldgicos.
Necesidades tecnoldgicas

El area de sistemas no tiene una adecuada infraestructura tecnoldgica puesto que no
existe voluntad del Concejo Municipal en invertir en nueva tecnologia para poder
brindar a los usuarios internos un servicio de calidad y excelencia. Entre algunas de

las caracteristicas técnicas de los ordenadores tenemos:

A. PC Servidor

Tabla 15

Especificaciones técnicas del Servidor
Sistema Operativo Microsoft Windows Server 2008
Procesador Intel Pentium 4 Core i7, 2.66 GHZ
Memoria RAM 8192 MB
Puertos de comunicacion COM1, LPT1, USB
Tarjeta gréafica NVidia 2 GB
Monitor LCD 17”7
Disco duro 2TB
Teclado-Mouse usB
Tarjeta de Red D-Link Giga Ethernet
Impresoras HP Laser Jet 1020

B. PC- Usuario

Tabla 16

Especificaciones técnicas del PC usuario
Sistema Operativo Windows 7
Procesador Core i7 —1.96 Ghz
RAM 4096 MB
Puertos COML1, LPT1, USB
Tarjeta gréfica N-Vidia
Pantalla LCD 15”7
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Disco duro 500 GB

Teclado-Mouse USB
Tarjeta de Red Ethernet Fast DLink
Impresoras HP Laser Jet 1020

Seleccidn de la arquitectura tecnolégica
A. Arquitectura de Datos

Se analizaron todos los sistemas en las diversas actividades de las areas de
desarrollo de sistemas y soporte técnico de la unidad de informatica y sistemas y su
relacion con las diferentes dependencias de la Municipalidad Provincial de

Cajamarca.

En la siguiente figura se da a conocer la arquitectura de la base de datos:

Linea 2mbps Linea 6mbps
Unired Infointernet

P2 o T
4 ‘ T
N A b

‘/i Fw-Linux

A 3

Fw-3com

Unidad de Informatica y
Sistemas. MPC

wWwWwW Apps

SW-Core

Figura 10. Arquitectura de las bases de datos y los servicios

Fuente: Elaboracion por el investigador
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Los diversos sistemas que se usan en la institucion estan definidos de la siguiente
manera:

Sistema Integrado de Gestion

- Ingresos / Egresos
- Contabilidad

- Presupuesto

- Licitaciones

- Personal

- Planillas

- Inventario

- Logistica

- Tramite documentario

Sistemas técnicos

- Proyeccidn social (vaso de leche y apoyo alimentario)
- Licencias de software
- Calidad del servicio

- Gestidn de adquisicion de equipos

Inteligencia de negocios

- Datawarehouse de gestion administrativa
- Datawarehouse de gestion para el control en la adquisicion, uso y administracion
recursos de Tl

- Mineria de datos.

B. Arquitectura de infraestructura tecnolégica

Como la unidad de informatica y sistemas estd interconectada con la Oficina
General de Administracion (OGA) de la Municipalidad Provincial de Cajamarca,
es necesaria la implementacion de una nueva red, con un ancho de banda de 10
Gbps para tener todas las redes interconectadas. Esto ayudara a tener conectadas las

areas de la Oficina General de Administracion (contabilidad, logistica y servicios
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generales, tesoreria y atencion al ciudadano), incluyendo las oficinas
descentralizadas como Sedacaj S.A. (Empresa de Propiedad Social), TV Norte,
Servicio de Administracion Tributaria (Satcaj) e Instituto Vial Provincial (IVP),

con enlaces de fibra tal como se muestra en la figura 12.

/| sepE: compLEIO QHAPACNAN (24 NODOS) ) )
LOGISTICA Y
S.G.
R L
SN\ INFORMATICA Y 2
N SISTEMAS -

70 ((9)
| Gy,
AcC. A 0‘ ik

-

\_
(" LOCALE£
(9)/

LEYENDA
Enlace de FO Monomodo -@.
Conectividad por Carrier -—— -
Interconexion inalambrica —
Antena con torre ventada 5
Energia estabilizada A

Figura 11. Red teleméatica de la unidad de informatica y sistemas
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De acuerdo a la figura 11 la nueva arquitectura debe ser multicapa (capa del usuario

interno, capa de presentacion, capa de aplicacion por servidores web y capa de

datos). La capa del usuario (dispositivos moviles y terminales de trabajo) y la capa

de presentacion (servidor y Firewall).

Fase VI: Planes de accién-Proyectos

Para esta fase se deben de definir los proyectos y actividades que se deben de

realizar para desarrollar los sistemas de informacion previamente identificados en

los requerimientos. Para eso se incluird un cronograma de proyectos y los costos

aproximados.

A. Objetivos estratégicos

Tabla 17
Objetivos estratégicos

TIPO RANGO (R)
Importante de manera extraordinaria 9<R<10
(critico)
Bien importante 8<R<9

(Bien importante pero no critico)
Importante 7<R<8

B. Asignacion de pesos de los objetivos

Tabla 18
Asignacion de pesos a los objetivos
OBJETIVO PESO
Mejorar la calidad del servicio al usuario interno incrementando el 9.5
Reducir en un 70% las fallas de los equipos informaticos en un (01) 8.5
Agilizar la toma de decisiones a nivel estratégico (unidad de
informética y sistemas) con sistemas de software integrados como 8.0

soporte tecnoldgico en un plazo de un (01) afio
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Mecanizar el proceso de contabilidad, logistica y servicios generales,
tesoreria y emision de documentos de la oficina de atencién al
ciudadano, mejorando en un 50% el tiempo de respuesta para la
obtencidn de la informacion en un plazo de un (01) afio

Contar con un sistema de control para la adquisicién, uso y

administracion de recursos de Tl en un plazo de un (01) afio.

9.0

7.0

C. Definicion del aporte por proyecto

Se realiza una matriz de proyectos con los objetivos establecidos, brindando

puntajes a todas las entradas de acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla 19
Puntaje por logro de objetivo

NIVEL DEL APORTE PUNTAJE

No contribuye nada

Poco contribuye

Contribuye de forma mediana
Contribuye bastante

Es necesario e indispensable

g b W DN
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D. Matriz de puntajes

Tabla 20

Matriz de puntajes

Prioridad

Total

Objetivos
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Se| 90/ Un ua J19npay

%09 Un ua
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opueluBWAIOUl  ouJaUI
ouensn e OIJIAISS

[9p pepied el Jesolspy

Proyecto

7.0

9.0

8.0

8.5

9.5

10

176,5

Sistema de gestién

administrativa (OGA)

20

167,0

Sistema de gestién
administrativa (UIS)

4°

134,5

Sistema de gestion de

TI

30

143,5

del

Implementacion

de TI

area

Fuente: Elaboracién del investigador
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G. Cronograma para la ejecucion de los proyectos

Tabla 21
Cronograma de la ejecucion de los sistemas informaticos priorizados

PROYECTO MESES

Sistema de gestidn
administrativa (OGA)

Sistema de gestion

administrativa (UIS)

Implementacion  del

area de Tl

Sistema de gestion de
TI

Fuente: Elaboracién del investigador

Politicas, normas y procedimientos de gestion que contribuyan a incrementar
la satisfaccion de los usuarios internos, mejorar la capacidad de respuesta y
propiciar un control, uso y administracion eficaz de los recursos de Tl en la

unidad de informatica y sistemas

El presente apartado estd enfocado a plantear las politicas, normas vy
procedimientos, las mismas que buscan estandarizar procesos y alinear a las tres
areas de la nueva unidad de informatica y sistemas (desarrollo de sistemas, soporte
técnico y TI), consolidandolas en una misma misién y vision. Sin embargo, nada
de esto serd posible sin un nuevo redisefio organizacional y sin una estrategia

operativa viable.

