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La Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion del Personal Usuario de la Oficina de
Informatica del Gobierno Regional de Lima

The Quality of the Network System and the Satisfaction of the User Personnel of the
Computing Office of the Regional Government of Lima

Jorge Luis Paredes Taboada'

RESUMEN
Objetivo: Determinar la relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion del
Personal Usuario de la Oficina de Informatica del Gobierno Regional de Lima. Métodos:
Los métodos utilizados fueron el Deductivo e Inductivo, con ello nuestra investigacion se
identific6 como una investigacion formal. Asi mismo de acuerdo con el tipo de problema
de investigacion, se definid como una investigacion Aplicada, porque el estudio se centro
en el estudio de un problema real y practico. Con respecto al nivel de investigacion se lo
definié como Descriptivo Correlacional, dado que nuestro estudio busco la relacion entre
las dos variables en estudio. La Poblacion de nuestra investigacion fue finita y estuvo
constituida por los trabajadores usuarios que tienen acceso al Sistema de Red de la Oficina
de Informatica, ellos suman un Total de 608 personas. La Muestra fue simple, aleatoria y
probabilistica, cuyo calculo final definidé un tamafio de 170 personas, que representaron al
27,9% del total de la Poblacion. El instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue
un cuestionario con preguntas cerradas, relacionados a los indicadores de las Dimensiones
de cada Variable. Resultados: Luego de la recoleccion de datos se realizo procesamiento
respectivo, con el apoyo de la estadistica descriptiva e inferencial. Los resultados
encontrados confirmaron nuestra hipotesis principal, es decir la Calidad del Sistema de

Red si tiene relacidon con la Satisfaccion del Personal Usuario de la Oficina de Informatica

I Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.
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del Gobierno Regional de Lima. Esta relacion tiene una significacion asintotica bilateral de
Muestra de 0.0000, menor al valor 0.05 probabilistico. Su grado de relacion cualitativa es
de 0.9575, que lo define como una relacion muy fuerte. Conclusiones: La confirmacion de
nuestra hipotesis principal nos permitié concluir que la funcionalidad en general del
Sistema de Red incide en la Satisfaccion del Personal Usuarios que utilizan dicho Sistema

de Red de transferencia de Datos.

Palabras Claves: Sistema de Red, Calidad, Hardware, Conectividad, Soporte, Software,

Satisfaccion, Usuarios, Trabajo, Colegas y Organizacion.
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ABSTRAC

Objective: To determine the relationship between the Quality of the Network System and
the Satisfaction of the User Personnel of the Information Office of the Regional
Government of Lima. Methods: The methods used were the Deductive and Inductive, with
this our investigation was identified as a formal investigation. Also according to the type of
research problem, it was defined as an Applied research, because the study focused on the
study of a real and practical problem. Regarding the level of research, it was defined as a
Correlational Descriptive, since our study sought the relationship between the two
variables under study. The Population of our investigation was finite and was constituted
by the user workers who have access to the Computer System Network System, they total a
total of 608 people. The Sample was simple, random and probabilistic, whose final
calculation defined a size of 170 people, which represented 27.9% of the total Population.
The instrument used for data collection was a questionnaire with closed questions, related
to the indicators of the Dimensions of each Variable. Results: After data collection,
respective processing was carried out, with the support of descriptive and inferential
statistics. The results found confirmed our main hypothesis, that is, the Quality of the
Network System if it is related to the Satisfaction of the User Personnel of the Office of
Informatics of the Regional Government of Lima. This relationship has a bilateral
asymptotic significance of Sample of 0.0000, less than the 0.05 probabilistic value. Its
degree of qualitative relationship is 0.9575, which defines it as a very strong relationship.
Conclusions: The confirmation of our main hypothesis allowed us to conclude that the
overall functionality of the Network System affects the Satisfaction of Personnel Users

who use said Network Data Transfer System.
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Key Words: Network System, Quality, Hardware, Connectivity, Support, Software,

Satisfaction, Users, Work, Colleagues and Organization.
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INTRODUCCION

La disponibilidad de TICs en estos tiempos estd ayudando en las gestiones y el
desarrollo de las organizaciones en sus diversas operaciones, principalmente en sus
operaciones de atencion y manejo de informacion. Cuando las organizaciones crecen,
se generan nuevas necesidades por lo que hay ampliar la capacidad de atencion de
servicios. En este sentido son necesarios que todos puntos de atencion se encuentren
interconectados para que puedan compartir la informacién en tiempo real y sea

minima la falla del Sistema de Red.

Las interconexiones de los puntos de atencion dependen del disefio del Sistema de
Red, este disefio permite que los diferentes puntos o terminales tengan acceso al
Sistema de Informacion, el cual les concede compartir informacion y atender a los
usuarios en tiempo real, de tal manera que el personal administrativo o técnico
respectivo haga las tomas de decisiones necesarias, y mantenga las atenciones que

corresponda.

En algunas Instituciones Publicas la importancia de tener un Sistema de Red
moderno esta en funcion de la cultura organizacional de esa institucion y de la
capacidad de gestion de sus funcionarios para disponer de partidas presupuestales e
implementarlos para su propio uso de trabajo respectivo. Sin embargo, en algunas de
ellas, el Sistema de Red disponible es muy basico, tanto asi que a veces sus sistemas
de informacion se vuelen lentos para las diferentes atenciones que requiere la
institucion. Esta realidad se observa mas comun en las instituciones publicas rurales y
pequefias, en cambio en instituciones medianas o grandes ya es notorio el uso
fundamental de los sistemas de redes con alto trafico de datos.

14



El Gobierno Regional de Lima, tiene sus operaciones de servicios con un Sistema
de Red tradicional, el cual a veces muestra problemas con los tiempos de reportes de
trabajo administrativo, que a veces llegan un poco tarde para a los altos Funcionarios
para las tomas de decisiones; por esta razon se esta desarrollando este trabajo de
investigacion para evaluar la Calidad del Sistema de Red y su repercusion en la
Satisfaccion del Personal Usuario de la Oficina de Informatica del Gobierno Regional
de Lima.

El Autor.
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1.1

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la Realidad Problematica.

Hoy nos encontramos en un mundo de comunicacion constante que, gracias a los
avances de la tecnologia digital, se puede interconectar en diferentes partes del mundo.
La conectividad es fundamental para todas las actividades y tareas que las personas
realizan en su organizacion. En la mayoria de los casos, esta técnica se utiliza de
diferentes formas, dependiendo de la ubicacién y convivencia de la organizacion

solicitada.

Se pueden usar dispositivos tecnologicos de multiples maneras para conectarse
entre si y enviar y recibir informacion al mismo tiempo, pero el dispositivo principal
seria el uso de las PCs o Computadoras Personales, Industriales, Portatiles, etc.,
(Computadora en su Organizacion? Todos los dias trabajamos, buscamos informacion,
miramos videos, compramos boletos e incluso para hacer cualquier compra, esto
significa que nuestro conocimiento informatico ha crecido exponencialmente en los

ultimos afos, pero siempre habra problemas que nos aquejan y se convierten en algo
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cotidiano, por ejemplo: el acceso lento a la informacion, acceso lento a las redes

digitales, etc.

Debido a la falta de conocimiento, muchas personas ante estos problemas que
aquejan piensan que el ordenador se malogro e incluso acaban comprando un nuevo
ordenador, pero lo cierto es que la gran mayoria de estos problemas que aquejan
buscan una solucion mucho mas répida y funcional. En este contexto las Instituciones
Publicas deben tener prioridad en el tema de la conectividad, quienes deberian de
acompaiiar en la excelente calidad del servicio que brindan esas instituciones, justo en
el tiempo esperado; estos factores deben de tenerlo en cuenta siempre para

desarrollarse mejor y asi servir mejor a la comunidad.

Se sabe por conocimiento general que las organizaciones publicas, planean, se
organizan, ejecutan y controlan sus actividades; sin embargo, hay problemas aleatorios
muy habituales, que interviene en el cumplimiento del objetivo antes ya planeados y
programados. Uno de estos factores determinantes, es la Calidad del Sistema de Red
que utilizan las organizaciones, y que pueden errar en el nivel de eficacia del
cumplimiento de las tareas, en particular cuando se refiere al tiempo de cuidado en la
gestion de cada actividad ya programada. Hoy en dia se tiene como objetivo la

operacion efectiva, que sucede del cumplimiento de la eficacia de los objetivos.

La Conectividad puede ser un gran problema logistico, que puede proporcionar
lugar a una serie de variedades de dificultades. La informacion solitaria y los
ordenadores que no se logran comunicar entre si por cable o red inalambrico, no
favorecen en la toma de decisiones. Lo més cuestionable es el hecho de que cada

software que necesitamos instalar, o cada periférico que necesitamos, debe instalarse
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individualmente, pero si permanecemos conectados a una Red solo se instala en la

Computadora Central o Servidor.

Disponer de una red informatica inaldmbrica es una medida de caracter estético,
que ayudara a que haya multiples cables a la vista en tus oficinas, con los problemas y

el desperfecto que puede ocurrir en tu sistema informatico.

El Gobierno regional de Lima, tiene multiples dependencias, los cuales tienen que
moverse de manera integrada, para eso se cuenta con el rendimiento de un Sistema de
Red y un Sistema de Informacion Informatico, desarrollado en su primera version para
ser ejecutado con este proposito. Sin embargo, los sistemas muestran algunas
dificultades que en algunos casos crea disconformidades de reportes que tardan en las
tomas de decisiones y atenciones de los usuarios que requieren del servicio

informatico del sistema. Ver Organigrama del GRL en el Anexo 1.

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TICs), deberian de ser
actualizadas o renovadas, sobre todo agregar como sector transversal y fundamental

para el desarrollo de las tareas programadas.

Esta iniciativa deberia empezar por casa, es decir en la Oficina de Informatica del
Gobierno Regional de Lima, dando la leccion con el aprovechamiento de los recursos
informaticos y la practica de un buen Sistema de Red y Sistema de Informacion
Informatico, para que acceda de una forma rapida a la toma de decisiones para las

atenciones a los respectivos usuarios.

Un adecuado Sistema de Red debe de integrarse efectivamente a un Sistema de

Informacion Informatico, con un enfoque en que la regién constituye la unidad
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territorial dinamizadora en la cual operan los diversos agentes econdmicos, y asi
transmitiendo los elementos basicos que posibilitan la generacion del conocimiento y
la innovacion necesaria para apoyar el crecimiento y bienestar econdmico de la

Region.

La Red de este Sistema requiere tener enlaces con las Universidades, centros
publicos y privados, como apoyo y consulta a la gestion publica. Es necesario vincular
e interactuar agentes y elementos entre si para promover las dindmicas de los procesos

de gestion.

En este sentido, abordamos esta problematica, con el fin de instituir conclusiones y

formular algunas recomendaciones necesarias.

Caracterizacion de la Region Lima.
e Caracterizacion General.

La region de las provincias de Lima se ubica en la costa central oeste del
Peru, a 150 kilometros de la capital del pais; se encuentra entre las coordenadas
geograficas 10°16'18” y 13°19'18” de latitud sur y 75°30742” y 77°53703” de
longitud oeste y cubre areas costeras y andinas con altitudes entre 0 y 6.127
msnm. La superficie es de 32.121 km?2 y la densidad de poblacion es de 32,18
hab / km2. Limita con las regiones de Ancash y Hudnuco al norte, las regiones
de Huancavelica e Ica al sur y las regiones de Cerro de Pasco y Junin al este.
Asimismo, tiene una poblacioén proyectada de 1.033.682 habitantes (a junio de
2013-INEI), ubicados en nueve provincias (Barranca, Cajatambo, Canta, Cafiete,
Huaral, Huarochiri, Huaura, Oyén y Yauyos), distribuidos en ciento cincuenta.

veintiocho Distritos en la costa y en la sierra de la region .
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1.2

Caracterizacion Fisica.

La region de las provincias de Lima estd ubicada en la costa central del
territorio peruano y ocupa tres tipos de fisiografia y niveles de elevacion sobre el
nivel del mar; la parte alta de la regién se encuentra entre 2.501 y 4.200 metros
sobre el nivel del mar, la parte media entre 501 y 2.500 metros sobre el nivel del
mar y la parte inferior de 0 a 500 m sobre el nivel del mar. Se alimenta de
fuentes de agua superficial, aguas subterraneas y lagunas; asi como diez cuencas
hidrograficas correspondientes a los rios Pativilca, Supe, Fortaleza, Supe,
Huaura, Chancay - Huaral, Chillon, Turin, Mala y Cafiete. En la region Jalca o
Cordillera de la region existe un potencial aproximado de 667 lagunas con una
capacidad de almacenamiento de 458,571,000 m3; 39 de ellos estan controlados
y distribuidos: 1 en Barranca, 6 en Huaura, 8 en Chancay-Huaral, 3 en Chillon y

21 en Rimac'.

La region de las provincias de Lima tiene una superficie agricola total de
2,075,553 hectéareas de tierra; El 8,7% de este se utiliza para la agricultura, el
8,2% se riega y el 0,5% se riega. Del area no agricola, el 63% son pastos
naturales (cultivados y no cultivados), el 26% son otras areas (areas no aptas
para el desarrollo agricola y forestal) y el 2% corresponden a montafias y

bosques naturales. (Gobierno Regional de Lima, 2014) .

Formulacion del Problema.

1.2.1 Problema General.

(Existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion del

Personal de la Oficina de Informatica del Gobierno Regional de Lima?
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1.2.2 Problemas Especificos.
a. (Existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con
el Trabajo del Personal de la Oficina de Informatica del GRL?
b. (Existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con
los Colegas de la Oficina de Informéatica del GRL?
c. (Existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con

la Organizacion de la Oficina de Informatica del GRL?

1.3  Objetivos de la Investigacion.

1.3.1 Objetivo General.

Determinar la relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion
del Personal Usuario de la Oficina de Informatica del Gobierno Regional de

Lima.

1.3.2 Objetivos Especificos.

a. Analizar la relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion
con el Trabajo del Personal Usuario de la Oficina de Informatica del
GRL.

b. Analizar la relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion
con los Colegas de la Oficina de Informatica del GRL.

c. Analizar la relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion

con la Organizacion de la Oficina de informatica del GRL.

1.4  Justificacion de la Investigacion.

El Proyecto de Investigacion se justifica porque se interesa en encontrar la relacion

entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion del Personal Usuario de la
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1.5

Oficina de Informatica del Gobierno Regional de Lima. Esta relacion esperada tendria
un impacto en la Toma de Decisiones sobre las diversas recomendaciones propuestas

en funcion a las conclusiones de la investigacion.

Es sabido que el Sistema de Red de una Institucion Publica estd expuesta a
cualquier situacion inesperada, por lo que es necesario evaluar si la funcionalidad de
ella es la ideal o estaria generando alguna dificultad para el sistema de informacion de
la propia institucion, pero sobre todo el grado de satisfaccion del personal usuario que

utiliza el sistema de red para sus diversos requerimientos.

Delimitaciones del Estudio.

a. Delimitacion Espacial.