De los resultados de la matriz FORD (tabla 4) y del Plan Estratégico Institucional
2019-2022, se propone el cambio del actual modelo operativo de la municipalidad

mediante una nueva propuesta estratégica organizacional.
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Tabla 22

Propuesta estratégica institucional

Objetivos estratégicos

Metas

Estrategias

Proyecto

Garantizar la
planificacion en la OGA
para una adecuada
gestion administrativa,
financiera y del talento

humano.

Establecer alianzas
estratégicas en areas de
informética y sistemas
con instituciones

nacionales

Implementar el area de
Tl dentro de la unidad
de informatica vy
sistemas (UIS)

Cambiar el paradigma

de gestion de TI

Cumplir con el sistema
de gestion en la OGA,
el cual posibilite su
evaluacion ante el
organismo de control

interno.

Constituir un minimo
de 2

estratégicas

alianzas
con
instituciones publicas

y privadas nacionales

Implantar un nuevo
reglamento de
organizacion y
funciones

Disefiar un sistema de
gestion de TI basado
en procesos y para

resultados.

Implementar un sistema
de gestion
administrativa que
promueva la

planificacion de OGA
de acuerdo al POI.

Realizar acciones

conjuntas en desarrollo

de software, soporte
técnico y TI.

Ejecutar actividades
segun la metodologia
PETI

Desarrollar e

implementar el sistema
de gestion de servicios

de TI por procesos

Sistema de
gestion
administrativa
(OGA)

Sistema de
gestion

administrativa de
la  unidad de
informatica y
sistemas (UIS)

Implementacion

del area de TI
Sistema de
gestion de

servicios de TI

Politicas, normasy procedimientos de gestion para incrementar la satisfaccion

de los usuarios internos en la unidad de informatica y sistemas

Debido a que la unidad de informatica y sistemas no cuenta con un sistema de

gestion de servicios de Tl basado en procesos y procedimientos formalmente

definidos, que

incremente

la satisfaccion de

los usuarios

internos en la

municipalidad, se propone a continuacion un mapa de procesos (ver figura 13).
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Figura 12. Propuesta del Mapa de Procesos - Unidad de informatica y sistemas.

En la figura 12, se muestra en primer lugar, las necesidades del usuario externo e
interno en la municipalidad. En el caso del usuario externo, vienen determinados
por los requerimientos que efectla el publico a través de las solicitudes que
presentan al Centro de Atencién al Ciudadano (CAC), organismo dependiente de la
Oficina General de Administracion (anexo 1), las mismas que no son procesadas en
una base de datos, sino que son derivadas a cada oficina para su atencion. Por otro
lado, estan los usuarios internos (personal de la institucién) que requieren apoyo
informético para el buen funcionamiento de sus programas informaticos y el
mantenimiento de sus equipos de coOmputo e impresoras, cuyo servicio por los

resultados obtenidos es insatisfactoria (ver tabla 3).

En base a lo sefialado a continuacion, se proponen las politicas, normas y
procedimientos que buscan incrementar la satisfaccién de los usuarios internos,
mediante la mejora de las actividades que realiza la unidad, ayudando de esta

manera a cumplir con las metas y objetivos planteados en la estrategia institucional:
A. Politicas de gestion

A.1 Politicas de adquisicién y de implementacion de hardware y software
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- La autoridad estatal comprara equipos de acuerdo con la licencia del fabricante
para mantener la legalidad.

- Los programas de computo que se instalen en la institucion estaran protegidos por
la correspondiente licencia emitida por el fabricante, que otorga al municipio el

derecho de instalarlos y utilizarlos.

- Con la finalidad de conseguir un mayor tiempo de garantia, se tendra que adquirir
hardware nuevo y no repotenciado, de una buena marca con estancia legal en el

pais. La garantia debe ser de 3 a 5 afios.

A.2. Politicas de adquisicion y de implementacion de los sistemas de

informacion

Toda documentacion relacionada con el desarrollo de los sistemas tendra que ser
especificado en su funcionamiento, procedimientos, manual de uso, registro, y

recuperacion de datos. Ademas de sus diagramas y escritos.
B. Normas de gestion
B.1 Normas de adquisicion e implementacion de Hardware y Software

- Para poder controlar adecuadamente la garantia de fabrica de todos los equipos y
programas informaticos adquiridos, debera constar en dicha comision de compra
que el producto debe ser nuevo y sus caracteristicas deben ser totalmente

compatibles con la plataforma informaética existente.

- Las tareas de trabajo definidas para la compra de productos de software y hardware
deben cumplir con estandares que permitan un uso correcto y a largo plazo y sean
compatibles con otros recursos de Tl existentes para mantener la operacion y

comunicacion efectivas de los sistemas de T1 existentes.

- Todo el software recién adquirido debe registrarse en el sistema de gestion de

instalaciones.

- Para garantizar el correcto funcionamiento y proteger las garantias de los recursos
informéticos adquiridos, el proveedor de servicios debe proporcionar aprobacion,

capacitacion y un proceso de instalacién o conexion adecuado.
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- Todo producto de software libre adquirido bajo este concepto debera ser objeto de
los controles correspondientes indicando la finalidad de su uso.

- Todos los productos de software obtenidos mediante compra o donacién deben
tener las licencias de uso adecuadas, lo que facilita la regulacion o eliminacion de

productos instalados sin las licencias correctas.
B.2 Normas de adquisicion e implementacion de sistemas de informacion

- Cualquier sistema informatico adquirido o desarrollado para el Departamento de
Ciencias de la Computacion y Sistemas esta inherentemente sujeto a derechos de
autor propietarios y/o institucionales, y el uso de dichos sistemas por parte de
terceros esta estrictamente prohibido. Asimismo, las herramientas de software
utilizadas para llevar a cabo las misiones de la agencia deben estar actualizadas con
las licencias de autenticidad correspondientes y registradas a nombre de la agencia.
- Las solicitudes de otras agencias deben ser aprobadas por la autoridad superior y
se debe dar prioridad a los estandares previos de compatibilidad al momento de

solicitar dichos recursos interinstitucionales.

- Durante el desarrollo y mantenimiento de las aplicaciones, se utilizardn métodos
compatibles con las herramientas de desarrollo del sistema que utiliza la institucion
y que contengan la l6gica de tiempos de las fases correspondientes, pero la base

debe incluir el soporte al usuario.

- El desarrollo de aplicaciones informaticas debe orientarse hacia la operacion a
largo plazo, adaptarse a los principios de diversas actividades y transacciones,
mantener la integridad de la informacion y garantizar que la historicidad y la
actualidad de la informacion reflejen la calidad de la informacion en la base de

datos, contribuyendo asi al desarrollo de métricas de decision.

- El departamento de TI y sistemas es responsable de documentar los sistemas de
TI desarrollados por los empleados del mismo departamento, asi como de preparar
los manuales técnicos y de usuario relacionados. Asimismo, deberan asegurarse de
que estén actualizados cuando se realicen mejoras en los sistemas, programas o

aplicaciones que desarrollen.
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- La generacion de toda informacion o reporte sobre bases de datos, nuevos
modulos de computo y cambios en el sistema, deberd ser solicitada al jefe de la
oficina correspondiente por escrito o por correo electrdnico al jefe del departamento

de informatica y sistemas.

- Los organismos antes mencionados son responsables del almacenamiento, control
de uso y solicitudes periddicas de actualizacion de los fondos mencionados en el

parrafo anterior.

- Esta herramienta de gestion incluird manuales técnicos de sistemas informéticos
y manuales de usuario elaborados por el personal del Departamento de Informatica

y Sistemas.

- La creacion de grupos y usuarios en los sistemas informaticos y redes de datos
debe definirse de acuerdo con la estructura organizacional actual de la institucion.
Sin embargo, teniendo en cuenta la nueva reorganizacion de la organizacion y, en
consecuencia, nuevas funciones, se esperan cambios en los servicios del

departamento de TI y sistemas en el futuro.
C. Procedimientos de gestion
C.1 Procedimientos para adquirir el hardware y software

En la tabla 24 se presentan los principales procedimientos de gestion a seguir para

la adquisicion de hardware y software.

Tabla 23
Procedimientos sobre la adquisicion de hardware y software

N° Responsable Actividad Especificaciones
1 INICIO
Area que Se solicita a la gerencia
solicita municipal los equipos Yy
softwares a utilizar,
justificando su debido uso.
3 Presupuesto  Se presenta el requerimiento
respectivo.
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10

11

12

OPP

OPP

Logistica

Unidad de
Informatica y
sistemas
(UIS)
Area

de
adquisiciones
Jefatura de la
ulIS

Area
de
adquisiciones

ulIS

Gerencia
Municipal

Formula presupuesto
institucional y presenta al
Concejo para su aprobacién
Informa al &rea de Logistica
las necesidades de compra
de equipo y/o aplicaciones
informaticas

Solicita a la oficina
respectiva las caracteristicas
del producto a adquirir y
preparar la oferta al
proveedor.

Revisa las caracteristicas de
los productos

Solicita a cada proveedor
que presenten su oferta

Presenta un informe
detallado con los requisitos
técnicos que faciliten la
adquisicion del bien.
Realizan la recepcién del
bien y envia a UIS para la
revision de caracteristicas
fisicas, manuales y estado
Aprueba la adquisicion y
envia informe a la Gerencia
Municipal

Destina el requerimiento a la
oficina solicitante y autoriza
su pago al proveedor.

El area de logistica se
encarga de analizar si la
compra es necesaria.

La unidad de adquisiciones
examina el mercado

UIS efectlia la demostracion
del bien o la aplicacion

Area de  adquisiciones
analiza las ofertas
presentadas

Jefatura de la UIS aprueba la
adquisicion

Prepara la documentacion
pertinente

Envia documentacion a la
GM con copia a la OPP

GM envia documentacion al
area de contabilidad vy

tesoreria.

C.2 Procedimientos para la implementacion de hardware y software
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En la tabla 24 se presentan los principales procedimientos de gestion a seguir para

la implementacion de hardware y software.

Tabla 24

Procedimientos sobre la implementacion de hardware y software

NO

Responsable

Actividad

Especificaciones

INICIO

Jefatura de la
uUIS

Personal
técnico de la
IUS ylo
proveedor

Personal
técnico de la
IUS y/o
proveedor

Jefatura de la
uIS

Responsable
de activo fijo

Solicita al area de gestion
solicitante el lugar para
instalar el equipo y/o
aplicacion

Procede a la instalacion y
efectla las pruebas
respectivas que constaten su
calidad y su correcto
funcionamiento

Informa a la jefatura de la
UIS sobre la conformidad
del servicio

Comunica a la oficina de
inventario para el registro
correspondiente

Registra el bien ylo
aplicacion de acuerdo al
procedimiento respectivo

El jefe del area de gestion
solicitante del bien y/o
aplicacion debe estar
presente en el registro vy
firmar su conformidad

La unidad de sistemas con estos planteamientos lograria:

- Una mayor y mejor atencion al usuario, asi como un enfoque proactivo a la

provision de servicios

- Incrementar la productividad del personal de las diversas dependencias de la

institucion

Dinamizar los reportes de problemas de software, hardware y comunicaciones

de la institucion
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- Una mejor programacion del mantenimiento permanente del hardware vy
software mediante un soporte especializado en areas especificas como: redes,

sistemas operativos y aplicaciones de software.

- Proteger y recuperar la informacion de la documentacion generada, con la
eficacia necesaria para que no exista impedimento en la actividad de la
institucién (reduciendo los riesgos de pérdida de informacion y la complejidad
de la proteccion de datos), y con ello garantizar el funcionamiento de las
diferentes dependencias.

Politicas, normas y procedimientos de gestion para mejorar la capacidad de
respuesta en la unidad de informatica y sistemas

A. Politicas de gestion

A.1 Politicas para el uso adecuado de los sistemas de informacion

- Los usuarios de los sistemas informaticos de la institucion son Unicamente

personas relacionadas con el municipio

- No se permite el acceso a la informacion de la institucion a las personas que no
estén autorizadas, ya sea para el uso de las computadoras o para la comunicacion

de las redes.

- La informacion comercial estd almacenada en varios servidores para que no se

centralice en uno solo.
A.2 Politicas para el buen uso del hardware y software

- El &rea de sistemas es el responsable de velar por el buen uso y mantenimiento de

los equipos y del software.

La Unidad de Informatica y Sistemas (UIS) velara por el buen uso y mantenimiento
de las unidades de hardware y software asignadas al usuario, y cada usuario sera
responsable del buen uso y mantenimiento de los equipos de computo,

comunicaciones y recursos.
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- La UIS proporcionara los recursos técnicos de hardware y software existentes
suficientes para apoyar los procesos de informacion y comunicacion de las

instituciones.

- La UIS se encargara de velar por el buen uso de los equpos, informara a los
usuarios y mantendré el funcionamiento de los mencionados equipos y exigira la

contratacion periddica del servicio de mantenimiento preventivo.

- La UIS ofrecera formacién introductoria a los empleados responsables con la
finalidad de brindar un mejor trabajo y explotar al maximo los recursos

informaticos destinados a las necesidades de la institucion.

- La UIS enviaré periodicamente recomendaciones sobre el uso y mantenimiento

de los equipos asignados a otras areas.

- Habrd un adecuado acceso de los usuarios del sistema al servidor, que se

determinara en la gestion de recursos del servidor.
A.3 Politicas para tener una buena seguridad en hardware y software

- La seguridad de la institucion esta compuesta por 3 capas: informatica, red y
aplicacion institucional. Se establecen politicas de acceso para cada nivel de
seguridad, tales como: acceso programado a la red, cambio de contrasefias de
seguridad, suspension del acceso cuando los empleados abandonan las
instalaciones, etc., para que estas acciones sean coordinadas con los empleados

responsables en las diferentes estructuras organizacionales. en areas de IED.

- Se permite el uso de equipos fuera de las instalaciones con el permiso previo del

supervisor inmediato y previa inscripcion en la escuela.

- EL personal autorizado solo puede acceder a los locales donde se almacene la
informacion confidencial y realizar actividades de mantenimiento bajo la

supervision de personal autorizado de la agencia.

- El acceso a Internet esta restringido Unicamente por mecanismos de seguridad
establecidos, como firewalls integrados en la red de datos o servicios en programas

antivirus.
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- La red WiFi estar4 protegido con contrasefia para poder controlar su uso,
independientemente de si accede a Internet o se conecta a la red de datos de la
institucion.

- Con el fin de mantener la operacion estable y a largo plazo de los recursos de
hardware de cdémputo, se realizardn contratos de servicios de mantenimiento
preventivo y/o correctivo, reduciendo asi el riesgo de dafios causados por el
desgaste de las partes internas.

- Los derechos del usuario sobre el sistema informatico se determinaran en relaciéon

con las siguientes actividades a realizar: administracion, actualizacion y/o consulta.
A.4 Politicas para mejorar la seguridad de la informacion

- Unicamente el personal autorizado tiene acceso a las instalaciones donde se

encuentre la informaciéon confidencial.

- Si corresponde, las contrasefias deben establecerse de acuerdo con las reglas de
seguridad (una combinacion de numeros y letras o simbolos) y la contrasefia o
contrasefia administrativa no debe ser conocida por los usuarios que no sean el

administrador.