La investigacion se desarrollard en los ambientes del Gobierno Regional de
Lima, que se ubica geograficamente en la Av. Circunvalacion s/n, Urb. Agua Dulce

— Huacho, Distrito de Huacho, Provincia de Huaura, Region de Lima.

b. Delimitacion Temporal.

La Investigacion considerara la informacion recopilada de distintas fuentes
desde el afio 2005 hasta la fecha. Se desarrollard durante los Semestres 2019-1 y

2019-1I.

¢. Delimitacion Social.

La investigacion involucra al autor, asesor, jurados y personal que labora en la
oficina de informatica del Gobierno Regional de Lima, desde los mas antiguos

hasta los mas recientes admitidos.

22



1.6

Viabilidad del Estudio.

La Investigacion propuesta es Procesable, su desarrollo es posible porque dispone
de los recursos necesarios, especialmente la informacion es accesible. Este estudio
realizard un andlisis de la Incidencia de la Calidad del Sistema de Red en la
Satisfaccion del Personal de la Oficina de Informatica del Gobierno Regional de Lima,

con el fin de llegar a conclusiones concretas y hacer las recomendaciones necesarias.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.- Antecedentes de la investigacion

2.1.1.- Antecedentes a nivel Nacional

Alarcon 'y Chero (2014) realizaron un estudio sobre “El disefio e
implementacién de una red Lan-Wan utilizando virtualizacion y estandares
internacionales para mejorar la organizacion y control de la empresa Leoncito
SAC”. La investigacion se llevo a cabo en la ciudad de Chiclayo en la empresa
Leoncito SAC en los afios 2013 - 2014, en la cual los gerentes,
administradores, contadores y empleados participaron en la empresa Leoncito
SAC implementado, por tal motivo la presente investigacion, una LAN. -WAN
- La empresa Leoncito SAC debe disefiar e integrar la red usando virtualizacion
y estandares internacionales para la interconexion. Fue fundamental el anélisis
de la situacion actual de la empresa, luego la implementacion de un centro de
datos para el control, administracion y distribucion de la red, luego el analisis y
determinacion de las caracteristicas técnicas y costos de las herramientas,
materiales, accesorios y, equipamiento, el estudio y el disefio También se tuvo
en cuenta la integracion de la WAN para la conexion de la empresa con la casa
matriz, también se tuvo en cuenta el disefio de las VLANs para la mejor
distribucion de la red y también la virtualizacion del servidor para reducir
costos, aprovechar ventajas y a través de una adecuada gestion de la red para
integrarse mediante la aplicacion de la herramienta de virtualizacion Hyper-V,
generar informes esenciales que sirvan de guia para justificar la racionalizacion
de procesos, ademds modular las sugerencias anteriores a través de una

herramienta de simulacién como Packet Tracer. El presente estudio tiene valor
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teorico y aplicado, uso practico, relevancia social por su conveniencia y por su
utilidad. Se basa en las normas y estandares internacionales ISO, EIA / TIA,
TIER, el modelo OSI, referencias técnicas adjuntas a la metodologia Cisco, por
lo que se considera la més adecuada para el disefio e implementacion de la red
y el tipo de red mas comun. virtualizaciéon agregada, en este caso a la
virtualizacion. El disefio propuesto cumplié con los requerimientos y
expectativas de la empresa Leoncito SAC, el disefio del centro de datos es
sumamente importante debido a la cantidad de puntos a procesar, cualquier
error en la red se verifica primero en el gabinete, ademas, se realiza la
virtualizacion. util ya que ayuda a reducir la subutilizacion de Reducir o
eliminar servidores, lo que permite un uso eficiente de estos recursos, una facil

recuperacion de sistemas y servicios y una gestion concentrada.

Avila (2009), en su tema de investigacion, realizo la implementacion de la
red LAN para definir el sistema de cableado que liderard nuestro proyecto,
tomando en cuenta los estandares del sistema estructurado, en particular el
estandar 568-B, que es ubicacion y ubicacion codificada por colores que
permite el disefio e instalacion de cables estructurados. Los cables UTP de
categoria Se se utilizan como medio fisico porque permiten una mejor gestion
de la informacion y son los mas recomendados y utilizados en el mercado. Este
medio fisico tiene una longitud maxima de 70 m. Para cada punto esta definido
por estandares de transmision de datos. Se describe el procedimiento para

implementar cableado estructurado en las principales ramas.

Bravo (2015). Ejecuto un “Modelo de Diagnodstico y Andlisis de la Red

LAN para la mejorar el Rendimiento y la seguridad en la Red de Salud de
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Mantaro Valley utilizando la metodologia Cisco”. La Red de Salud del Valle
del Mantaro estd cambiando y se debe adaptar a las necesidades de los
desarrollos tecnoldgicos, crear o mejorar nuevos procesos y aumentar la
productividad con la misma cantidad de recursos, etc. Los cambios afectan
procesos, tareas y funciones y deben adaptarse rapidamente a los
requerimientos del nuevo trabajo (todo dentro del marco de su plataforma
tecnologica). Es por estas razones que nacieron las propuestas de diagnostico y
analisis de dicha red. Este diagnostico y analisis se realiza con el fin de
identificar los problemas existentes en la actualidad y dar una solucion a través
de un nuevo disefio de red que corresponda a los requerimientos de la
institucion. El proyecto se desarroll6 utilizando la metodologia CISCO, que se
desarroll6 en 4 fases basicas: andlisis de requisitos, disefio 16gico de la red,
disefio fisico y pruebas, optimizacion y documentacion del disefio de la red. En
la fase I, se analiza la situacion actual y se determinan los requisitos. En la fase
IT se hace una propuesta con base en los resultados del andlisis y los
requerimientos recibidos en la fase anterior, y en la fase IIl se determina el
equipo a utilizar. Finalmente, las pruebas del disefio propuesto. Para el
desarrollo del diseno, se presento la simulacion 16gica del funcionamiento de la
nueva red de datos utilizando el sistema Mikrotik RouterOS como enrutador
dedicado, el cual se propuso con todos los componentes prioritarios con el fin
de demostrar el comportamiento correspondiente, es decir, la solucién a los
problemas definidos. Todo esto con el objetivo de incrementar la productividad
de los usuarios de la Red de Salud del Valle del Mantaro, haciéndola mas

robusta y escalable. La investigacion promete abrir y profundizar la
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investigacion tecnologica que brindan las redes en empresas y organizaciones y

abogar por el buen desempefio laboral de los trabajadores.

Lazo (2012), implement6 un “Disefio e Implementacion de un sistema de
control de acceso LAN (Local Area Network) y WLAN (Wireless Local Area
Network) con AAA (Autenticacion, Autorizacion y Contabilidad)”. En un
primer paso se implementd una red LAN con el mecanismo Etherchannel y el
protocolo de balanceo de carga en la pasarela GLBP (Gateway Load Balancing
Protocol) con el fin de optimizar el uso de los recursos de la red. Luego se
implementd el servidor ACS (Access Control Server), que usa el protocolo
TACACS + para centralizar el acceso de los administradores a las
computadoras de la red. Con respecto a la WLAN, se instalo el servidor IAS de
Windows, luego se verifico que el punto de acceso inalambrico (AP) cumple
con el estandar de autenticacion IEEE 802.1x, el cual se utilizd como
intermediario entre la capa de acceso y el algoritmo de autenticacion con el
WPA-Enterprise -Mecanismo de autenticacion configurado. El primer capitulo
definié todas las tecnologias que se utilizaron en la implementacion de la
solucion y la evolucidon tecnologica para lograrlas. El estudio se realizd por
separado para la LAN y para la WLAN, ya que son redes con diferentes
interfaces, cada una con métodos y estandares de seguridad definidos de forma
independiente para el acceso a la red. En el segundo capitulo, se examind el
problema y se situd en un contexto real para concretar los requisitos de la
empresa, que requieren una solucion para una red LAN y WLAN que garantice
la seguridad de la informacion y el uso. suficientes recursos de red. En el tercer

capitulo se disefio la solucion y se realizd un analisis de los requisitos
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propuestos en el segundo capitulo. Después de completar el analisis, se decidid
cudl de los métodos y estandares examinados en el Capitulo 1 deberia usarse
para la capacitacion. El cuarto capitulo muestra los resultados y el analisis de la
integracion de la solucion desarrollada en el laboratorio especial de redes. En el
quinto capitulo, se realizd el analisis econdmico para calcular la rentabilidad
del proyecto utilizando la Tasa Interna de Retorno (TIR) y el Valor Actual

Neto (VAN) como métodos de inversion financiera.

Villegas (2010), tiene como objetivo en su investigacion brindar
informacion sobre el “disefio e implementaciéon de una red de area local
inalambrica (WLAN) para la empresa agroindustrial Pomalca con el fin de
mejorar la comunicacion y el nivel de seguridad en la red de la empresa
azucarera”. Por ello, ha ayudado a brindar una mayor cobertura de terminales
para los trabajadores y permitir un mayor dinamismo dentro del flujo de
trabajo; Soporte de la cadena productiva y econdmica de la mejor tecnologia en

funcion de la infraestructura y area de negocio.

2.1.2.- Antecedentes a nivel Internacional

Jara, Enrique y Alejandro (2014), hicieron un estudio de “Disefo e
Implementacion de una Red LAN para el Banco Nacional”. Este estudio fue un
proyecto final del tema implementando la solucion de una red para el Banco
Nacional de Colombia, incluyendo telefonia, la solucion a ser implementada
para cinco ciudades con Bogota como su sede, las otras ciudades son Medellin,
Leticia, Cali y Manizales. Todas las ciudades tendran la velocidad requerida

por el banco y la ciudad de Leticia habra implementado una solucion de RF
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utilizando tecnologia VSAT. Esto permitié al Banco Nacional trabajar de
acuerdo a sus requerimientos, era necesario contar con una red de Internet
dedicada y era necesario brindar un servicio con una disponibilidad del 99,9%
de acuerdo a los requerimientos y funcionamiento del banco, en el cual el
funcionamiento Optimo de tanto el correo de voz como el de voz deben estar
garantizados. Datos mediante copia de seguridad. Internet, este seria un
servicio confiable para empresas que ofrece calidad, disponibilidad y velocidad
de acceso a internet que le permite ofrecer a sus clientes su portafolio de
productos y servicios, implementar bases de datos y plataformas de
recuperacion de informacion, y al mismo tiempo conectarse con sus clientes,
proveedores, empleados y aliados a nivel mundial. El servicio de internet
dedicado crea una conexion permanente a internet con un ancho de banda
comprometido y una velocidad maxima en todas las direcciones que
corresponde a la velocidad pactada contractualmente. Esta disponible las 24

horas del dia, todos los dias del ano.

Li Ping (2017), Disefi6 e implement6 una red LAN para la empresa Palinda.
La gestion de redes LAN y WAN ha hecho posible que empresas e
instituciones optimicen el uso de los recursos a través de una red central y
pongan la informacion a disposicion de forma rapida y segura. El objetivo del
proyecto es la integraciéon de servicios de comunicacion que permitan la
transmision de datos desde un punto central a los distintos departamentos de
PALINDA. El analisis de los requisitos de infraestructura le permitié encontrar
una solucién con los recursos técnicos disponibles y a bajo costo. PALINDA
no cuenta en la actualidad con una infraestructura tecnoldgica de

comunicacion, por lo que la gestion de la red en un solo sistema permite
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acelerar los procedimientos y procesos, de manera que los usuarios puedan
recibir informacién actualizada, sistematizada y en tiempo real y agilizar las

funciones.

Chavez y Tuarez (2016), desarrollaron una “propuesta de red de datos para
la gestion de servicios de red en el Campus Politécnico ESPAM MFL. ESPAM
MFL” es una universidad que cuenta con una amplia infraestructura de red en
todo el campus. Ademas, ha contratado una conexion de 80Mbps para el
servicio de internet que se distribuird a todas las é4reas de carrera y
administrativas, asi como a algunos laboratorios. Este servicio tiene problemas
con su disponibilidad porque el servicio deja de funcionar durante los
momentos en que los usuarios acceden simultaneamente a la red. La tesis
propone un disefio de gestion de redes para el control y distribucion del trafico
de la red LAN de la institucion y propone mejorar el desempefio de los
servicios prestados en la intranet. Para el desarrollo del proyecto se utiliz6 la
metodologia de disefio de redes de PPDIOOQO, pero dado que este trabajo es una
propuesta, solo se utilizaron las tres primeras fases (preparacion, planificacion
y disefio). La velocidad preferida y aceptable para cada servicio de red se
determinod con base en el estandar ETSI EG 202 057-4, y se estimo la creacion
y trafico méximo de VLAN para cada una de las carreras. Conocer el trafico
real de la red permite la asignacion correcta de ancho de banda para cada
segmento para satisfacer las necesidades de los servicios para todos los

usuarios conectados.

Pasquel (2008), ofrece soluciones para la red LAN y la red WAN, en las que

se dan a conocer las arquitecturas de red, protocolos y estandares con los que
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se construyen las redes, asi como las especificaciones técnicas que forman
parte de la solucion. Esta investigacion proporciond informacion importante
para analizar la seguridad de los recursos de informacioén e identificar las
vulnerabilidades de la red. Es de suma importancia que los cambios en el
sistema no afecten los niveles de seguridad ni creen vulnerabilidades para

amenazas externas.

Roman (2008), en su investigacion propone alternativas tecnologicas para
redes LAN, WLAN, WAN, telefonia y videoconferencia IP. Ademas, se han
propuesto alternativas para gestionar la red e integrar la seguridad, es decir, se
propone una solucidon de red convergente, segura y administrable. El redisefio
de la intranet describe en detalle: pautas de seguridad, equipos necesarios para
la LAN, WLAN (para clientes y empleados, administracion de VLAN
separadas con control de acceso y esquemas de seguridad inalambrica);
Telefonia y Videoconferencia IP (determinando el cddec mas eficiente);
direccionamiento IP y VLANs; tecnologias WAN disponibles en los
proveedores para los enlaces entre sucursales y el servicio de Internet, asi como
su dimensionamiento; el sistema para administracion de una red convergente;
el hardware y software para la implementacion de seguridades. Una vez
determinadas las tecnologias para la reingenieria se propone dos soluciones
equivalentes: de equipos y software de administracion Cisco y 3COM, dos
proveedores de Internet y enlaces de datos. Seglin un analisis costo beneficio se

determina la opcidon mas viable técnica y economica.
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2.2.- Bases Teoricas

221

Sistema de Redes.

“Una Red es una manera de conectar varias computadoras entre si,
compartiendo sus recursos e informacion y estando conscientes una de otra.
Cuando las PC’s comenzaron a entrar en el area de los negocios, el conectar
dos PC’s no traia ventajas, pero esto desaparecié cuando se empezd a crear
los sistemas operativos y el Software multiusuario. Coleccion
interconectada de computadoras auténomas. Dos computadoras estan
interconectadas, si son capaces de intercambiar informacion. Se utiliza un

medio de transmision”. (Tenembaum, 2003).