- Pronto se creara una identificacion de usuario temporal. Una vez que venza el

periodo anterior, se desactivaran del sistema y del servidor.
B. Normas de gestion
B.1 Normas para el uso adecuado de los recursos de Hardware y Software

- Todo equipo informatico de la empresa puede utilizarse para actividades

relacionadas con la funcién y no para otros fines.

- Internet es una herramienta de trabajo, cuya autorizacion se utilizara nicamente
para actividades consultivas o comerciales relacionadas con el trabajo que se
realice, cuyo uso sera aprobado Unicamente por el director general en el primer

trimestre de cada afio segun su competencia.

- Si se detecta un mal uso de los servicios de Internet, TUI podra cancelar dicho

acceso sin previo aviso.
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- El nombre del dispositivo debe identificar al usuario u oficina a la que esta

asignado.

- Los trabajadores no pueden almacenar informacidn personal o de la institucion en

el servidor, caso contrario tenga la aprobacion de la unidad de sistemas.

- Es necesario monitorear y optimizar su correcto funcionamiento, lo que puede
incluir la compra de repuestos y/o servicio de reparacion o configuracion, teniendo

en cuenta la disponibilidad econémica.

- La UIS se asegurara de que los recursos informaticos continten funcionando sin

problemas y se controlen constantemente.

- En caso de falla del hardware, la UIS sera responsable de reinstalar el sistema
operativo, las aplicaciones y el acceso a los datos para continuar brindando un

servicio oportuno al usuario.
B.2 Normas de seguridad en los recursos de Hardware y Software

- Todos los equipos de computo utilizados para acceder a los sistemas de
informacion estaran conectados a la red de datos de las instituciones y estaran

sujetos a los controles de seguridad correspondientes.

- Los usuarios de sistemas informaticos no mencionados en el apartado anterior no
tienen derecho a instalar, modificar o acceder a los recursos de la red o de los
equipos especificados, y en caso de ser necesario, por favor envie una solicitud

a la sede de TUI por correo electronico.

- Los usuarios no autorizados por la UIS con los permisos de administrador de

recursos anteriores no se crearan por ningn motivo.

-- El servidor de dominio obligara a los usuarios de la red a cambiar sus contrasefias

peridédicamente.

- Estan estrictamente prohibidas las actividades, los dispositivos o las aplicaciones
que no se especifican expresamente como parte de los estandares de hardware,

software, sistemas o recursos informaticos de propiedad o con licencia del UIS.
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- Esté prohibido instalar programas, macros, controles ActiveX o cualquier otro

programa que pueda causar dafio a los recursos informaticos.

- Ningln trabajador puede cambiar la fecha o la hora en el sistema operativo local,
por lo que se deben solicitar los permisos correspondientes a UIS.

- Todo equipo de computo conectado o conectado a los sistemas de cémputo de la
UIS debe estar ubicado en un area que cumpla con los requisitos de seguridad
fisica, condiciones ambientales y energia protegida.

- Cualquier usuario no podra acceder arbitrariamente a las carpetas del servidor
donde se encuentran almacenados los sistemas operativos, software del sistema,
programas informaticos y datos institucionales. Por lo tanto, los usuarios de la
red informatica no tendran ningun derecho administrativo para instalar,
modificar o acceder a los recursos en la red o en las computadoras especificadas.
— La UIS se comunica regularmente con los usuarios de varios dispositivos o los
ayuda en el uso correcto de equipos y sistemas informaticos especificos y les

informa sobre las politicas y normas contenidas en el manual.

- Los usuarios que tengan hardware externo y que necesiten conectar equipos la red
institucional deberan contar con la facilidad otorgada por la UIS y autorizacion
directa de la casa matriz y del responsable de activos fijos, y el acceso sera

temporal.
B.3 Normas de seguridad en los sistemas de informacion

El personal autorizado para realizar este procedimiento realizard copias de
seguridad periédicas de la informacién de la base de datos y otra informacion
institucional en un formato predeterminado y se almacenara en medios magnéticos,

que luego se almacenaran en una caja fuerte.

- Seguridad de la informacién para diversas aplicaciones destinadas a mantener
copias de seguridad y recuperacion de bases de datos oportunas y confiables
utilizando acciones y recomendaciones de UIS para el uso, almacenamiento y

recuperacion de bases de datos.
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- La UIS desarrollara planes de contingencia para minimizar el tiempo de

inactividad de los sistemas de informacion.

- Los datos del sistema de informacion tendran respaldo de manera diaria y se
guardaran regularmente, y los registros del sistema respaldados deben mantenerse
y estos datos deben almacenarse en una ubicacion garantizada. - Los nombres de
usuario deben estar debidamente identificados para evitar duplicidades y aclarar la
responsabilidad por el registro de la informacién.

- Los usuarios tienen que comunicar de manera inmediata a su superior si existe
algln incidente que pueda afectar la seguridad de la informacion, como por ejemplo

la pérdida de archivos, problemas en el disco duro, en el USB, entre otros.

- Los usuarios no deberan en ningan caso revelar sus identificadores y/o contrasefias

a terceros ni guardarlos por escrito en un lugar visible o accesible a terceros.

- No intente configurar equipos de comunicaciones no autorizados (como médems
0 enrutadores) o recursos que los conecten a la red de datos de la institucion, ni

intente cambiar las configuraciones de la red.

- No esta permitido introducir contenidos inmorales, ofensivos o de marketing en
los sistemas de informacidn. Tampoco esta permitido alterar, destruir o dafiar algan

software o documentos electronico.

- El acceso adicional a los sistemas informaticos debera solicitarse por escrito,
teniendo en cuenta la solicitud de autorizacion del responsable de la unidad de

gestion y del responsable del tratamiento e indicando la finalidad de su uso.

- Si algun trabajador sospecha que su usuario y contrasefia viene siendo utilizado
por otra persona, deberd cambiar inmediatamente y comunicar al superior

inmediato y que a su vez informara al administrador de la red.

- Ningun usuario puede tener una contrasefia facilmente derivable, ni pueden
compartir el mismo nombre de usuario. Debe usar las credenciales de inicio de

sesion de otro usuario, incluso si tiene permiso del propietario.
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- A menudo es necesario realizar una copia de seguridad de los datos institucionales

y almacenarlos en un lugar seguro que tenga acceso a ellos.

- Las responsabilidades deben estar claramente definidas en los procedimientos de
asignacion de funciones de trabajo de la unidad de gestion y sus respectivas

competencias.
B.4 Normas para las contingencias informaéticas

- Cada unidad de gestién debe de tener una copia de seguridad en un dispositivo

externo.

- La UIS desarrollara un plan de preparacion y prevencion de riesgos informaticos
(incluido en el manual), que incluira al menos: a) Procedimientos alternativos para
asegurar la continuidad de las operaciones informaticas de cada unidad de gestion.
b) Asegurarse de que la informacion esté respaldada en una ubicacion segura fuera
de las instalaciones donde se encuentra el servidor. ¢) Fortalecer y continuar
apoyando las transacciones diarias magnéticamente o en forma de archivo para
restaurar los archivos dafiados. (d) Tener un servidor remoto con la finalidad de

guardar los datos fuera de la institucion.
La unidad de informatica y sistemas con estos planteamientos lograria:

- Una mejora en la respuesta y el procesamiento de las peticiones de los usuarios

internos para garantizar la disponibilidad de la informacion relevante.
- Unahorro en mantenimiento y reparacion en un 75%
- Mejorar la productividad (reduccion del tiempo por parte del personal)
- Gestionar las copias de seguridad y recuperacion de datos (cloud computing)
- Reducir el consumo energético (instalacion de nuevos dispositivos)

- Ahorro en administracion (contratacion de servicios en informatica).
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Politicas, normas y procedimientos de gestion para controlar la adquisicion, el
uso y la administracion eficaz de los recursos de Tl en la unidad de informética

y sistemas

El propdsito consiste en establecer politicas para controlar la adquisicién y uso
responsable de los recursos de Tl de la unidad. Tales politicas tecnoldgicas estan
orientadas a la administracion eficaz del Hardware, Software, el plan de

contingencias, la seguridad de la informacion y el acceso al internet.
A. Politicas de gestién
A.1 Politicas de T para la administracion eficaz del Hardware y Software

Estas politicas deben estar contempladas en el plan anual de adquisiciones de

acuerdo a las necesidades de la institucion y son las siguientes:

- Llevar el control de todos los equipos informaticos y verificar su disponibilidad,

cableados y condiciones de temperatura.
- Capacitar a los usuarios sobre el adecuado manejo del hardware y software.
- Dar mantenimiento constante a todos los equipos informaticos.
- Verificar la vida Gtil de todos los equipos informaticos.
- Monitorear los softwares de la institucion y su funcionabilidad.
- No permitir que los trabajadores tengan el acceso a los equipos informaticos

fuera del horario de trabajo.

A.2 Politicas orientadas al establecimiento de un plan de contingencia,
seguridad de la informacion, proteccion de los equipos informaticos y acceso a

Internet.

- Elaborar un adecuado plan de contingencia que permita recuperar la informacion
frente a un desastre, asi como la continuidad en los procedimientos informaticos
que sea capaz de solucionar los problemas y recuperar la informacién que se

pudiera dafar.

- Tener los equipos informaticos en buen estado.
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B.

Bloquear acceso a personas no autorizadas
Mantener las copias de seguridad en lugares adecuados.
Vigilar el acceso a internet por parte de los usuarios.

Normas de gestion

B.1 Normas técnicas especificas para adquirir software y hardware

Se deben de tener en cuenta los siguientes criterios:

Cualquier nueva adquisicion de un equipo de computo o redes, debe tener el
visto bueno de la UIS.

Cualquier nueva adquisicion de software nuevo debe tener el visto bueno de la
UIS.

Para elaborar el plan operativo, todas las dependencias deben de coordinar con

la UIS para adquirir nuevo hardware o software.

Los pagos a los proveedores de hardware o software deben de tener la
conformidad técnica de la UIS y de la oficina general de administracion para

obtener la aprobacion final, adjuntando la factura original.

Las oficinas de presupuesto y de planificacion tienen la responsabilidad de
brindar asesoria a las demas oficinas para dar el cumplimiento a las presentes

normas.

Todos los jefes de oficina son los responsables de la presente directiva.

B.2 Norma técnica del plan de contingencia de sistemas de informacion

El plan de contingencia contara con el apoyo correspondiente por parte de la
Gerencia municipal para suministrar de recursos financieros, humanos y

materiales para su implementacion y ejecucion.
Contar con el asesoramiento de instituciones especializadas en implementacion.

Realizar la conformacion de un comité técnico, el cual sea el encargado de
planificar, implementar y supervisar la ejecucion del plan de contingencia

informético, que asegure la legalidad, consistencia, adecuado uso, seguridad,
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inviolabilidad y sostenibilidad de los sistemas de informacion, hardware y

software.

El jefe de la UIS, los jefes de area y colaboradores que laboren en dicha unidad,
deben tomar parte de las actividades y estdn obligados a participar en la

implementacion y ejecucion del plan de contingencia

Contar con la colaboracion de los organismos privados y publicos en materia de

seguridad de sistemas de informacién como apoyo externo

Definir politicas de seguridad, como una herramienta para el control permanente

del cumplimiento del plan de contingencia.

Implementar un plan de capacitacion y entrenamiento en temas de seguridad a
todos los funcionarios en sistemas e informatica, con la finalidad de mantener al
personal debidamente entrenado para prevenir y enfrentar cualquier emergencia,
asi como disponer de un plan de entrenamiento de todos los colaboradores en la
solucion de emergencia a través de charlas periodicas en los que se describan los

riesgos existentes.

Difundir a todas las areas de la municipalidad copias del plan de contingencia y

documentos especificos sobre el mantenimiento de equipos para su informacion

Realizar las acciones necesarias para cumplir y hacer cumplir los objetivos y
funciones determinadas en el plan de contingencia y asi cumplir con las
disposiciones legales vigentes como las normas técnicas para el procesamiento
y respaldo de la informacion que se procesa en entidades del Estado, las
recomendaciones técnicas para la seguridad e integridad de la informacion que
se procesa en la administracion publica y las recomendaciones técnicas para la
proteccion fisica de los equipos y medios de procesamiento de la informacion en

la administracién publica.
Utilizar el correo institucional solo para labores relacionadas con el trabajo.

Implementar un servidor de respaldo que haga de backup a todos los servidores,
reemplazando a uno u otro segun se necesite, para ello se realizara las acciones

necesarias para que la gerencia municipal cuente con dicho servidor que cumpla
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a su vez con una gama de funciones como, por ejemplo: Servidor de archivo,
servidor de respaldo, almacenamiento masivo, servidor de usuarios Yy/o

Workgroups.

En conclusion, la unidad de informética y sistemas con estos planteamientos

lograria:

Tener una mejor comunicacion dentro de la institucion.

Brindar una mejor gestion de las infraestructuras de la TI.

Aprovechar los recursos de soporte.

Planificar de manera correcta la adquisicion de nuevo hardware y software.

Controlar de mejor manera los activos tecnoldgicos dentro de la institucion

teniendo en cuenta su tiempo, ubicacion, cargo, y personal responsable.

Mayor responsabilidad en el uso y administracion de los recursos de TI,
utilizacion adecuada los equipos informaticos para la realizacion de tareas

institucionales

Mejorar el control en las instalaciones de nuevas aplicaciones y que no se

relacionen con las actividades de la organizacion.

Mejorar el control en el uso del correo corporativo, en donde Unicamente se

utilice para realizar labores propias de la institucion.

Mayor control en la utilizacion del correo institucional para recibir y enviar

informacion relacionada con las labores propias de las tareas encomendadas, asi

como su frecuente revision.
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Anélisis y Discusién

La investigacion guarda relacién con el estudio de Rubio (2020), en el sentido
de que ambos estudios estuvieron enmarcados a la Municipalidad. Respecto a la
metodologia de desarrollo, difiere debido a que Rubio utiliz6 COBIT y nuestro estudio
utilizo PETI. Ambos estudios coinciden, cuando evalGan con encuesta como
instrumento de evaluacion. Asi mismo ambos estudios concluyen con una propuesta

para la Municipalidad.

Respecto la investigacion de Rubio (2020) no coincide en relacion a la
metodologia de desarrollo, puesto que utilizd la metodologia COBIT 5. Donde si
coinciden es que ambos estudios realizaron la investigacion para una Municipalidad,
por lo que sus procesos son similares. El estudio de Rubio se asemeja en el sentido que
realizaron una encuesta para su investigacion. El estudio de Rubio, concluye con la
aplicacion de un PETI, mientras que nuestro estudio se concluye con una propuesta

para una municipalidad.

Respecto a la investigacion de Llanos (2020), el autor sostiene que el PETI es
una forma de planificar el futuro, la cual ayuda a mejorar los procesos. Por lo tanto,
esta investigacion coincide con nuestro estudio, debido a que ambas investigaciones
utilizaron la metodologia PETI. Asi mismo coinciden en que se debe estar alineado a
los objetivos de la institucion. También coinciden en que ambos trabajos concluyen
con la propuesta de un PETI en donde el plazo no sea mayor a 3 afios estableciendo

diversos lineamientos para mejorar los procesos administrativos.