2.2.1.1. Topologia de las redes

“Las redes de computadoras surgieron como una necesidad de
interconectar los diferentes hosts de una empresa o institucion para
poder asi compartir recursos y equipos especificos. Pero los
diferentes componentes que van a formar parte de una red se
pueden interconectar o unir de formas distintas, siendo la forma
elegida un factor primordial que va a determinar el rendimiento y la
funcionalidad de la red. La disposicion de los diferentes
componentes de una red se conoce con el nombre de topologia de
la red. La topologia idonea para una red concreta va a depender de:
el nimero de maquinas a interconectar y el tipo de acceso al medio

fisico que deseemos”. (Paz, 2009).

Las principales topologias son:

Topologia de Bus:
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“La topologia de bus tiene todos sus nodos conectados
directamente a un enlace y no tiene ninguna otra conexion entre
nodos. Fisicamente cada host esta conectado a un cable comtn, por
lo que se pueden comunicar de manera directa, aunque la ruptura

del cable hace que los hosts queden desconectados”. (Vergara,

2007).
Tegpologia de bus
Figura 1: La topologia de bus.
Topologia de Anillo:

“La topologia de anillo consiste en un solo anillo cerrado
compuesta por nodos y enlaces, en el que cada nodo esta conectado
solamente con los dos nodos adyacentes. Los dispositivos se
conectan directamente entre si a través de cables en lo que se
denomina una cadena margarita. Para que la informacién pueda
circular, cada estacion debe transmitir la informacion a la estacion

vecinas o adyacentes”. (Vergara, 2007).
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Topologia en anillo

Figura 2: La topologia de anillo.

Topologia en Estrella:

“La topologia en estrella hay un nodo central donde los enlaces
irradian a otros nodos. Por el nodo central, generalmente ocupado
por un entre si de manera conveniente. El mayor inconveniente es
que si el nodo central falla, toda la red se desconectarda”. (Vergara,

2007).

Topologia en estrella

e

(g m

Figura 3: La topologia en estrella.
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Topologia de Malla Completa:

“La Red en malla es una topologia de red en la que cada nodo
estd conectado a uno o mas nodos. De esta forma pueden llevar los
mensajes de un nodo a otro a través de diferentes caminos. Las
redes en malla son aquellas en las cuales todos los nodos estan
conectados de forma que no existe una preeminencia de un nodo
sobre otros, en cuanto a la concentracién del trafico de
comunicaciones. Estas redes pueden en caso de una iteracion entre
dos nodos o equipos terminales de red, mantener el enlace usando
otro camino con lo cual aumenta significativamente la

disponibilidad de los enlaces”. (Vergara, 2007).

Topologia en malla completa

Figura 4: La topologia de malla.

Topologia en arbol:

“La topologia en arbol es una variante de la topologia en
estrella. Como en la estrella, los nodos del arbol estan conectados a
un centro de control de trafico de la red. Sin embargo, no todos los

dispositivos se conectan directamente a un concentrador central. La
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mayoria de los dispositivos se conectan al concentrador secundario
y el concentrador secundario se conecta al concentrador central”.

(Vergara, 2007).

Topologia en arbol

Figura 5: La topologia de arbol.

2.2.1.2. Tipos de redes

LAN (Local Area Network) Redes de area local.

“Un sistema de comunicacion de computadora a computadora
puede compartir informacién con la caracteristica de que la distancia
entre las computadoras debe ser corta. Estas redes son usadas para
las computadoras personales y estaciones de trabajo. Se caracterizan
por una topologia de: tamafio restringido, tecnologia de transmision
(por lo general broadcast), de alta velocidad. Son redes con
velocidades entre 10,1000, 10000 Mbps. Que ofrecen baja latencia y
bajas tasas de errores. Cuando se utilizan medios compartidos se
requiere de un mecanismo de arbitraje para resolver conflictos”.

(Groth y Skandier, 2005).
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Figura 6: Red de un &rea local LAN.

Man (Metropolitan Area Network) Redes de Area
Metropolitana.

“MAN es una version micho mayor de la red local. Puede ser
publica o privada. Una MAN puede resistir tanto voz como datos. La
razon principal para distinguirla de otro tipo de redes, es que para las
MAN's se ha adoptado un estindar llamado DQDB (Distributed
Queue Dual Bus) o IEEE 802.6. Utiliza medios de difusion al igual

que las Redes de Area Local”. (Groth y Skandier, 2005).

MAN (Metropolitan Area Network)

Figura 7: Red MAN.
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Wan (Wide Area Network) Redes de Amplia Cobertura.

“Son redes que cubren una gran region geografica, a menudo un
pais o un continente. Este tipo de redes contiene maquinas que
ejecutan programas de usuario llamadas hosts o sistemas finales
(End system). En la mayoria de las redes de amplia cobertura se
pueden distinguir dos componentes: Las lineas de transmision y los
elementos de intercambio (conmutacion). Las lineas de transmision
se le conoce como circuitos o canales. Los elementos de intercambio
son computadores especializados utilizados para conectar dos 0 mas

lineas de transmision”. (Groth y Skandier, 2005).

: NEW YORK

WAN (Wide Area Network

Figura 8: Red WAN.

2.2.1.3 Protocolos de Comunicacion.

“Las reglas que regulan la comunicacion se llaman protocolos. Un
protocolo de comunicaciones es un conjunto de reglas estandar de
representacion, sefializacion, autenticacion y deteccion de errores

necesarios para transmitir informacion a través de un canal de
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comunicacion. Los protocolos de comunicacion para la
comunicacion  digital por redes de computadoras tienen
caracteristicas disefiadas para garantizar un intercambio de datos
confiables a través de un canal de comunicaciéon imperfecto. Los
protocolos de comunicacion siguen ciertas reglas para que el sistema

funcione correctamente”. (Zacker, 2002).

Arquitectura por Capas: Pila de Protocolos.

“Las dos arquitecturas de red mas importantes son OSI y TCP/IP.
Los dos modelos de referencia mencionados son muy similares,
difiriendo principalmente en el nimero de capas y en el hecho que
OSI fue concebido antes de la existencia de los protocolos, mientras

TCP/IP, se considera como una descripcion de los ya existentes”.

(Zacker, 2002).

TCPIIP Modelo OSI

Capa de Aplicacidn

Capa de Aplicacion Capa de Presentacion
Capa de Sesion

Capa de Transporte Capa de Transporte

Capa de Internet Capa de Red
Capa de Enlace de Datos
Capa de acceso a la red
(NAL)

Capa Fisica

Figura 9: Arquitectura por Capas: Pila de Protocolos.
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Modelo de Referencia OSI.

El modelo de referencia OSI es un modelo de red descriptivo que
es un marco de referencia para la definicion de arquitecturas de
conexion de sistemas de comunicacion. En este modelo, las
funciones de comunicacion se distribuyen en un conjunto jerarquico
a través de capas, y cada capa realiza una serie de tareas

interrelacionadas necesarias para comunicarse con otros sistemas.

e “Capa Fisica: Define el medio de comunicacion realizado para
la transferencia de informacion, disponiendo del control de este
medio, es decir, se encarga de la interfaz fisica entre los
dispositivos, definiendo las reglas que rigen en la transmision de
bits.

e Capa de Enlace de Datos: Proporciona facilidades para la
transmision de bloques de datos a través de un enlace fisico y
llevando a cabo la sincronizacion, el control de errores y el flujo.

e Capa de Red: Define el enrutamiento y el envio de paquetes
entre redes, realizando la transferencia de informacion entre
sistemas finales a través de algun tipo de red de comunicacion;
libera a las capas superiores de la necesidad de tener
conocimiento acerca de la transmision de datos subyacente y las
tecnologias de conmutacion utilizadas para conectar los
sistemas.

e Capa de Transporte: Esta capa actia como un puente entre las

tres (03) capas inferiores totalmente orientadas a las
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comunicaciones y las tres (03) capas superiores totalmente
orientadas al procesamiento, y garantiza una entrega confiable
de la informacion.

Capa de Sesion: Provee los servicios utilizados, la
sincronizacion del didlogo entre usuarios y el manejo e
intercambio de datos, en otras palabras, proporciona
mecanismos para controlar el dialogo entre las aplicaciones de
los sistemas finales; los servicios de esta capa son parcial o
totalmente prescindibles, pero en algunas aplicaciones su
utilizacion es necesaria.

Capa de Presentacion: Proporciona a los procesos de
aplicacion independencia respecto a las diferencias en la
representacion de los datos, traduciendo el formato y asignando
una sintaxis a los mismos para su transmision en la red.

Capa de Aplicacion: Proporciona a los programas de aplicacién
un medio para que accedan al entorno OSI. A esta etapa
pertenecen las funciones de administracion y los mecanismos
genéricos necesarios para la implementacion de aplicaciones
distribuidas. Ademas, en esta capa también residen las

aplicaciones de uso general como, la transferencia de archivo”.

Protocolo TCP/IP.

“TCP/IP (Transmisién Control Protocol/Internet Protocol) es un

protocolo utilizado por las computadoras conectadas a una red

pequefia, mediana o Internet (red de redes), para comunicarse e

intercambiar datos, video o voz entre si. Estos ordenadores pueden
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estar ubicados en cualquier lugar, correr distintas plataformas y tener

diferente hardware, aunque sean incompatibles. El protocolo TCP/IP

utiliza la arquitectura de red TCP/IP”. (Zacker, 2002).

e “Nivel de aplicacion: Constituye el nivel mas alto de la torre
TCP/IP. A diferencia del modelo OSI, se trata de un nivel simple
en el que se encuentran las aplicaciones que acceden a servicios
disponibles a través de Internet.

e Nivel de transporte: Este nivel proporciona una comunicacion
de extremo a extremo entre programas de aplicacion. La
maquina remota recibe exactamente lo mismo que le envid la
maquina origen.

- UDP: Proporciona un nivel de transporte no fiable de
datagramas, ya que apenas afiade informacién al paquete
que envia al nivel inferior, solo la necesaria para la
comunicacion extrema a extremo.

- TCP (Transport Control Protocolo): Es el protocolo que
proporciona un transporte fiable de flujo de bits entre
aplicaciones.

e Nivel de red: También recibe el nombre de nivel Internet.
Coloca la informacion que le pasa el nivel de transporte en
datagramas IP, le afiade cabeceras necesarias para su nivel y lo
envia al nivel inferior.

e Nivel de enlace: Este nivel se limita a recibir datagramas del

nivel superior (nivel de red) y transmitirlo al hardware de la red.
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Pueden usarse diversos protocolos: DLC (IEEE 802.2), Frame

Relay, X.25, etc”.

Direccionamiento IP Version 4 (IPV4).

“Son identificadores Uunicos de cada ordenador o equipo
conectado a la red que les permite recibir y enviar informacion. Estas
direcciones pueden ser asignadas de forma estatica (manualmente), o
dindmica (utilizando el protocolo DHCP. Para el protocolo IP, las
direcciones constan de un nimero entero de 32 bits que codifican el
nimero de la red, a la que se conecta el ordenador, y el numero
unico del ordenador dentro de la red. Dichas direcciones son
representadas en notacion decimal punto (desde 0 a 255), divididos
en cuatro (4) octetos. Se pueden distinguir cinco clases de
direcciones: A, B, C, D y E. De las clases de direcciones mostradas
en la figura, las empleadas son las denominadas A, B y C para
direccionamiento [P, mientras que las clases D y E son
experimentales o estan reservadas para usos futuros y propositos
especificos. Se puede distinguir la clase a la que pertenece una

direccion analizando su primer octeto”. (Zacker, 2002).

2.2.1.4 Redes Locales Virtuales (VLANS).

“Las VLANs son agrupaciones definidas por software y es un
medio para separar una red fisica (segmentacion) en varias redes
logicas. Cada VLAN es un dominio de broadcast (subred distinta)
dentro del switch. Las VLANs son principalmente utilizadas en un

control de broadcast, es decir, reduce el trafico de broadcast en una
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red. Su base estd en la utilizacién de switch y ruteadores que sirven

para transmitir trafico dentro de una VLAN”. (Oracle, 2011).

I WLAN 1
COIwLAN 2
CIvLAN 3

Figura 10: Redes locales virtuales (VLANS).

Una forma de clasificar las VLAN después de que se hayan

configurado es la siguiente:

VLAN:Ss Estaticas.

“Las VLANSs estaticas se estructuran con puertos de un switch
que se asignan estaticamente a una VLAN. Estos puertos mantienen
sus configuraciones de VLAN asignadas hasta que se cambien,
necesitan de un administrador para realizar los cambios, es la mas
segura, de facil configuracion y monitoreo. Este tipo de
configuracion son propicias en redes en las que el movimiento de sus

usuarios no es continuo por lo contrario es fijo”. (Oracle, 2011).
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VLANs Dinamicas

“Las VLAN dinamicas son en las que los puertos del switch se
pueden configurar dinamicamente y automaticamente con
herramientas de software. Y la base de este tipo de configuraciones
se lo realiza en: direcciones MAC, direccionamiento 16gico o tipo de

protocolo de los paquetes de datos”. (Oracle, 2011).

2.2.1.5 Medios de Transmision.

Martinez (2008), explicoé que en los sistemas de transmision de
datos:

“El medio de transmision es el camino fisico entre el
transmisor y el receptor. Los medios de transmision se
clasifican en guiados y no guiados. En ambos casos, la
comunicacion se lleva a cabo con ondas electromagnéticas.
En los medios guiados las ondas se confinan en un medio
solido, como, por ejemplo, el par trenzado de cobre, el cable
de cobre coaxial o la fibra Optica. Hay una serie de factores
relacionados con el medio de transmision y con la sefal que
determinan tanto la distancia como la velocidad de

transmision’:

El ancho de banda

“Si todos los otros factores se mantienen constantes, al
aumentar el ancho de banda de la sefal, la velocidad de
transmision se puede incrementar. Dificultades en la
transmision: las dificultades, como, por ejemplo, la atenuacion,

limitan la distancia. En los medios guiados, el par trenzado sufre
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de mayores adversidades que el cable coaxial, que, a su vez, es
mas vulnerable que la fibra Optica. Interferencias: las
interferencias resultantes de la presencia de sefales en bandas de
frecuencias proximas pueden alterar o destruir completamente la

senal”. (Martinez, 2008).

Trafico Critico

Tra fico con gestidn de ancho de banda

Figura 11: Control de Ancho de Banda.

Cable Coaxial.

“El cable coaxial, al igual que el par trenzado, tiene dos
conductores, pero esta construido de forma diferente para que
pueda operar sobre un rango mucho mayor de frecuencias.
Consiste en un conductor cilindrico externo que rodea a un cable
conductor. El conductor interior se mantiene a lo largo del eje
axial mediante una serie de anillos aislantes regularmente
espaciados o bien mediante un material solido dieléctrico”.

(Martinez, 2008).
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Figura 12: Cable coaxial.

Fibra Optica.

“La fibra optica es un medio flexible y fino capaz de confinar
un haz de naturaleza dptica. Para construir la fibra se pueden
usar diferentes tipos de cristales (compuestos de cristales
naturales) y plasticos (cristales artificiales) del espesor de un
pelo (entre 10 y 300 micrones). Las perdidas menores se han
conseguido con la utilizacion de fibras de silicio fundido
ultrapuro. Las fibras ultrapuras son muy dificiles de fabricar; las
fibras de cristal multicomponentes son mas econdmicas, aunque

otorgan unas prestaciones suficientes”. (Martinez, 2008).

1-Varilla central
2-TFibras Opticas
3-Tubo de proteccién secundaria
4-Tubo pasivo

7-Armadura de aramida
6-Cubierta interna
5-Cinta higroscopica

47



Figura 13: Fibra Optica.

Medios inalambricos

“En medios no guiados, tanto la transmision como la
recepcion se llevan a cabo mediante antenas. Basicamente hay
dos tipos de configuraciones para las transmisiones
inalambricas: direccional y omnidireccional. En la primera, la
antena de transmision emite la energia electromagnética
concentrdndolas en un haz; por tanto, la antena de emision y
recepcion deben estar perfectamente alineadas. En el caso
omnidireccional, el diagrama de radiacion de la antena es
disperso, emitiendo en ondas direcciones, pudiendo la sefal ser

recibida por diversas antenas”. (Martinez, 2008).

Figura 14: Lista de frecuencias en MHz y GHz.
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2.2.1.6

2.2.1.7

Redes inalambricas.

“Una de las tecnologias mas prometedoras es la de poder
comunicar computadoras mediante la conexiéon mediante Ondas de
Radio o Luz Infrarroja. Las redes inalambricas no vienen a sustituir
a las redes cableadas, sino que se convierten en una tecnologia para
resolver problemas de accesibilidad y movilidad de las estaciones.
Ya que las redes cableadas ofrecen velocidades de transmision
mayores que las logradas con la tecnologia inalambrica. Mientras
que las redes, son utilizadas principalmente en redes corporativas
cuyas oficinas se encuentran en uno o mas edificios que no se

encuentran muy retirados entre si". (Alegsa, 1998).

Frame Relax.

Alegsa (1998), menciona que: “Frame Relay es una tecnologia
de alta velocidad que utiliza la técnica de conmutacion de paquetes,
basada en circuitos virtuales para establecer enlaces entre dos

puntos con un servicio orientado a conexion”.

La red Frame Relay consta de varios nodos y terminales (host,
equipo de red, etc.). Ofrece conexiones virtuales permanentes
(establecidas estaticamente) o conmutadas (establecidas a pedido
mientras se realizan las llamadas telefonicas). Frame Relay
funciona en los niveles: conexion fisica y de datos y tedricamente
ofrece velocidades de hasta 2 Mbps, aunque puede operar

facilmente a velocidades mas altas.
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Figura 15: Estructura Frame Relay.

2.2.1.8 Seguridad de Redes.

“Hace alglin tiempo cuando las redes de datos sdlo eran usadas
para transmitir correo electronico y otras transacciones poco
riesgosas, no se prestaba atencion al tema de seguridad.
Actualmente, las redes son usadas para transferir dinero de cuentas
bancarias, realizar compras en linea, pagar impuestos y mas
actividades que exigen un alto nivel de seguridad”. (Santamaria,

2014).

Confidencialidad:

El mensaje enviado solo debe ser legible por el destinatario y
el remitente, es decir, debe transmitirse en un idioma que solo
ambos comprendan (empleando criptografia, por ejemplo).

e “Autenticacion: Se encarga de comprobar si un usuario es
quien dice ser para evitar accesos no autorizados. Esto puede
hacerse utilizando un nombre de usuario y clave, con
certificados digitales, etc.
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e Integridad: Aunque ya se haya comprobado la identidad del
emisor se debe garantizar que el mensaje llego a su destino
final sin alteraciones durante la transmision, ya sea
premeditada o accidentalmente. Para lograr dicho objetivo,
puede utilizarse una suma de verificacion, por ejemplo.

e No repudio: Maneja el concepto de firmas digitales para
evitar la negacion de una transaccion realizada.

¢ Disponibilidad: Como su palabra lo indica, asegura que un
servicio est¢ disponible al momento de solicitarlo.
Ultimamente se han efectuado varios ataques de negacién de
servicio (DoS: Denial of Service) por parte de usuarios no
autorizados contra sitios web, dejandolos fuera de operacion.

e Control de acceso: Comprobado que un usuario es quien
dice ser, se debe establecer a que recursos este debera acceder

y a cudles no”.

Amenazas y Tipos de Ataques.

e “Amenazas: Se entiende por amenaza una situacion que
podria quebrantar algunos o varios de los componentes claves
de una comunicacioén segura. Se tiene cuatro categorias de
amenazas: interrupcion, intercepcion, modificacion 'y
fabricacion.

e Interrupcion: Se produce cuando un sistema sale de
funcionamiento. Tiene relacion con la negacidn de servicio.

e Intercepcion: Quebranta la confidencialidad de un mensaje.
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e Modificacién: El mensaje es interceptado, modificado y
reenviado a su destino original. Esto atenta contra la
integridad.

e Fabricacion: Creacion de mensajes con informacion erronea
para luego ser enviados a la red. Los mensajes originales son
desechados.

e Ataques: Los ataques se clasifican en activos y pasivos: en
los ataques activos el intruso altera los mensajes que circulan
a través de la red y en los ataques pasivos el intruso
simplemente escucha los canales de datos para obtener
informacion que puede utilizar para otros ataques. Los
ataques activos y pasivos pueden ser realizados de manera
externa (usuario ajeno a la red) o interna (usuario

perteneciente a la red)”.

Politicas de Seguridad.

“Se trata de establecer normas que se apliquen a todas las
areas de una organizacion respecto al manejo de computadoras,
elementos de red e informaciéon (Tenembaum, 2003).
Primeramente, se debera identificar los activos de la
organizacion, los cuales abarcan equipos de hardware, software
y datos importantes de la empresa. Posteriormente, se definen
los riesgos relacionados con dichos activos y se establecen

responsabilidades sobre los mismos”. (Santamaria, 2014).
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Las sanciones que se aplicaran en caso de incumplimiento de
los lineamientos de seguridad deben estar claramente
especificadas, incluyendo permisos adicionales para el uso de
recursos. Estos lineamientos deben ser compartidos con todo el
personal de la organizacion para crear conciencia de los
desastrosos resultados que llevarian a la ejecucion de acciones

que los contravinieran.

2.2.1.9 Cableado estructurado

Wikipedia (2014), mencion6 que: “un sistema de cableado
estructurado es la infraestructura de cable destinada a transportar, a
lo largo y ancho de un edificio, las sefiales que emite un emisor de

algun tipo de sefial hasta el correspondiente receptor”.

“Un sistema de cableado estructurado es fisicamente una red de
cable Unica y completa. Con combinaciones de alambre de cobre
(pares trenzados sin blindar UTP), cables de fibra dptica bloques de
conexion, cables terminados en diferentes tipos de conectores y

adaptadores”. (Wikipedia, 2014).

Elementos de un Cableado Estructurado.

e “Cableado Horizontal: El cableado horizontal incorpora el
sistema de cableado que se extiende desde la salida de area de
trabajo de telecomunicaciones hasta el cuarto de

telecomunicaciones.
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Cableado vertebral, vertical, troncal o backbone: El
proposito del cableado del backbone es proporcionar
interconexiones entre cuartos de entrada de servicios de
edificio, cuartos de equipo y cuartos de telecomunicaciones.
El cableado del backbone incluye la conexion vertical entre
pisos en edificios de varios pisos.

Cuarto de telecomunicaciones: Un cuarto de
telecomunicaciones es el area en un edificio utilizada para el
uso exclusivo de equipo asociado con el sistema de cableado
de telecomunicaciones. EI espacio del cuarto de
comunicaciones no debe ser compartido con instalaciones
eléctricas que no sean de telecomunicaciones.

Cuarto de Equipo: El cuarto de equipo es un espacio
centralizado de uso especifico para equipo de
telecomunicaciones tal como central telefonica, equipo de
computo y/o conmutador de video. Varias o todas las
funciones de un cuarto de telecomunicaciones pueden ser
proporcionadas por un cuarto de equipo.

Cuarto de entrada de servicios: El cuarto de entrada de
servicios consiste en la entrada de los servicios de
telecomunicaciones al edificio, incluyendo el punto de
entrada a través de la pared y continuando hasta el cuarto o
espacio de entrada. El cuarto de entrada puede incorporar el
"backbone" que conecta a otros edificios en situaciones de

campus. Los requerimientos de los cuartos de entrada se
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especifican en los estdndares ANSI/TIA/EIA-568-A 'y
ANSI/TIA/EIA-569.

e Sistema de puesta a tierra: El sistema de puesta a tierra y
puenteo establecido en estandar ANSI/TIA/EIA-607 es un
componente importante de cualquier sistema de cableado
estructurado moderno. El gabinete debera disponer de una
toma de tierra, conectada a la tierra general de la instalacion
eléctrica, para efectuar las conexiones de todo equipamiento.
El conducto de tierra no siempre se halla indicado en planos y
puede ser Unico para ramales o circuitos que pasen por las
mismas cajas de pase, conductos o bandejas. Los cables de

tierra de seguridad seran puestos a tierra en el subsuelo”.

Administracion del sistema de cableado estructurado.

“La administracion del sistema de cableado incluye la
documentacion de los cables, terminaciones de los mismos,
paneles de parcheo, armarios de telecomunicaciones y otros
espacios ocupados por los sistemas. La norma TIA/EIA 606
proporciona una guia que puede ser utilizada para la ejecucion
de la administracion de los sistemas de cableado. Los
principales fabricantes de equipos para cableados colocan
también de software especifico para administracion”.

(Wikipedia, 2014).
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Normas y Estandares.

“Una entidad que compila y armoniza diversos estandares de
telecomunicaciones es la Building Industry Consulting Service
International (BiCSi). El Telecommunications Distribution
Methods Manual (TDMM) de BiCSi establece guias
pormenorizadas que deben ser tomadas en cuenta para el disefio
adecuado de un sistema de cableado estructurado. El Cabling
Installation Manual establece las guias técnicas, de acuerdo a
estandares, para la instalacion fisica de un sistema de cableado

estructurado”. (Wikipedia, 2014).

El Instituto Americano Nacional de Estandares, la Asociacion
de Industrias de Telecomunicaciones y la Asociacion de
Industrias Electronicas (ANSI/TIA/EIA) publican
conjuntamente estandares para la manufactura, instalacion y
rendimiento de equipo y sistemas de telecomunicaciones y
electronico. Cinco de estos estandares de ANSI/TIA/EIA
definen cableado de telecomunicaciones en edificios. Cada
estandar cubre una parte especifica del cableado del edificio.
Los estandares establecen el cable, hardware, equipo, disefo y
practicas de instalacion  requeridas. Cada  estandar
ANSI/TTA/ETA menciona estdndares relacionados y otros

materiales de referencia.
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2.2.1.10. Teoria de la informacion y la comunicacion

“A partir de la acelerada difusion y especializacion que
experimentan los medios de comunicacidon en el procesamiento y
transmision de informacion durante la primera mitad de nuestro
siglo, se desarrolla el primer modelo cientifico del proceso de
comunicacion conocido como la Teoria de la Informacién o Teoria

Matematica de la Comunicacioén”. (Groth y Skandier, 2005).

El término comunicacion se utiliza en un sentido muy amplio en
el contexto de la teoria de la informacion en el que "quedan incluidos
todos los procedimientos mediante los cuales una mente puede
influir en otra". Tiene en cuenta todas las formas que utilizan los
seres humanos para transmitir sus ideas: la palabra hablada, escrita o
transmitida (teléfono, radio, telégrafo, etc.), gestos, musica,

imagenes, movimientos, etc.

2.2.1.11. Swith Cisco ASA
“El dispositivo de seguridad adaptable de la serie Cisco® ASA, es

una plataforma que proporciona servicios de seguridad y VPN de
proxima generacion para entornos que van desde oficinas pequenias/
hogarefias y empresas medianas hasta grandes empresas. La serie
Cisco ASA oftrece a las empresas un portafolio completo de servicios
que se personalizan mediante ediciones de productos adaptados para
firewall, prevencion de intrusiones (IPS), anti-X y VPN. Estas
ediciones permiten una proteccion superior al proporcionar la

industria de Trend Micro protegen al sistema cliente contra sitios
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Web maliciosos y amenazas basadas en el contenido tales como

virus, spyware y phishing”. (Cisco, 2007).

Cisco
ASA 5500
edicion de

Firewall

Cizco Serie Cisco
ASA 5500 ASA 5500
edicionIPS

Figura 16: SwitchSerie Cisco ASA.

“La serie Cisco ASA permite la estandarizacion en una sola
plataforma para reducir el costo operativo general de la seguridad.
Un entorno comuin de configuracion simplifica la administracion y
reduce los costos de capacitacion de personal, mientras que la
plataforma de hardware comin de la serie reduce los costos de

repuestos”. (Cisco, 2007).

Cada edicion satisface las necesidades de entornos
comerciales especificos:

e “Edicion de Firewall: permite a las empresas implementar
en forma segura y confiable aplicaciones y redes cruciales.
Su exclusivo disefio modular ofrece una protecciéon de la
inversion significativa y reduce los costos operativos.

e Edicion IPS: protege los servidores y la infraestructura
cruciales de la empresa contra gusanos, piratas informaticos y

otras amenazas mediante una combinacion de servicios de
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firewall, seguridad de aplicaciones y prevencion de

intrusiones.

Edicién Anti-X: protege a usuarios en sitios pequefos o

remotos mediante un completo paquete de servicios de

seguridad. Los servicios de firewall y VPN de calidad

empresarial proporcionan una conectividad segura con el

sistema principal de la empresa”.
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Figura 17: Seguridad de Aplicaciones con Switch ASA.

[_

cink| ERGHFSTT
Sl a sitio [ ———
|
P :_ de pﬂ:'.lﬂdnr - &
| i - -
': IH: -

ACCRES 3 D'lll'lul
dw inlosmacidn
para ur.u:mr.l-:-/

:.1..‘ l}-ﬁ

Empleado an equips da
Eseriterio hogaredo sin adminkstrar

Figura 18: Proteccion contra amenazas.
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Figura 19: Servicios IPS/Anti-X.

Cinco razones principales para comprar dispositivos adaptables de
seguridad de la serie Cisco ASA:

e Firewall confiable y tecnologia VPN protegida contra
amenazas: Basado en la tecnologia probada de los
dispositivos de seguridad Cisco PIX® y los concentradores
Cisco VPN de la serie 3000. La serie Cisco ASA es la
primera en ofrecer servicios VPN SSL e IPsec protegidos por
tecnologia de firewall lider en el mercado.

e Servicios Anti-X: Combina la experiencia de Trend Micro en
el control de contenido de Internet y la proteccion contra
amenazas con las soluciones probadas de Cisco para
proporcionar funciones completas de antivirus, antispyware,
bloqueo de archivos, spam, phishing, bloqueo y filtrado de
URL y filtrado de contenido.

e Servicios avanzados de prevencion de intrusiones:
Proporciona servicios completos y avanzados de prevencion
de intrusiones para detener una amplia variedad de amenazas,

incluidos gusanos, ataques a nivel de aplicacion, ataques a
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nivel de sistema operativo, rootkits, software espia,
intercambio de archivos de igual a igual y mensajeria
instantanea.

e Completos servicios de administracion y supervision:
Proporciona servicios de administracion y monitoreo
intuitivos para dispositivos individuales a través de Cisco
Adaptive Security Device Manager (ASDM) y servicios de
administracion de dispositivos multiples de clase empresarial
a través de Cisco Security Management Suite.

e Menores costos de instalacion y operacion: Con un disefio
y una interfaz compatibles con las soluciones de seguridad de
Cisco existentes, la serie ASA de Cisco permite un costo de
propiedad significativamente menor tanto para la
implementacion de seguridad inicial como para la

administracion diaria.