La Investigacion de Anaya, Barboza y Pérez (2019) coincide con nuestra
investigacion, donde ambas investigaciones tienen como objetivos proponer un Plan
Estratégico de Tecnologias de la Informacidn para el sector Municipalidades. También
se tiene que ambas investigaciones utilizaron para el desarrollo de sus Proyectos la
Metodologia PETI. Asi mismo la propuesta que se propone es para la ejecucion a
mediano plazo. Asi mismo se coincide en la conclusion de ambos proyectos, es para

una Municipalidad.
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En cuanto, a la investigacion de Alvarez (2019), quien también elabor6 un plan
estratégico de tecnologia de informacion y comunicacion a partir de un analisis de la
situacion actual, coincide con nuestra investigacion, debido a que también tenemos
como objetivo la propuesta de un PETI. Respecto a la Metodologia de desarrollo,
Alvarez utilizo la metodologia de COBIT 4.1, aplicando el dominio de planear y
organizar, mientras que en mi investigacion utilizamos la Metodologia de desarrollo
PETI. Asi mismo ambas investigaciones concluyen en implementar una propuesta de

un planeamiento estratégico orientado a las TI.

Asi también, al igual que Castillo (2018), ambos estudios estan relacionados
con el PETI orientados a una Municipalidad. Asi mismo ambos estudios utilizamos la
metodologia PETI, para el desarrollo de las ambas investigaciones. El estudio de
Castillo concluye con la Implementacion de su Plan Estratégico de Tecnologias de la
Informacién, mientras que nuestro estudio concluye con la implementacion de una

propuesta.

Con el estudio de Redroban (2018) se tiene similaridad, en el sentido de que
ambos estudios hemos utilizado la metodologia PETI, para el desarrollo de nuestra
investigacion. Asi mismo se coincide en que ambos concluyen con una propuesta para
las instituciones donde desarrollaron su investigacion. Asi también, con el estudio de
Jacinto y Santos (2018), se coincide respecto a la metodologia empleada, como es

PETI. Asi mismo ambos estudios concluyen con su propuesta de PETI.

En cuanto al trabajo de Juarez (2018), en ambos estudios utilizaron como
instrumento el cuestionario, Los resultados alcanzados demostraron que la planeacion
estratégica Tl de la Sunarp es mala para un 33,3% de encuestados, regular para un
53,3% y buena solo un 13.3%. Los resultados de nuestro estudio de la encuesta
realizada al personal de la unidad de sistemas (tabla 4), se puede establecer que la
actual gestion del servicio de TI es insatisfactoria (66,67%), inadecuada (73,34%) e
ineficaz (80,00%). Los resultados coinciden con el estudio preliminar, mediante la guia
de observacion estructurada (anexo 4) y la entrevista al jefe de la unidad y a los dos

jefes de area (anexo 5).
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En la investigacién de Chavarry y Gallardo (2018) se coincide solo en los
procesos de la organizacion. Los autores concluyen con la implementacion de su
propuesta, mientras que nuestro estudio concluye con la propuesta del PETI para la
Municipalidad de Cajamarca. También, se tiene similaridad con la investigacion de
Cruz (2017), en su trabajo se mejora el proceso de formulacién, distribucidn, ejecucion
y evaluacion del Plan Estratégico Institucional (PEI) de la Municipalidad Provincial
de Sullana. Mientras que nuestro estudio, se queda en la propuesta del Planeamiento
Estratégico de Tecnologias de la Informacidn para la Municipalidad de Cajamarca. La
investigacion de Cruz, difiere con el nuestro, debido a que su investigacion es
completa, tomando como referencia un Sistema Informatico y lo relaciona con el PETI.
Ambas investigaciones coinciden en el sentido que estan relacionados a los procesos
de Municipalidad. Cruz concluye son su implementacion, mientras que nuestro estudio

concluye con una propuesta.

Respecto al estudio de Marcelo (2016) obtuvo como resultado, que el 66,70%
de los trabajadores considera que el proceso de adquisicién y mantenimiento de la
infraestructura tecnologica se encuentra en el nivel inicial y el resto en un nivel
repetible. Mientras que, en nuestro estudio (tabla 4), se puede establecer que la actual
gestion del servicio de Tl es insatisfactoria (66,67%), inadecuada (73,34%) e ineficaz
(80,00%), debido a problemas como la insatisfaccion del usuario interno; falta de
disposicion para una pronta capacidad de respuesta, asi como, en el inefectivo control
en la adquisicion, uso y administracion de recursos de TI. El estudio de Marcelo
concluye que la Municipalidad Provincial de Casma se encuentra en un nivel de
gestion de adquisicidn e implementacion de las Tl inicial segn el modelo de madurez
COBIT version 4.1. Mientras que nuestro estudio concluye con una propuesta y utilizo

la metodologia PETI.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Se realizé el diagndstico de la situacion actual de la gestion del servicio de
Tl en la unidad de informética y sistemas de la Municipalidad Provincial
de Cajamarca

Se propone un conjunto de politicas, normas y procedimientos de gestion
para los usuarios internos, y propiciar un control de los recursos de Tl en la

unidad de sistemas.

Se desarrolld la Planificacion Estratégica de Tecnologias de la
Informacion, para la unidad de sistemas de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca
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Recomendaciones

Se recomienda a la Gerencia Municipal cambiar en el organigrama
estructural vigente de la Municipalidad Provincial de Cajamarca, la actual
denominacion de unidad de sistemas por unidad de tecnologias de
informacién, con las areas de infraestructura tecnoldgica, sistemas de
informacion y gobierno de TI (alineamiento de las Tl y la comunicacion
con la estrategia de la institucion).

Se recomienda al jefe de la unidad de TI implementar la PETI empezando
con el disefio de un nuevo organigrama para dicha unidad, propiciando la
gestion de servicios de TI basada en procesos y enfocada en alinear los
servicios de TI con la mision de la institucion. Asi como, establecer una
gerencia de TI mediante las funciones de desarrollo de sistemas; analisis y
programacion; mantenimiento de redes, software y hardware;

administracion de seguridad y base de datos.

Se recomienda al jefe de la unidad de informatica y sistemas implementar
las politicas normas y procedimientos de gestion, mediante boletines
periddicos de socializacion y comunicacion que contribuyan a incrementar
la satisfaccion de los usuarios internos, mejorar la capacidad de respuesta

y propiciar un control eficaz de los recursos de TI.

Se recomienda a la Gerencia Municipal, la implementacién de la
Planificacidn Estratégica de Tecnologias de la Informacién, para la unidad

de Sistemas de la Municipalidad Provincial de Cajamarca
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Planificacion estratégica de
las tecnologias de
informacion.

Redroban (2018), sostiene que es

una metodologia orientada a
desarrollar tecnologias de
informacion para cualquier

la finalidad de

ejecutar proyectos para llegar a

institucién con

cumplir los objetivos.

Es el proceso que establece las
politicas requeridas para
controlar la adquisicion, el uso y
la administracion de los recursos
de TI, asi como del desarrollo
informatico que responda a las
necesidades del usuario en
concordancia con la estrategia
institucional y con el propésito
de crear una ventaja competitiva.