2.2.1.12. Software en las Redes.

“Se conoce como software al soporte logico de un sistema
informatico, que comprende el conjunto de los componentes
logicos necesarios que hacen posible la realizacion de tareas
especificas, en contraposicion a los componentes fisicos que son
llamados hardware. La interaccion entre el Software y el Hardware
hace operativa una computadora (u otro dispositivo), es decir, el
Software envia instrucciones que el Hardware ejecuta, haciendo

posible su funcionamiento”. (Zacker, 2002).
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e “Sistema operativo de red: Permite la interconexién de
ordenadores para acceder a los servicios y recursos. Al igual
que un equipo no puede trabajar sin un sistema operativo, una
red de equipos no puede funcionar sin un sistema operativo
de red.

e Software de aplicacion: Este software puede incluir
procesadores de texto, paquetes integrados, sistemas
administrativos de contabilidad y 4&reas afines, sistemas

especializados, correos electronicos, etc”.

2.2.1.13. Hardware en las Redes.

“Para lograr el enlace entre los ordenadores y los medios de
transmision (cables de red o medios fisicos para redes alambricas e
infrarrojos o radiofrecuencias para redes inalambricas), es necesaria
la intervencion de una tarjeta de red (NIC, Network Card
Interface), con la cual se puedan enviar y recibir paquetes de datos
desde y hacia otros ordenadores, empleando un protocolo para su
comunicacion y convirtiendo a esos datos a un formato que pueda
ser transmitido por el medio (bits, -ceros y unos-)”. (Zacker, 2002).

La tarea del adaptador de red es convertir las sefiales eléctricas
que se transmiten a través del cable (p. Ej., Red Ethernet) u ondas
de radio (p. Ej., Red Wi-Fi) en una sefial que pueda ser interpretada

por la computadora.

Adaptador de red es el nombre genérico que se le da a los

dispositivos que realizan esta conversion. Esto significa que estos
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adaptadores pueden ser tanto Ethernet como inaldmbricos, asi

como otros tipos como fibra Optica, coaxial, etc.

Las velocidades disponibles también varian segun el tipo de
adaptador; Estos pueden ser 10, 100, 1000 o 10,000 Mbit / s en

Ethernet, principalmente 11, 54, 300 Mbit / s en inalambrico.

2.2.1.14. Servidores.

Zacker (2002) menciona que: “son los equipos que ponen a
disposicion de los clientes los distintos servicios”. La siguiente
lista muestra algunos tipos de servidores comunes y sus

propositos:

e “Servidor de archivos: guarda varios tipos de archivos y los
distribuye a otros clientes en la red. Se pueden proporcionar
en una variedad de formatos dependiendo del servicio y

medio que brinden: FTP, HTTP, etc.
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Figura 20: Tipos de Servidores.

Servidor de impresion: controla una o mds impresoras,
acepta trabajos de impresion de otros clientes en la red, pone
en cola trabajos de impresion (aunque también puede cambiar
la prioridad de varias impresiones) y realiza la mayoria o
todas las funciones distintas de un sitio web. El trabajo se
ejecutaria para imprimir si la impresora estuviera conectada
directamente al puerto de impresora en el sitio de trabajo.
Servidor de correo: almacena, envia, recibe, enruta y realiza
otras operaciones relacionadas con el correo electronico para
los clientes de la red.

Servidor de telefonia: realiza funciones relacionadas con la
telefonia como contestador automatico, funciones del sistema

interactivo para respuesta de voz, guardar mensajes de voz,
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desviar llamadas, y también controlar la red o Internet, etc. Se
puede utilizar telefonia IP o analodgica.

Servidor proxy: realiza cierto tipo de funciones en nombre
de otros clientes de la red para mejorar el rendimiento de
determinadas operaciones (como la captacion previa y el
archivo de documentos u otros datos que se solicitan con
mucha frecuencia).

Servidor de acceso remoto (Remote Access Service, RAS):
examina las lineas de modem u otros canales de
comunicacion de la red en busca de solicitudes para conectar
una ubicacion remota a la red, responder a las llamadas
telefonicas entrantes o reconocer la solicitud de la red, y
realizar las comprobaciones de seguridad necesarias y otros
procedimientos necesarios para registrar a un usuario en la
red. Gestiona las entradas para configurar redes privadas
virtuales (VPN).

Servidor web: almacena documentos HTML, imégenes,
archivos de texto, scripts y otro material web basado en datos
(cominmente denominado contenido) y distribuye ese
contenido a los clientes que lo solicitan en la web.

Servidor de streaming: Servidores que distribuyen
multimedia de forma continua para evitar que el usuario
espere a que el archivo se descargue por completo. De esta
forma se pueden difundir contenidos como radio, video, etc.

en tiempo real y sin demora.
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Servidores para los servicios de red: Estos equipos
gestionan los servicios necesarios propios de la red y sin los
cuales no podrian conectarse entre si, al menos de forma
sencilla. Algunos de estos servicios son: Servicio de
directorio para administrar usuarios y recursos compartidos,
Protocolo de configuracion dindmica de host (DHCP) para
asignar direcciones IP en redes TCP / IP, Sistema de nombres
de dominio (DNS) para poder nombrar los equipos sin tener
que utilizar sus Direccion IP, etc.

Servidor de base de datos: permite almacenar, organizar y
clasificar la informacion utilizada por aplicaciones de todo
tipo, y que puede ser recuperada en cualquier momento en
base a una consulta especifica. Estos servidores suelen
utilizar lenguajes estandarizados para hacer que la
programacion de aplicaciones sea mas facil y reutilizable,
uno de los mas populares es SQL.

Servidor de aplicaciones: e¢jecutar  determinadas
aplicaciones. Suele ser un dispositivo de software que
proporciona servicios de aplicaciones a los equipos cliente.
Un servidor de aplicaciones gestiona la mayoria (o todas) de
la l6gica empresarial y las funciones de acceso a datos de la
aplicacion. Las principales ventajas de utilizar la tecnologia
de servidor de aplicaciones son la centralizacion y la

complejidad reducida en el desarrollo de aplicaciones.
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e Servidores de monitorizaciébn y gestion: ayudan a
simplificar las tareas de control, monitorizacion, resolucion
de problemas, resolucion de problemas, etc. Por ejemplo,
permiten el registro central de los mensajes de advertencia,
alarma e informacion emitidos por los distintos elementos de
la red (no solo los propios servidores). SNMP es uno de los
protocolos mas utilizados y permite que elementos de
diferentes fabricantes y de diferentes tipos se comuniquen. Y
muchas otras que abarcan varias tareas, desde las muy

generales hasta las de enorme especificidad”.

2.2.1.15. Almacenamiento en Red.

“En las redes medianas y grandes el almacenamiento de datos
principal no se produce en los propios servidores, sino que se
utilizan dispositivos externos, conocidos como disk arrays
(matrices de discos) interconectados, normalmente por redes tipo
SAN o Network-Attached Storage (NAS). Estos medios permiten
centralizar la informacion, una mejor gestion del espacio,

sistemas redundantes y de alta disponibilidad”. (Zacker, 2002).

Los medios de copia de seguridad suelen estar contenidos en la
misma red en la que se alojan los medios de almacenamiento
mencionados mas arriba, de esta forma el traslado de datos entre
ambos, tanto al hacer la copia como las posibles restauraciones, se
producen dentro de esta red sin afectar al trafico de los clientes

con los servidores o entre ellos.
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2.2.1.16. Dispositivos de Red.

“Los equipos informaticos descritos necesitan de una
determinada tecnologia que forme la red en cuestion. Segun las
necesidades se deben seleccionar los elementos adecuados para
poder completar el sistema. Por ejemplo, si queremos unir los
equipos de una oficina entre ellos debemos conectarlos por medio
de un conmutador o un concentrador, si ademas hay en varios
portatiles con tarjetas de red Wi-Fi debemos conectar un punto de
acceso inalambrico para que recoja sus sefiales y pueda enviarles
las que les correspondan, a su vez el punto de acceso estara
conectado al conmutador por un cable. Si todos ellos deben
disponer de acceso a Internet, se interconectaran por medio de un
router, que podria ser ADSL, ethernet sobre fibra Optica,

broadband, etc”. (Ojeda, 2010).

Los elementos de la electronica de red mas habituales son:

e Repetidor

Concentrador (HUB)

Puente de red (bridge)

Conmutador de red (switch)

Enrutador (router)

Gateway

Punto de acceso inalambrico (Wireless Access Point, WAP)
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Repetidor.
Ojeda (2010), explico que: “es un dispositivo electronico que
conecta dos segmentos de una misma red, transfiriendo el trafico

de uno a otro extremo, bien por cable o inalambrico”.

Los segmentos de la red son de longitud corta, cuando se trata
de cables, no suelen superar los 100 M. debido a la pérdida de
sefial y al desarrollo de ruido en las lineas. El problema de la
longitud se puede evitar con un repetidor, ya que reconstruye la
sefal mediante supresion de ruido y la transmite de un segmento a
otro. Por lo tanto, un receptor solo actia en el nivel fisico o la

capa 1 del modelo OSI.

G AN

/ . - ‘
A Repetidor ™
Modem/router D

Figura 21: Repetidor.

Hub.
“Un concentrador, o repetidor, es un dispositivo de emision
bastante facil. Los concentradores no logran dirigir el trafico que

llega a través de ellos, y cualquier paquete de entrada es
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transmitido a otro puerto (que no sea el puerto de entrada). Dado
que cada paquete esta siendo enviado a través de cualquier otro
puerto, aparecen las colisiones de paquetes como resultado, que
impiden en gran medida la fluidez del trafico. Cuando dos
dispositivos intentan comunicar simultdneamente, ocurrird una
colision entre los paquetes transmitidos, que los dispositivos
transmisores detectan. Al detectar esta colision, los dispositivos
dejan de transmitir y hacen una pausa antes de volver a enviar los

paquetes”. (Ojeda, 2010).
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Figura 22: HUB.

Bridge

“Un puente o bridge es un dispositivo de interconexion de
redes de ordenadores que opera en la capa 2 (nivel de enlace de
datos) del modelo OSI. Este interconecta dos segmentos de red (o
divide una red en segmentos) haciendo el pasaje de datos de una

red hacia otra, con base en la direccion fisica de destino de cada

paquete”. (Ojeda, 2010).

La principal diferencia entre un puente y un concentrador es

que el segundo reenvia cualquier trama con cualquier destino a
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todos los demas nodos conectados, mientras que el primero
reenvia solo las tramas que pertenecen a cada segmento. Esta
funcion mejora el rendimiento de la red al reducir el trafico
innecesario. Los conmutadores se utilizan para puentear o

conectar mas de 2 redes.

= Bridge P ey \Ej]

Segmento 1 Segmento 2 \|IH [
e, P
Figura 23: Bridge.
Switch.

“Los switches toman las decisiones de envio basadas en las
direcciones MAC contenidas dentro de las tramas de datos
transmitidas. Los switches aprenden las direcciones MAC de los
dispositivos conectados a cada puerto, a través de la lectura de las
direcciones MAC origen que se encuentran en las tramas que
ingresan al switch, luego esta informacion es ingresada dentro de
la tabla de conmutacién que es almacenada en la CAM. Cuando
este circuito virtual ha sido creado, un camino de comunicacion
dedicado es establecido entre los dos dispositivos. Esto crea un
ambiente libre de colisiones entre el origen y el destino lo cual
implica la maxima utilizaciéon del ancho de banda disponible”.

(Ojeda, 2010).
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Cada puerto de conmutador representa un unico dominio de
colision conocido como microsegmentacion. La desventaja de
todos los dispositivos de Capa 2 es que envian tramas de

transmision a todos los dispositivos conectados a sus puertos.

Terminales

Figura 24: Switch.

Router.
Ojeda (2010), definié como:

“Dispositivo de capa 3 que toma decisiones basadas en
direcciones de red. Estos utilizan tablas de enrutamiento
para almacenar estas direcciones de capa 3. Los routers se
encargan de elegir el mejor camino para enviar los datos a
su destino y conmutar o enrutar los paquetes al puerto de
salida adecuado. Los routers dividen tanto dominios de
broadcast como dominios de colision. Ademas, son los
dispositivos de mayor importancia para regular el trafico,
porque proveen politicas adicionales para la administracion
de la red con filtrado de paquetes para la seguridad.

También dan acceso a redes de area amplia (W AN), las
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cuales estan destinadas a comunicar o enlazar redes de area

local (LAN' s) que se encuentran separadas por grandes

distancias”.
The ¥ aodtesses here
{192,168 1 .XX)
nrm locw I addutsen
IP=102 163.1.102
Pa102 0681100
P=102 168 1.101
Figura 25: Router.
Gateway.

“Un gateway (puerta de enlace) es un dispositivo que permite
interconectar redes con protocolos y arquitecturas diferentes a
todos los niveles de comunicacidon. Su propodsito es traducir la
informacion del protocolo utilizado en una red al protocolo usado
en la red de destino”. (Ojeda, 2010).

Una puerta de enlace o puerta de enlace es tipicamente un
equipo informatico configurado para permitir que las maquinas
conectadas a ¢l en una red de area local (LAN) accedan a una red
externa, generalmente realizando operaciones de traduccion de

direcciones IP.
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Figura 26: Gateway.

2.2.1.17. NAT.

“Network Address Translation, tiene la capacidad de
traduccion de direcciones. Permite aplicar una técnica llamada IP
Masquerading (enmascaramiento de IP), usada muy a menudo
para dar acceso a Internet a los equipos de una red de area local
compartiendo una Unica conexion a Internet, y, por tanto, una

unica direccion IP externa”. (Alegsa, 1998).

En entornos domésticos, los enrutadores ADSL se utilizan
como puertas de enlace para conectar la red doméstica local a
Internet, aunque esta puerta de enlace no conecta 2 redes con
protocolos  diferentes, pero permite conectar 2 redes

independientes utilizando el NAT anterior.
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Figura 27: NAT.

2.2.1.18. Ethernet
“Ethernet o su estandar equivalente IEEE 802.3, es

basicamente una tecnologia de transmisién Broadcast, donde los
dispositivos como computadoras, impresoras, servidores de
archivos, etc.; se comunican sobre un medio de transmision
compartido, lo que quiere decir que ellos se encuentran en una
continua competencia por el ancho de banda disponible. Por lo
tanto, las colisiones son una natural ocurrencia en redes Ethernet
y pueden llegar a ser un gran problema”. (Alegsa, 1998).

El rendimiento de un medio Ethernet / 802.3 compartido puede
verse afectado negativamente por: aplicaciones multimedia con
altos requisitos de ancho de banda, como video e Internet, que,
junto con la naturaleza de transmision de Ethernet, pueden causar
congestion en la red; y la latencia normal que adquieren las
tramas de la transmision a través de medios de red, dispositivos

de red y los retrasos de las NIC mismas.

2.2.1.19. Firewall
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“Un firewall es un sistema que protege a un ordenador o a una
red de ordenadores contra intrusiones provenientes de redes de
terceros (generalmente desde Internet). Un sistema de firewall
filtra paquetes de datos que se intercambian a través de Internet.
Por lo tanto, se trata de una pasarela de filtrado que comprende al
menos las siguientes interfaces de red: una interfaz para la red
protegida (red interna) y una interfaz para la red externa”. (CCM,

2009).
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Figura 28: Funcion del Firewall.

Tipos de Filtrado del Firewall

e “Filtrado Dinamico: El Filtrado de paquetes Stateless
solo intenta examinar los paquetes IP independientemente,
lo cual corresponde al nivel 3 del modelo OSI
(Interconexion de sistemas abiertos). Sin embargo, la
mayoria de las conexiones son admitidas por el protocolo

TCP, el cual administra sesiones, para tener la seguridad
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de que todos los intercambios se lleven a cabo en forma
correcta.

e Filtrado de aplicaciones: El filtrado de aplicaciones
permite filtrar las comunicaciones de cada aplicacion. El
filtrado de aplicaciones opera en el nivel 7 (capa de
aplicaciones) del modelo OSI, a diferencia del filtrado
simple de paquetes (nivel 4). El filtrado de aplicaciones
implica el conocimiento de los protocolos utilizados por

cada aplicacion”.

2.2.1.20. Sub-Neteo.

“La funcioén del Subneteo o Subnetting es dividir una red IP
fisica en subredes logicas (redes mas pequeiias) para que cada una
de estas trabajen a nivel envio y recepcion de paquetes como una
red individual, aunque todas pertenezcan a la misma red fisica y
al mismo dominio. El Subneteo permite una mejor
administracion, control del trafico y seguridad al segmentar la red
por funcion. También, mejora la performance de la red al reducir

el trafico de broadcast de nuestra red”. (Cisco, 2014).
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Figura 29: Funcion del Firewall.

2.2.1.21. Virtualizacion de Redes.

“La virtualizacion de redes es la combinacion de los recursos
de red del hardware con los recursos de red del software en una
unica unidad administrativa. El objetivo de la virtualizacion de
redes consiste en facilitar un uso compartido de recursos de redes

eficaz, controlado y seguro para los usuarios y los sistemas”.

(Wikipedia, 2006).

Partes de la Red Virtual.
La red virtual incorporada en Oracle Solaris consta de las

siguientes partes:
e “Al menos una tarjeta de interfaz de red (NIC).
e Una NIC virtual (VNIC), que se haya configurado por
encima de la interfaz de red.

e Un conmutador virtual, que se haya configurado al

mismo tiempo que la primera VNIC en la interfaz.
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e Un contenedor, como una zona o maquina virtual, que se

haya configurado por encima de la VNIC”.

Figura 30: Virtualizacion de Redes.

2.2.1.22. VPN.
“Virtual Private Network (VPN) es una tecnologia de red de

computadoras que permite una extension segura de la red de area
local (LAN) sobre una red publica o no controlada como Internet.
Permite que la computadora en la red envie y reciba datos sobre
redes compartidas o publicas como si fuera una red privada con
toda la funcionalidad, seguridad y politicas de gestiéon de una red
privada.l Esto se realiza estableciendo una conexion virtual punto
a punto mediante el uso de conexiones dedicadas, cifrado o la

combinacion de ambos métodos”. (Wikipedia, 2006).
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Figura 31: VPN.

Caracteristicas basicas de la seguridad
Para hacerlo posible de manera segura es necesario

proporcionar los medios para garantizar la autentificacion.
e Autentificacion y autorizacion
e Integridad
¢ Confidencialidad/Privacidad
e Control de acceso
e Auditoria y registro de actividades

e (Calidad del servicio

Tipos de VPN.
e VPN de acceso remoto.

Wikipedia (2006), menciona que:

“Es quizés el modelo més usado actualmente, y consiste
en usuarios o proveedores que se conectan con la empresa
desde sitios remotos (oficinas comerciales, domicilios,
hoteles, aviones preparados, etcétera) utilizando Internet

como vinculo de acceso. Una vez autentificados tienen un
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nivel de acceso muy similar al que tienen en la red local de
la empresa. Muchas empresas han reemplazado con esta
tecnologia su infraestructura dial-up (moédems y lineas
telefonicas)”.

e VPN punto a punto.

“Este esquema se utiliza para conectar oficinas remotas
con la sede central de la organizacion. El servidor VPN, que
posee un vinculo permanente a Internet, acepta las
conexiones via Internet provenientes de los sitios y
establece el tinel VPN. Los servidores de las sucursales se
conectan a Internet utilizando los servicios de su proveedor
local de Internet, tipicamente mediante conexiones de banda
ancha”. (Wikipedia, 2006).

e VPN over LAN

“Este esquema es el menos difundido, pero uno de los
mas poderosos para utilizar dentro de la empresa. Es una
variante del tipo "acceso remoto" pero, en vez de utilizar
Internet como medio de conexidn, emplea la misma red de
area local (LAN) de la empresa. Sirve para aislar zonas y
servicios de la red interna. Esta capacidad lo hace muy
conveniente para mejorar las prestaciones de seguridad de

las redes inaldmbricas WiFi”. (Wikipedia, 2006).

Tipos de Conexion.
e “Conexion de acceso remoto: Una conexion de acceso

remoto es establecida por un cliente o un usuario de una
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computadora que se conecta a una red privada, los
paquetes enviados a través de la conexiéon VPN
provienen del cliente de acceso remoto y este se
autentica con el servidor de acceso remoto y el servidor
se autentica ante el cliente.

e Conexion VPN router a router: Una conexion VPN de
enrutador a enrutador se establece mediante un
enrutador, que a su vez se conecta a una red privada. Con
este tipo de conexion, los paquetes enviados por un
enrutador no provienen de los enrutadores. El enrutador
que realiza la llamada es autenticado por el enrutador de
respuesta, que a su vez es autenticado por el enrutador
que realiza la llamada y también sirve a la intranet.

e Conexion VPN firewall a firewall: Uno de ellos
establece una conexion de firewall VPN, que a su vez se
conecta a una red privada. Con este tipo de conexion,
todos los usuarios de Internet envian los paquetes. El
cortafuegos que llama se autentica ante el encuestado,

quien a su vez se autentica ante la persona que llama”.

2.2.1.23. Ley Peruana de Proteccion de Datos Personales.

Presidencia del Consejo de ministros del Peru. (2011), que fue
promulgada con la entrada en vigencia de la Ley de Proteccion de
Datos Personales (LPDP), es sancionable con multas entre 0.5 y

100 UIT (385 mil Soles) para quienes hagan mal uso de datos
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personales con una finalidad que el titular de los datos personales
no tener derecho.

La regularizacion

“Uno de los principios de esta norma es que para el uso de
los datos personales se necesita el consentimiento previo del
titular. Con esto, la ley busca garantizar al titular el derecho a
ser informado cuando y por qué se usan sus datos personales,
los derechos de otros a acceder a sus datos y, en caso
necesario, su derecho a la rectificaciéon o cancelacién de los

datos utilizados”. (Leon, 2015).

A tal efecto, la LPDP establece que todas las empresas
cumplen determinadas medidas de seguridad a la hora de
recopilar, registrar, almacenar, almacenar, difundir y utilizar

datos personales.

Para tal efecto, se cred la Autoridad Nacional de Proteccion
de Datos Personales en el Ministerio de Justicia y Derechos

Humanos.

Acceso a la Informacion.
Leon (2015), explico que: “esta norma es muy cerrada y
podria afectar al periodismo de investigacion, pues este centra

su trabajo en la recopilacion de datos™.
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"Se publico en algunos medios la base de datos de
ciudadanos privados que fueron rastreados por la DINI,
(entonces) con la ley se deberia pedir permiso de los
rastreados". Y agrega: "Tenemos la preocupacion de que se
interprete la ley un poco rigurosamente. No estamos en contra

de la ley, pero existe el temor".

Claves.

“La Ley de Proteccion de Datos Personales (N° 29733) fue
aprobada en julio de 2011 por el saliente gobierno aprista, pero
entr6 en aplicacion el 8 de mayo ultimo, con la aprobacion de
su reglamento. La norma contempla sanciones leves, graves y

muy graves”. (Leon, 2015).

Un error es menor (de 0,5 UIT a 5 UIT) cuando se utilizan
datos personales sin el consentimiento de los propietarios. Grave
(5 UIT a 50 UIT) si la empresa no registra la base de datos en el
Registro Nacional de Protecciéon de Datos Personales. Muy grave
(50 UIT a 100 UIT) si el uso de datos personales vulnera el

ejercicio de un derecho fundamental.

2.2.1.24. Broadcast.

“Es una forma de transmisién de informacion donde un nodo
emisor envia informacién a una multitud de nodos receptores de

manera simultdnea, sin necesidad de reproducir la misma
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transmision nodo por nodo. Envia informacion a todos los
dispositivos que se encuentren conectados en la misma red”.

(Zacker, 2002).

2.2.1.25. CISCO.

“Es la empresa lider mundial en el ramo de las
telecomunicaciones 'y tecnologias de la informacion,
especializandose en eso que llaman networking o redes, brinda
soluciones de gran efectividad que son la base de uso de las
principales corporaciones, instituciones publicas y empresas de

telecomunicaciones”. (Cisco, 2014).

2.2.1.26. DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol).

Zacker (2002), menciond que: “Protocolo de configuracion
dindmica de host. Es el protocolo de configuracion de host
dindmico, el cual es el que permite que un equipo conectado a una
red pueda obtener su configuracion en forma dindmica”.

Es un protocolo tipo cliente / servidor en el que un servidor
generalmente tiene una lista de direcciones IP dindmicas y las
asigna a los clientes que quedan disponibles, sabiendo en todo
momento quién era el propietario de esta IP, cudnto tiempo la
tenia y quién la tiene asignada. eso.

2.2.1.27 Host.
Zacker (2002), mencioné que: “La palabra inglesa host, que en

espafiol se traduciria como huésped, se usa en informatica sobre
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todo a nivel de redes, donde en muchas ocasiones (no siempre), se
asimila al concepto de servidor”.

Un host no es mas que un nodo, una computadora o un grupo
de ellos que ofrece servicios y datos al resto de computadoras
conectadas a la red, ya sea local o global, como Internet. En las
redes de area local, el host suele ser el mismo que la computadora

central que controla la red.

2.2.1.28. 1P: (Internet Protocol).
Zacker (2002), mencion6 que: “es un numero que distingue un
dispositivo en una red (un ordenador, una impresora, un router,
etc.). Estos dispositivos al formar parte de una red seran

distinguidos mediante un nimero IP nico en esa red”.

La IP no puede confirmar si un paquete de datos ha llegado a

su destino. Esto podria resultar en que el paquete se duplique, se

dafie, se estropee o simplemente no llegue a su destino.
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2.2.2.

Satisfaccion del Personal.

“Se entiende a la Satisfaccion como el resultado de la indiferencia entre
los estandares de comparacion previos de los clientes y la percepcion del
rendimiento del servicio o bien de consumo”. (Morales & Hernandez,

2004).

“Se basa en la percepcion de los clientes y en la satisfaccion de las
expectativas, esto es importante para conocer que necesitan los usuarios y
los consumidores. Sin embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es
la mas compleja de todas, ya que las personas pueden dar distinta
importancia a diferentes atributos del producto o servicio y es dificil medir
las expectativas cuando los propios usuario o consumidores a veces, no las
conocen de antemano, sobre todo cuando estan ante u n producto o servicio

de compra o uso poco frecuente”. (Morales & Hernandez, 2004).

Por otra parte, el personal se conoce como el grupo de personas que
trabajan en la misma organizacion, empresa o unidad. Personal es el nimero
total de trabajadores que trabajan en la organizacion en cuestion: “Vamos a
tener que achicar el personal ya que llevamos tres trimestres de pérdidas”,
“El personal se declar6é en huelga por las malas condiciones laborales”,
“Confio en el compromiso del personal para superar este mal momento”

(Pérez y Merino, 2014, parr.2).

El personal es también el departamento dentro de una empresa que se
encarga de gestionar los recursos humanos, pagar los sueldos, etc. “Manana

voy a ir a hablar con Personal para reclamar un aumento”, “El jefe esta en la
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Oficina de Personal: parece que va a pedir sanciones para los responsables
de la demora”, “Si tienes algiin problema, dirigete a Personal y presenta tu

renuncia” (Pérez y Merino, 2014, parr.3).

“Ademas de ello tendriamos que destacar otros importantes usos del
vocablo que nos ocupa. Asi, en los ultimos afios se ha puesto de moda una
profesion que se da en llamar personal shopper. En concreto, este es un
hombre o mujer experto en moda que lo que hace es acudir con sus clientes
a las tiendas y aconsejarles qué vestuario deben comprarse para ir a la
ultima, para lucir siempre bien y para conseguir sacarse el mayor partido

posible”. (Pérez y Merino, 2014, parr.4).

“La satisfaccion del personal, usuario o cliente, se refiere a una sensacion
de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios
previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy

satisfecho o encantado”. (Kotler & Armstrong, 2004).

“Es aquella en que se comparan las expectativas del cliente con sus
percepciones respecto del contacto real del servicio”. (Hoffman & Bateson,

2011).

“Define como la calidad centrada en el cliente entiende como la
satisfaccion, o incluso la superacion, de las expectativas del cliente.

Depende del desempeiio percibido de un producto en relacion a las
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expectativas del comprador. Si el desempeno del producto es inferior a las
expectativas el cliente queda insatisfecho. Si el desempefio es igual a las
expectativas el cliente estard satisfecho. Si el desempefio es superior a las
expectativas el cliente estara muy satisfecho e incluso encantado”. (Kotler

Armstrong, 2013, pag. 14).

“Los clientes se forman expectativas sobre la satisfaccion y el valor que
les entregaran las varias ofertas del mercado y realizan sus compras de
acuerdo con ellas. Los clientes demas, Insatisfechos con frecuencia cambian
y eligen productos de la competencia, y menosprecian el producto original

ante los demas”. (Kotler Armstrong, 2013, pag. 07).

“Satisfaccion es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio
de que una caracteristica del producto o servicio proporciona un nivel
placentero de realizacion relacionada con el consumo”. (Gremler, Zeithaml,

& Bitner, 2009, pag. 104).

Administracion de las Relaciones con los Clientes.

“Es la actividad de gestion de datos de clientes (practica llamada CRM)
y desde esa perspectiva, implica gestionar cuidadosamente tanto
informacion detallada acerca de los clientes individuales como los puntos de
contacto con ellos para maximizar la lealtad de los mismos”. (Martina,

2009).
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Niveles y Herramientas de las Relaciones con los Clientes.