Anélisis situacional

Modelo de organizacion

Modelo de TI

Modelo de planeacién

Capacidad de respuesta en la
resolucion de los
requerimientos

Control en la adquisicion,
uso Yy administracion de
recursos de Tl

Alcance competitivo de la
institucion y evaluacion actual
Disefio de la estructura de la
organizacion y de la arquitectura
de la informacion por procesos
Nivel de gestion de proyectos
estratégicos de Tl alineados a los
objetivos institucionales

Nivel de planificacion
estratégica

% de cumplimiento: tiempo de

recepcion de solitudes respecto

al tiempo de solicitudes
atendidas
Nivel de eficacia: % de
resultados previstos/resultados
obtenidos.
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Anexo 2: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
¢De qué manera Objetivo general La propuesta de planificacion estratégica Variable 1 Tipo de
desarrollamos la Formular una propuesta de planificacion estratégica de de tecnologias de informacion podria Planificacion investigacion:

propuesta de
planificacion estratégica
de tecnologias de
informacion para la
gestion del servicio de Tl
en la Unidad de
Informatica y Sistemas
de la Municipalidad
Provincial de Cajamarca,
20217

tecnologias de informacion basada en la metodologia
PETI para apoyar en la gestion del servicio de Tl en la
unidad de sistemas de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca.

Objetivos especificos

Realizar el diagnéstico de la situacion actual de la gestion
del servicio de Tl en la unidad de informética y sistemas
de la Municipalidad Provincial de Cajamarca,

Plantear un conjunto de politicas, normas y
procedimientos de gestion que contribuyan a incrementar
la satisfaccion de los usuarios internos, mejorar la
capacidad de respuesta y propiciar un control eficaz de los
recursos de Tl en la unidad de informatica y sistemas
Desarrollar la propuesta del Planeamiento Estratégico de
Tecnologias de la Informacion para la Municipalidad
Provincial de Cajamarca.

contribuir amejorar la gestion del servicio
de Tl en la unidad de sistemas de la
Municipalidad Provincial de Cajamarca,
mediante una mayor satisfaccion del
usuario, capacidad de respuesta y en el
uso eficiente de los recursos de TI. Pero
debido a que se trata de una investigacion
descriptiva, debido al alcance del estudio,
no es necesario formular hipétesis ya que
no se intenta de manera alguna
correlacionar o explicar la verosimilitud
de las variables, ademas, se tiene claro el
fin que percibe el estudio. Por lo
consiguiente se considera la hipoétesis
como implicita.

estratégica de TI

basada en
metodologia PETI

la

Aplicada con enfoque
cuantitativo-
cualitativo
Poblacién:

La poblacion estuvo
constituida por 15
trabajadores de la
unidad de informatico
y sistemas

Muestra:

La muestra tiene el
mismo tamafio de la
poblacion
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Anexo 3: Guia de observacion estructurada de gestion de servicios de Tl

LUGAR: Municipalidad Provincial de Cajamarca

TEMA: GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
Investigador: Hewer Escalante Bustamante

Fecha: 03-03-20

INDICADORES VALORACION OBSERVACIONES Y/O PROPUESTAS DE MEJORA

DE LA UNIDAD S| NO

Organizacion

1  Organigrama \ No tiene organigrama estructural ni analitico

2  Documentos de \ No se cuenta con documentos como el plan de mantenimiento,
gestién plan de trabajo, reglamento interno de trabajo, normas de

control, entre otros.

3 Politicas \ Carece de politicas, normas y certificaciones

4 Herramientas de \ Las herramientas de gestion por resultados, calidad total, 1SO,
gestién mejora continua, etc., son inexistentes

Planeamiento

5  Plan de trabajo \ Se trabaja sin plan ni reglamento interno de trabajo

6  Prevision \ No se cuenta con medidas de prevision de riesgos

7  Programa \ No existe un programa de capacitacién

8  Proyecto \ Carece de proyectos de inversién en infraestructura

Ejecucion

9 Equipo v Carecen de equipo adecuado de trabajo

10 Herramientas v Cuentan con herramientas inadecuadas

11 Motivacion v No existen incentivos ni motivacién alguna

12 Infraestructura \ Es adecuada y segura para el trabajo

Control

13 Normas \ Se trabaja sin normas de control

14 Sanciones \ Las sanciones no se efectivizan

15 Guardiania \ El local es seguro

16 Riesgos \ No se cuenta con medidas de prevision de riesgos

17 Salud No se controla la salud en el trabajo

18 Medio ambiente \ No existen medidas para cuidar el medio ambiente

19 Seguridad \ No existen medidas para controlar los accidentes

20 Control del \ No existen procedimientos para el uso y control de los
trabajo recursos, se trabaja sin metas.

Clima organizacional MALO Existe apatia, desmotivacion, irresponsabilidad, etc.
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Anexo 4. Organigrama de la Municipalidad Provincial de Cajamarca
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ANEXO §: ESCALA VALORATIVA

Nivel de eficiencia en la gestion de los servicios de Tl Puntuacién
Ineficiente 0-10
Aceptable 11-15
Eficiente 16-20

Valoracion: SI =1, NO =0.

Resultados: Ineficiente
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Anexo 6: Entrevista estructurada al jefe de la unidad de Sistemas, y a los dos jefes
de area (desarrollo de sistemas y soporte)

Objetivo: Evaluar las necesidades existentes con referencia a la unidad y a la

tecnologia que utiliza y requiere.

Instruccién: A continuacion, se le presentan una serie de preguntas de apreciacion
con dos alternativas de respuesta: Marque con una (X) la alternativa que considere

correcta.

1.  ¢Para la organizacién y funcionalidad se cuenta en la unidad con organigrama y
documentos de gestion?
SI () NO ( )

2. ¢Posee su area politicas y herramientas de gestion?
SI () NO ( )

3. ¢Existe motivacion apropiada y continua a los trabajadores a su cargo?
SI () NO ( )

4.  ¢Cuentan con planes de trabajo y medidas de prevision de riesgos?
SI () NO ( )

5. ¢Cree usted que el area a su cargo administra y usa los recursos de una manera
eficiente?
SI () NO ( )

6. ¢Existe en su area un programa de capacitacion y proyectos de inversion en

infraestructura?

8. ¢La infraestructura es adecuada y segura para su area?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

St () NO ()

¢Se trabaja con normas de control y medidas de prevision de riesgos?
St () NO ()

¢Se cuenta con medidas para la proteccion del medio ambiente?
St () NO ()

¢El area cuenta con equipo, programas y/o herramientas adecuadas para el
desarrollo del trabajo de su personal?

SI () NO ( )
¢La capacidad de respuesta del personal esta entre los periodos permisibles?
SI () NO ( )

¢Se han tomado en cuenta medidas apropiadas para mejorar el clima

organizacional en el area?
SI () NO ( )

¢Se ha contemplado la necesidad de un cambio total para una mejor organizacion,

administracion y desarrollo del trabajo en la unidad y las areas?
SI () NO ( )

¢Se ha realizado algun estudio para generar valor en el area?
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ANEXO 7: BAREMO ANALITICO

Nivel de eficiencia en la gestion del servicio de Tl de Puntuacion
la unidad de informatica y sistemas

Ineficiente 0-9
Aceptable 10-12
Eficiente 13-15

Valoracion: SI =1, NO =0.

Resultados: Ineficiente
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Anexo 8: Encuesta aplicado a los trabajadores que laboran en la unidad de
Sistemas en las areas de desarrollo de sistemas y soporte

Objetivo: Medir el nivel de gestidn de servicios de Tl en las dimensiones: Satisfaccion
del usuario, capacidad de respuesta y control en la adquisicion, uso y administracion

de recursos de TI.