“Las empresas pueden construir relaciones con los clientes a muchos
niveles dependiendo de la naturaleza del mercado meta. En un extremo, la
empresa con muchos clientes y bajo margen podria buscar desarrollar

relaciones basicas con ellos”. (Kotler Armstrong, 2013, pag. 16).

La Brecha del Cliente.

“Es la diferencia entre las expectativas y las percepciones del cliente. Las
expectativas son estandares o puntos de referencia que los clientes han
obtenido de las experiencias con los servicios, mientras que las
percepciones del huésped son evaluaciones subjetivas de las experiencias de

servicio reales”. (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009, pag. 32).

Servicio Esperado

A

Brecha del Cliente

Servicio Percibido

Figura 32: La brecha del cliente.

Tomado de (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009, pag. 32)

Dimensiones de la Satisfaccion del Cliente.
a. Comunicacion — Precio.
“La calidad es un factor clave para la competitividad de la

empresa, por ello ha de seguir en todo momento la accion dentro de la
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misma. La comunicacién es un factor clave para satisfaccion de los
clientes. La comunicacion post venta no solo influye en la
satisfaccion, sino también en la intencion de recomendacion de

recompra o consumo’. (Customer, 2015).

b. Transparencia.

“Se refiere al grado en el que el cliente percibe que no hay letras
chicas ni informacién oculta. Sin transparencia no hay confianza y sin
confianza todo se vuelve mucho mas dificil en la relacion entre

empresa y el cliente”. (Customer, 2015).

Las Expectativas.

Las expectativas son las “esperanzas” que tienen los clientes para
lograr algo. Las expectativas del cliente se generan por el efecto de
una o mas de estas cuatro situaciones: Promesas de que la misma
empresa obtendrd ganancias.

“Las expectativas son puntos de referencia contra los cuales se
compara la entrega del servicio solo es el principio. El nivel puede
variar con amplitud dependiendo del punto de referencia que tenga el

cliente”. (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009, pag. 76).

2.2 Definiciones Conceptuales.

a.

Calidad.
Asigna una serie de propiedades inherentes a un objeto que le permiten
cumplir requisitos implicitos o explicitos. Por otro lado, la calidad de un

producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene de €1, es una fijacion
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mental del consumidor que asume que el producto o servicio serd cumplido y
podra satisfacer sus necesidades. Por lo tanto, debe definirse en el contexto
considerado, por ejemplo, la calidad del servicio postal, servicio virtual,

servicio dental, producto, vida, etc.

Sistema de Red.

También llamada red informatica, red de comunicacion de datos o red
informatica; se refiere a un conjunto de dispositivos, nodos y software,
interconectados por dispositivos fisicos o inalambricos, que envian y reciben
pulsos eléctricos, ondas electromagnéticas u otros medios de transporte de
datos para compartir informacion, recursos y ofrecer servicios. Como en
cualquier proceso de comunicacion, necesitas un remitente, un mensaje, un
medio y un destinatario. El objetivo principal de establecer una red de
computadoras es compartir recursos ¢ informacidn a distancia, garantizar la
confiabilidad y disponibilidad de la informacion, aumentar la velocidad de
transmision de datos y reducir costos. Un ejemplo es Internet, una gran red de
millones de computadoras ubicadas en diferentes partes del planeta que estan
esencialmente interconectadas para intercambiar informacion y recursos. La
estructura y el funcionamiento de las redes informaéticas actuales se definen
en varios estandares, el mas importante y mas extendido de los cuales es el
modelo TCP / IP en el que se basa el modelo de referencia OSI. Este tltimo
considera que cada red estd estructurada en siete capas con funciones
especificas pero relacionadas (con TCP / IP se habla de cuatro capas). Cabe
recordar que el modelo de referencia OSI es una abstraccion teodrica que
facilita la comprension del tema, aunque se permiten ciertas desviaciones en

relacidn a este modelo.
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Hardware.

Se refiere a las partes fisicas y tangibles de un sistema informatico; sus
componentes eléctricos, electronicos, electromecanicos y mecéanicos. Tanto
cables como armarios o cajas, dispositivos periféricos de todo tipo y todos los
demas elementos fisicos involucrados forman el hardware o soporte fisico. El
término es tipico del idioma inglés y su traduccion al espafiol no tiene un
significado uniforme, por lo que se ha adoptado como suena. La Real
Academia Espanola lo define como un conjunto de componentes que
componen la parte material de un ordenador. Si bien el término es el mas
comun, no solo se refiere a las computadoras, también se usa ampliamente en
otras areas de la vida diaria y la tecnologia. Hardware, por ejemplo, también
se refiere a herramientas y maquinas, y en hardware electronico se refiere a
componentes electronicos, eléctricos, electromecanicos, mecanicos, cableado

y placas de circuito.

Conectividad.

Es la capacidad de un dispositivo (computadora personal, periférico PDA,
teléfono movil, robot, electrodoméstico, automovil, etc.) que normalmente se
puede conectar (fisica o inaldmbricamente) a una computadora personal
externa u otro dispositivo electronico sin la necesidad para una computadora,
es decir, autonoma. Un puerto de una computadora se utiliza para conectar
computadoras a redes, impresoras u otros dispositivos. Estos conectores
tienen nombres especificos que permiten una identificacion mas especifica, y
se recomienda el uso de estos nombres. Algunas conexiones de computadora

comunes son D-Sub, IEEE 1394, puerto paralelo, PS / 2, USB, FireWire,
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BNC, RJ-45 y varios conectores de pin y de "socket". La mayoria de las
conexiones de computadora son eléctricas u Opticas.

Software.

Se refiere al soporte 16gico e intangible de un sistema informatico que incluye
todos los componentes 16gicos necesarios que permiten realizar determinadas
tareas, a diferencia de los componentes fisicos conocidos como hardware. La
interaccion entre el software y el hardware hace que una computadora (u otro
dispositivo) funcione; el software envia instrucciones que el hardware ejecuta
para habilitar la operacion. Los componentes l6gicos incluyen, entre otros,
aplicaciones informaticas, como el procesamiento de textos, que permiten al
usuario realizar tareas de edicion de textos; el llamado software del sistema,
como el sistema operativo, que basicamente permite que el resto de los
programas funcione correctamente, también facilita la interaccion entre los
componentes fisicos y el resto de las aplicaciones y proporciona una interfaz
al usuario.

Satisfaccion.

Se refiere al estado emocional y al estado del cerebro de la persona generado
por una retroalimentacion cerebral mas o menos optimizada, en la que las
diferentes regiones equilibran su potencial energético y crean la sensacion de
saciedad y extrema falta de apetito. Cuando la satisfaccion va acompanada de
la seguridad racional de que hemos hecho lo que estaba a nuestro alcance, con
cierto éxito, esa dinamica ayuda a mantener un estado armonioso de
funcionamiento mental. El sentimiento de satisfaccion més o menos grande
depende de la optimizacion del consumo de energia del cerebro y del estado

emocional del cerebro. Cuanto mayor sea la capacidad neurotransmisora, mas
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facil serd lograr sentimientos de satisfaccion. El contentamiento no debe
confundirse con la felicidad, aunque es necesario sentir contento para
comprender qué es la felicidad plena. La insatisfaccion crea inquietud o
sufrimiento. Sin embargo, dado que la naturaleza del cerebro y la prioridad de
la mente es crear la menor cantidad posible de sinapsis consumidoras, el
hombre siempre tenderd a buscar nuevas y mejores formas de sentirse
satisfecho.

Personal.

Se refiere a la persona o empleado que presta servicios y que es remunerado
por otra persona fisica o juridica a la que el empleado estd subordinado y
puede ser una persona determinada, una empresa o una institucion. En las
organizaciones, su desempefio es evaluado por el departamento de recursos
humanos, que se encarga de la admision, organizacion, seguimiento y
retribucion.

Produccion.

Se refiere a cualquier tipo de actividad que involucre la fabricacion,
procesamiento o adquisicion de bienes y servicios. Dado que la produccion es
un proceso complejo, requiere varios factores que se pueden dividir en tres
grandes grupos, a saber: tierra, capital y trabajo. La tierra es aquel factor
productivo que engloba a los recursos naturales; el trabajo es el esfuerzo
humano destinado a la creacion de beneficio; finalmente, el capital es un
factor derivado de los otros dos, y representa al conjunto de bienes que
ademas de poder ser consumido de modo directo, también sirve para

aumentar la produccion de otros bienes. La produccion combina los citados

95



elementos para satisfacer las necesidades de la sociedad, a partir del

reconocimiento de la demanda de bienes y servicios.

2.3 Formulacion De La Hipotesis.
2.3.1 Hipétesis General.
Si existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion del

Personal Usuario de la Oficina de Informatica del Gobierno Regional de Lima.

2.3.2 Hipétesis Especificas.

a. Si existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con
el Trabajo del Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

b. Si existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con
los Colegas de la Oficina de la Oficina del GRL.

c. Si existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con

la Organizacion de la Oficina de Informatica del GRL.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1.- Diseiio metodoldgico

3.1.1

3.1.2

Tipo de la Investigacion.

La Investigacion de acuerdo con el Problema planteado se identifica como
una INVESTIGACION APLICADA. Se identifica asi, porque su estudio
se interesa en el estudio de un problema real. A través de esta
investigacion se pretendid encontrar la relacion entre la Calidad del
Sistema de Red y la Satisfaccion del Personal Usuario de la Oficina de

Informatica del Gobierno Regional de Lima.

Método de la Investigacion.

Los métodos que se emplearan en nuestra investigacion son los que
corresponden a una Investigacion formal, estos son el Deductivo e
Inductivo. Asi mismo se contd con el apoyo de los métodos de Analisis y
Sintesis del enfoque sistémico. Estos métodos nos permitieron manejar
adecuadamente los Datos que se recolectaron, organizarlos y analizarlos

respectivamente.

3.1.3 Nivel de la Investigacion.

La investigacion propuesta es de nivel DESCRIPTIVO

CORRELACIONAL.

Es Descriptivo, porque tiene como objetivo identificar las caracteristicas
del fenomeno o situacion en estudio, en un determinado lugar y tiempo,
con ello se pretende tener un conocimiento actualizado del fendémeno tal

como se presenta en la realidad.
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Es Correlacional, porque tiene como objetivo encontrar la relacion que hay
entre las dos variables planteadas, en un determinado lugar y tiempo, estas

variables estarian interviniendo en una determinada situacion del estudio.

El Diagrama del Nivel de la Investigacion que se empleara,

DESCRIPTIVO CORRELACIONAL, es el siguiente:

Grupo Muestral (M): Ox r Oy
Dénde
M : Muestra Representativa.
Ox Observacion de Variable Independiente.
r : Relacion entre las Variables.
Oy : Observacion de Variable Dependiente.

Este disefio se utiliza con mayor frecuencia en la investigacion de las ciencias
sociales. Se utiliza en situaciones en las que se desea determinar o evaluar el grado
de relacion entre dos o mas variables de interés de la misma muestra de sujetos,

fendmenos o eventos que se encuentran bajo observacion.

Cuando se trata de una muestra de sujetos, el investigador observa la presencia o
ausencia de variables que quiere relacionar para luego relacionarlas mediante

técnicas estadisticas y determinar su influencia o relacion entre si.

El proceso de este diseno incluye los siguientes pasos:

e Medicion o Evaluacion de la Variable Independiente Ox en la muestra

representativa seleccionada.
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Mediciéon o Evaluacion de la Variable Dependiente Oy en la muestra

representativa preparada.

Andlisis de la existencia de Relacion entre la Variable Independiente “Ox” y la

Variable Dependiente "Oy”, con el uso de la Estadistica.

La eficacia de la influencia de una variable sobre otra, se determina al comparar o

contrastar los resultados de la Medicion o Evaluacion en ambas Variables, segun

los siguientes casos:

Ox > Oy , Oy —» Ox.

Luego, si Oy varia su resultado cada vez que se modifica el resultado de Ox,

entonces tendremos la evidencia de que Oy es dependiente de Ox, es decir

tendremos la eficacia de Ox.

3.1.4

3.15

Diseiio de la Investigacion.

El Disefio de la Investigacion es No Experimental, dado que en la
investigacion realizada no se pretendio alterar ninguna de las variables, en
especial a la variable independiente. Lo que simplemente se busca es

establecer si existe 6 no existe relacion entre las variables en investigacion.

Enfoque de la Investigacion.

El Enfoque de la Investigacion es en su mayoria Cualitativo, debido a que
las medidas 6 escalas de los indicadores, dimensiones y variables, son
categoricas y ordinales, lo que lo identifico como una investigacion
cualitativa. Esta investigacion es usada principalmente en las ciencias

sociales.
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3.2.- Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacion.

La Poblacioén para nuestra Investigacion tiene la caracteristica de ser una
Poblacion Finita, estd compuesto por el Personal Usuario que tiene acceso a la
Oficina de Informatica del Gobierno Regional de Lima, ellos suman un Total
de 608 personas. “La poblacion es el conjunto de todos los individuos
(personas, objetos, animales, etc.) que porten informacion sobre el fendmeno
que se estudia. Representa una coleccion completa de elementos (sujetos,
objetos, fendmenos o datos) que poseen algunas caracteristicas comunes”.

(Quezada, 2010).

Por otra parte, Vega (2003), sostiene que “las poblaciones pueden ser finitas
o infinitas. Por ejemplo, si se extraen sucesivamente 10 bolas sin
reemplazamiento de una urna que contiene 100, se estd tomando una muestra
de una poblacién finita, mientras que, si se lanza al aire una moneda 50 veces,
se anota el numero de caras, entonces se hace muestreo en una poblacion
infinita. En muchos casos practicos, el muestreo de una poblacion finita que es
muy grande, se puede considerar como muestreo de una poblacién infinita” (p.

157). En la Tabla N° 3-1 se presenta la Poblacion Estratificada.

Tabla 1: Poblacion Estratificada que accedan a Oficina de Informatica

Grupo por Ocupacion Poblacion %
Direcciones 102 16.8%
Gerencias 250 41.1%
Oficinas 256 42.1%
TOTAL 608 100.0%

Fuente: Oficina de Recursos Humanos GRL — 2019.

100



3.2.2 Muestra.

Nuestra Muestra es Simple, Aleatoria o Probabilistico, su caracteristica
para la seleccion de los elementos es al Azar y sin Reemplazo del grupo
representativo. Esta muestra determina el nimero de personas que componen

nuestro grupo final para realizar el estudio.

“En el Muestreo Aleatorio todos los elementos de la poblaciéon tienen la misma
probabilidad de ser elegidos. Los individuos que formaran parte de la muestra se
elegirdn al azar mediante nimeros aleatorios. El Muestreo Aleatorio consiste en
extraer todos los individuos al azar de una lista”. (Quezada, 2010).

A continuacion, veamos un diagrama de seleccion de la muestra.

Poblacion
! Muestra Aleatoria

>

La determinacién del Tamafio de Muestra, lo Realizamos aplicando los siguientes

criterios:
e El modelo estadistico de una poblacion finita, que tiene la propiedad de una
distribucion de probabilidad normal Z, se utiliza para el tamafio de muestra de

cada grupo.