Instrucciones: A continuacion, hay una serie de preguntas referidas al nivel de gestién
de servicios de TI para lo cual usted debe responder marcando con una “X” en el
paréntesis. Le solicitamos que conteste con objetividad pues los resultados solo tienen

fines académicos.

|. GESTION DEL SERVICIO DE Tl

1.1 Satisfaccion del usuario interno

* ¢Como calificaria su grado de satisfaccion con los sistemas y herramientas
informaticas que tiene disponibles?
a) Satisfactoria () b) Aceptable () c) Insatisfactoria ()

* ¢COmo es la atencion en el desarrollo de sistemas para la resolucion de los
requerimientos funcionales de las dependencias de la municipalidad?

a) Insatisfactoria () b) Aceptable ( ) c) Insatisfactoria ()

* Como evaluaria el apoyo, la capacitacion que ha recibido y/o la iniciativa de los
jefes para ayudarlo en el buen uso de los sistemas informaticos y en el servicio
que brinda?

a) Satisfactoria () b) Aceptable ( ) c) Insatisfactoria ()

* ¢Coémo calificaria el apoyo brindado por la Oficina General de Administracion
(OGA), para el andlisis, documentacion y difusion de procedimientos
informaticos en las dependencias?

a) Satisfactoria () b) Aceptable () c) Insatisfactoria ()

* ¢Como evaluaria el grado de conocimiento y experiencia del jefe de la unidad y
de los jefes de area?

a) Satisfactoria ( ) b) Aceptable ( ) ¢) Insatisfactoria ()
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1.2 Capacidad de respuesta

* ¢Como considera el tiempo en los tramites administrativos para la realizacion de

los trabajos de soporte de los equipos?
a) Inadecuado () b) Aceptable ( ) c¢) Adecuado ( )

* ¢Como considera la ejecucion de las actividades de mantenimiento de los
equipos en el tiempo de programacién?
a) Inadecuada ( ) b) Aceptable ( ) c¢) Adecuada ( )

* ¢Como es la comunicacion y coordinacion en el trabajo que se realiza en las
areas de la unidad de informatica y sistemas?
a) Inadecuada ( ) b) Aceptable ( ) c¢) Adecuada ( )

* ¢Los resultados de los trabajos programados en el area se podrian considerar
como?
a) Inadecuados ( ) b) Aceptables ( ) c¢) Adecuados ( )

* ¢El tiempo de duracion de los trabajos es?
a) Inadecuado ( ) b) Aceptable ( ) ¢) Adecuado ( )

1.3 Control en la adquisicién, uso y administracion de recursos de TI

* ¢Las normas de seguridad y medidas para la proteccion de los recursos de T1 son
consideradas como?
a) Ineficaz () b) Aceptable () c) Eficaz ( )

* ¢La evaluacion del desempefio de los jefes en la adquisicion de los equipos y
programas es?
a) Ineficaz () b) Aceptable ( ) c) Eficaz ( )

* ¢La labor que desemperian los jefes de las areas en el control de los recursos de
TI?
a) Ineficaz () b) Aceptable ( ) c) Eficaz ( )
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*  ¢El compromiso, participacion y responsabilidad de los jefes de area en la

administracion de los recursos de T es?
a) Ineficaz () b) Aceptable ( ) c) Eficaz ( )
* ¢La administracion de los equipos y programas de software técnicamente es?

a) Ineficaz () b) Aceptable ( ) c) Eficaz ( )

VALORACION: INEFICIENTE = 0; ACEPTABLE =1; EFICIENTE = 2.

BAREMO ANALITICO DE LA GESTION DE SERVICIOS DE TI

Anexo 9. Gestion de Servicios de TI

NIVELES PUNTAJE
Eficiente 21-30
Aceptable 11-20
Ineficiente 0-10

BAREMO ANALITICO DE LA DIMENSION SATISFACCION DEL USUARIO

Anexo 10: Satisfaccion del Usuario

NIVELES PUNTAJE
Satisfactoria 8-10
Aceptable 4-7
Insatisfactoria 0-3

BAREMO ANALITICO DE LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Anexo 11: Satisfaccion del Usuario

NIVELES PUNTAJE
Inadecuada 8-10
Aceptable 4-7
Inadecuada 0-3
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ANEXO 12: BAREMO ANALITICO DE LA DIMENSION CONTROL EN LA
ADQUISICION, USO Y ADMINISTRACION DE RECURSOS DE TI
NIVELES PUNTAJE
Ineficaz 8-10
Aceptable 4-7
Eficaz 0-3
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
732 15
Correlacion total de Alfa de
DIMENSIONES elementos Cronbach
SATISFACCION DEL USUARIO ,682 757
CAPACIDAD DE RESPUESTA ,733 757
CONTROL DE RECURSOS TI ,755 ,768
ANOVA
Suma de Media
cuadrados o] cuadrética F Sig
Inter sujetos 1769,288 31 57,074
Intra sujetos Entre elementos 63241,625 9 7026,847 563,882 ,000
Residuo 3476,775 279 12,462
Total 66718,400 288 231,661
Total 68487,688 319 214,695

El cuestionario que mide el nivel de gestidn del servicio de TI es valido porque el

valor de la prueba F (ANOVA) es altamente significativa (p < 0.01). Y es

confiable por que el valor de la prueba de consistencia interna alfa de Cronbach

(0.732) es mayor a 0.70
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Anexo 13: Relacion de Hardware y Software que adquiere la

municipalidad Hardware

Servidores
Computadoras
Impresoras

Escéaner

Plotters

Kit multimedia
Proyectores multimedia
Discos duros

Monitores

Tarjeta principal (Mainboard)
Tarjetas de video
Tarjetas IDE

Memoria RAM

Mddem

UPS

Hardware de red

Concentrador

Switch

Router

Gabinete de comunicaciones
Patch Panel

Racks

Patch Cord

Cable de red

Tarjetas de red

Jack coupler

Face Plate

Software

Sistemas operativos servidor
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Software de servidor

Sistema operativo de redes para usuarios

Sistema de Base de Datos

Lenguajes de programacion

Software de automatizacion de oficinas

Software de proteccion antivirus

Software de desarrollo de aplicaciones internet/intranet
Software de administracion de proyectos

Aplicativos

Utilitarios.
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Anexo 14. Criterios para adquisicion de software, redes y equipos de computo

del Software

- El sistema operativo que se utilice en los servidores sera el Windows 2000 Server

- El sistema operativo de los usuarios finales sera el Microsoft Windows XP PRO

- El software de los usuarios sera el Microsoft Office

- Como manejador de base de datos se utilizara el Oracle y el MS-Access

- Para administracién de proyectos administrativos se utilizara el MS Project

- Para administracion de proyectos de construccion debera usarse el S10 para
Windows

- Los aplicativos se desarrollaran en Power Builder

- Como software de disefio grafico se utilizara el Corel Draw, Page Maker y
Photoshop

- Parael desarrollo de paginas Web se utilizara el Java

- Para el disefio asistido por computadoras se utilizara el AUTOCAD

- El software antivirus que se usara es Panda (internacional) y el hacker (nacional)

- Mensajeria internet MSN Messenger

De las Redes

- Se utilizara la topologia estrella

- Se utilizara el protocolo TCP/IP

- Se utilizara cableado estructurado CAT 6, integrando voz y datos en la misma red

- El cableado se realizara utilizando cables UTP marca Lucent

- Los equipos de comunicaciones seran de la Marca 3 Com

- Los ruteadores seran de marca Cisco

De los equipos de computo

- Las computadoras para fines administrativos de la sede central serdn de marca
Compaq

- Las computadoras para las gerencias de las diferentes dependencias de la
municipalidad seran compatibles y de ultima generacion al momento de su
adquisicion

- Las impresoras matriciales seran de marca Epson con conexion a puerto USB
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Las impresoras de tinta continua y laser seran de marca Hawlett Packard con
conexion a puerto USB
Los escaneres seran de marca Hewlett Packard con conexion a puerto USB.
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g USP VICERRECTORADO DE INVESTIGACION

=
~2" UNIVERSIDAD SAN PEDRO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe, Vicerrector de Investigacion de la Universidad San Pedro:

HACE CONSTAR

Que, de la revision del trabgjo titulado " Planificacion estratégica de tecnologias de informacion para
la unidad de sistemas, Municipalidad Provincial de Cajamarca" del (a) estudiante: ESCALANTE
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