El Modelo es el siguiente:
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NxPxQxZ2

n=--—-
(N-DxE>’+PxQx2Z?

Donde:

n = Tamafio de Muestra.

N = Tamafio de Poblacion.

E = 0.05 (nivel de error 5%).

P = 0.5 (probabilidad de 50%).
Q =0.5 (probabilidad de 50%).
Z =1.96 (al 95% nivel de conf.).

e En el caso de que el tamafio muestral calculado sea superior al 10% de cada

poblacion seleccionada, se aplica el siguiente modelo de ajuste estadistico.

Doénde:
no = Muestra ajustada.
n n = Tamafo de Muestra inicial.
No = N = Tamaiio de Poblacion.
1+ (n/N)

e Para calcular el tamafio muestral de los grupos por ciclo se utiliza el porcentaje
correspondiente a cada grupo de la poblacion.
A continuacion, se determina el Tamafio de Muestra correspondiente para nuestra

investigacion:

(608)(0.5)(0.5)(1.96)2
n = = 235.6524476 ~ 236

(608-1)(0.05)2 + (0.5)(0.5)(1.96)2

Como 236 es Mayor que el 10% de la Poblacion (60.8), se procede a reajustar el

tamafio de la muestra.

236
n = — = 169.8290434 ~ 170
1+ (236/608)
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Para el Tamano de Muestra Estratificada de los Grupos por Funciones, aplicamos las
tasas porcentuales mostradas en la Tabla N° 3-1, resultando la Tabla N° 3-2 de
Muestra Estratificada.

Tabla 2: Tamafio de Poblacion y Muestra Estratificada

Grupo por Ocupacion Poblacion Muestra %
Direcciones 102 29 16.8%
Gerencias 250 70 41.1%
Oficinas 256 71 42.1%
TOTAL 608 170 100.0%

Fuente: Oficina de Recursos Humanos GRL —2019.

3.3.- Operacionalizacion De Variables E Indicadores
En la Tabla 3 y 4, se presenta el cuadro de Operacionalizacion de Variables e

Indicadores.

3.4.- Técnicas de Recoleccion de Datos
Se utilizaron varias herramientas para nuestra investigacion que nos permitieron
recopilar los datos., entre ellos:
3.4.1. Fuentes.
e Revision de Fuentes Bibliograficas.
e Revisién de Documentos Historicos.

e Revision de Informes de Trabajos.

3.4.2. Técnicas.
e Fichas de Documentacion.

e Encuesta de Informacion Especifica.
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3.4.3. Instrumentos.

J Cuestionario para la primera variable.

. Cuestionario para la segunda variable.

El cuestionario a utilizado en la presente investigacion fue adaptado con
una con una Escala de medidas nominales y ordinales. La elaboracion del
cuestionario de la Encuesta fue de acuerdo con los indicadores de la

Variables que intervinieron en la investigacion.

3.4.4. Confiabilidad del Instrumento.

La Confiabilidad del instrumento, se realizd a través del modelo
estadistico Alpha de Cronbach, con el cual se pudo evaluar el grado de
dispersion de los datos que son recolectados, de tal manera que el
instrumento se muestre estable y uniforme. La aplicacion del analisis de
Confiabilidad es uno de los modelos estadisticos mas rigurosos que se

dispone para este tipo de pruebas.

3.5.- Técnicas de Procesamiento de Informacion
Para la creacion de la base de datos y el analisis de las variables se utilizd
estadistica descriptiva e inferencial con el apoyo del software SPSS y la hoja de
calculo Excel.

3.5.1. Analisis.

Los Analisis se realizaron de la siguiente manera:
e Analisis Cualitativo y Cuantitativo de las Variables.

e Analisis de la Relacion entre las Variables.

3.5.2. Procesamiento.

Los procesamientos de la informacion se realizaron de la siguiente forma:
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a. Presentacion de Datos y Resultados.
e  Ordenamiento.
e (lasificacion.
e Tabulacion.
e  (Cuadros.

e QGraficos.

b. Calculo de Valores Estadisticos.
e Tablas Estadisticas.
e Modelo de Test de Ensayo de Prueba de Hipotesis Estadistico No
Paramétricos o Prueba de Independencia (Chi-Cuadrado, X?), para el cual se
utilizé un nivel de significancia (a) del 5% (0.05) 6 un Nivel de Confianza

(1- &) del 95% (0.95).

c. Interpretacion de Datos.

e Se interpreto la Aceptacion 6 Rechazo de la Hipdtesis Nula, segun el Nivel
Probabilistico.

e Se establecid las Conclusiones en relacion con los resultados de nuestra
Investigacion.

e Se establecid las Recomendaciones en relacion con las conclusiones
encontradas en nuestra Investigacion.

e Se analizd el cumplimiento de los Objetivos y la Finalidad de nuestra

Investigacion.
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Tabla 3: Operacionalizacion de la 1ra Variable: “Calidad de Sistema de Red”

DIMENSIONES INDICADORES MEDIDAS
VELOCIDAD DEL
PROCESADOR
TAMANO DE MEMORIA - Bueno
CALIDAD DE RAM Regular
HARDWARE CAPACIDAD DEL DISCO - Aceptable
DURO
TARJETA INTERFAZ DE
RED
CABLEADO - Bueno
CALIDAD DE ESTRUCTURADO - Regular
CONECTIVIDAD )
CALIDAD DE SENAL WI-FI - Aceptable
PROTOCOLOS
FUNCIONALES
DIRECCIONES DE
ESTACION

CALIDAD DE SOPORTE
DE SOFWARE

DOMINIOS COMUNES

- Bueno
PASARELAS Y PUENTES - Regular
DIRECCIONAMIENTO DE - Aceptable

DATOS

NODOS LOCALES Y
REMOTOS

CLIENTE SERVIDOR

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 4: Operacionalizacion de la 2da Variable: “Satisfaccion del Personal Usuario”

DIMENSIONES INDICADORES MEDIDAS
HORARIO DE TRABAJO.
TOMAS DE DECISIONES.
- Alta
SATISFACCION CON .
EL TRABAJO CANTIDAD DE TRABAJO. - Media
- Baja
SUPERVISION Y
CONTROL.
NIVEL DE
COMUNICACION
’ - Alta
SATISFACCION CON TRABAJO EN GRUPOS. Media
LOS COLEGAS
SOLIDARIDAD LABORAL. - Baja
IDENTIDAD LABORAL.
ESTRUCTURA ORGANICA.
MODELOS DE GESTION.
- Alta
SATISFACCION CON - Media
JEFES. -Baja
SOLIDEZ EMPRESARIAL.

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.1

CAPITULO IV: RESULTADOS

Analisis de Resultados.

Para la recopilacion de datos de nuestra investigacion se elaboré un modelo de
Instrumento que se dirigié al personal usuario que hace uso del Sistema de Red en la
Oficina de Informatica del Gobierno Regional de Lima, alli se defini6 la poblacion

encuestada, que suman 608 personas.

La encuesta se aplico a la Muestra definida en el capitulo de metodologia, el cual
fue constituido por 170 personas o usuarios que hacen uso del Sistema de Red. El

Modelo del Instrumento aplicado se muestra en el Anexo 3.

El Instrumento se aplicoé a la muestra respetando los criterios de sinceridad,
individualidad y anonimato. Ella se constituyd con un total de 31 Preguntas; sobre los
Aspectos Generales se constituydo de 06 preguntas, sobre los Indicadores de la
Variable Calidad del Sistema de Red se constituy6 con 13 preguntas, sobre los
Indicadores de la Variable Satisfaccion del Personal Usuario se constituyo con 12

preguntas.

Cada pregunta o interrogante contenia diversos niveles de respuestas, considerando

la caracteristica de escala nominal y ordinal.

Se midié el grado de Confiabilidad para ambas variables, segun el Alpha de
Cronbach quien le otorgd un coeficiente de consistencia interna de 0.961 para la

primera variable y de 0.953 para la segunda variable del estudio. Estos coeficientes se
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identifican como de Muy Alta fiabilidad porque pertenecen al intervalo de 0.8-1.0 de

Cronbach.

Sobre estos puntos, ver el Anexo 4.

El instrumento empleado, fue un modelo de cuestionario con preguntas cerradas y
respuestas nominales y ordinales las mismas que corresponden a los indicadores de las
variables principales, tienen los siguientes niveles:

- Bueno, Regular y Aceptable.
- Alta, Media y Baja.

Las preguntas han tenido el propdsito de cubrir las expectativas de la investigacion,
sobre todo en lo que a tiempo de respuesta se refiere, dado que muchas veces con

preguntas excesivas los encuestados se estresan y proporcionan datos irreales.

Previa a la encuesta, se informo a los encuestados sobre los objetivos de la presente
investigacion, y de lo importante que era su colaboracion con su informacion, para el
éxito de la investigacion. La informacidén obtenida es muy valiosa, ella se proceso y

organizo para luego realizar las interpretaciones correspondientes.

A continuacion, se presentan los resultados procesados de la encuesta, con sus
respectivos andlisis por Dimensiones. Ver en el Anexo 5, los resultados de los
Aspectos Generales de los Encuestados, y el Anexo 6, la Base de Datos de ambas

variables.
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4.1.1 Resultados de las Dimensiones de la 1ra Variable: Calidad del Sistema de Red.
DIMENSION 1. Calidad del Hardware.

Tabla 5: Calidad del Hardware del Sistema de Red

Porcentaje

Categorias Frecuencia Porcentaje Acumulado
Bueno 67 39,4% 39,4%
Regular 56 32,9% 72,4%
Aceptable 47 27,6% 100,0%

Total 170 1000% -

Fuente: Encuesta al Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

39,4%

0,
40,0% 32,9%
35,0%

27,6%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Bueno Regular Aceptable

Figura 33: Calidad del Hardware del Sistema de Red.

Interpretacion:

A partir de los resultados de nuestra investigacion, se encontrdé que en primer lugar
estan las valoraciones de Bueno, sobre la Calidad del Hardware del Sistema de Red,
representados con un 39,4%. En segundo lugar, se encuentran las valoraciones de
Regular, con un 32,9%. Estos resultados indican que un poco mas de la tercera parte
de los encuestados perciben que la Calidad del Hardware del Sistema de Red es

favorable.
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DIMENSION 2. Calidad de Conectividad.

Tabla 6: Calidad de Conectividad del Sistema de Red

Porcentaje

Categorias Frecuencia Porcentaje Acumulado
Bueno 66 38,8% 38,8%
Regular 57 33,5% 72,4%
Aceptable 47 27,6% 100,0%

Total 170 100,0% -

Fuente: Encuesta al Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

38,8%

40,0% 33,5%
AR 27,6%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Bueno Regular Aceptable

Figura 34: Calidad de Conectividad del Sistema de Red.

Interpretacion:

Segtn los resultados de nuestra investigacion, se descubrié que en primer lugar
estan las valoraciones de Bueno, sobre la Calidad de Conectividad del Sistema de
Red, representados con un 38,8%. En segundo lugar, se encuentran las valoraciones
de Regular, con un 33,5%. Estos resultados indican que un poco mas de la tercera
parte de los encuestados perciben que la Calidad de Conectividad del Sistema de Red

€s ventajoso.
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DIMENSION 3. Calidad del Soporte de Software.

Tabla 7: Calidad de Soporte del Software del Sistema de Red

Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje Acumulado
Bueno 66 38,6% 38,6%
Regular 58 33,9% 72,5%
Aceptable 46 26,9% 99,4%
Total 170 99,4% -

Fuente: Encuesta al Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

38,6%

40,0% 33,9%
35,0%
26,9%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Bueno Regular Aceptable

Figura 35: Calidad de Soporte del Software del Sistema de Red.

Interpretacion:

A partir de los resultados de la investigacion, se encontré que en primer lugar estan
las valoraciones de Bueno, sobre la Calidad de Soporte del Software del Sistema de
Red, representados con un 38,6%. En segundo lugar, se encuentran las valoraciones
de Regular, con un 33,9%. Estos resultados indican que un poco mas de la tercera
parte de los encuestados perciben que la Calidad del Soporte del Software del Sistema

de Red es positiva.
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4.1.2.- Resultados de las Dimensiones de la 2da Variable: Satisfaccion del Personal
Usuario.

DIMENSION 1. Satisfaccion con el Trabajo.

Tabla 8: Satisfaccion con el Trabajo en la Oficina de Informatica

Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje Acumulado
Alta 66 38,8% 38,8%
Media 52 30,6% 69,4%
Baja 52 30,6% 100,0%
Total 170 100,0% -
Fuente: Encuesta al Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.
38,8%
40,0%
35,0% 30,6% 30,6%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%
0,0%
Alta Media Baja

Figura 36: Satisfaccion con el Trabajo en la Oficina de Informatica.

Interpretacion:

Seglin los resultados de nuestra la investigacion, se descubrid que en primer lugar
estan las valoraciones de Alta categoria, sobre la Satisfaccion con el Trabajo de la
Oficina de Informatica del GRL, representados con un 38,8%. En segundo lugar,
relativo se encuentran las valoraciones de Media y Baja categoria, con un 30,6%.
Estos resultados indican que un poco mas de la tercera parte de los encuestados sienten

una satisfaccion favorable con el Trabajo en la Oficina de Informatica.
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DIMENSION 2. Satisfaccion con los Colegas.

Tabla 9: Satisfaccion con los Colegas de la Oficina de Informatica

Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje Acumulado
Alta 67 39,2% 39,2%
Media 51 29,8% 69,0%
Baja 52 30,4% 99,4%
Total 170 994% -

Fuente: Encuesta al Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

39,2%

40,0%
35,0% 29,8% 30,4%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%
0,0%

Alta Media Baja

Figura 37: Satisfaccion con los Colegas de la Oficina de Informética.

Interpretacion:

A partir de los resultados de la investigacion, se encontrd que en primer lugar estan
las valoraciones de Alta categoria, sobre la Satisfaccion con los Colegas de la Oficina
de Informatica del GRL, representados con un 39,2%. En segundo lugar, se
encuentran las valoraciones de Baja categoria, con un 30,4%. Estos resultados indican
que un poco mdas de la tercera parte de los encuestados sienten una satisfaccion

positiva con los colegas de la Oficina de Informatica.
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DIMENSION 3. Satisfaccion con la Organizacion.

Tabla 10: Satisfaccion con la Organizacion de la Oficina de Informatica

Porcentaje

Categorias Frecuencia Porcentaje Acumulado
Alta 67 39,2% 39,2%
Media 53 31,0% 70,2%
Baja 50 29,2% 99,4%

Total 170 99,4% @ -

Fuente: Encuesta al Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

39,2%

40,0%
35,0% o ¥ 29,2%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%
0,0%

Alta Media Baja

Figura 38: Satisfaccion con la Organizacion de la Oficina de Informética.

Interpretacion:

Segun los resultados de la investigacion, se encontré que en primer lugar estan las
valoraciones de Alta categoria, sobre la Satisfaccion con la Organizacion de la Oficina
de Informatica, representados con un 39,2%. En segundo lugar, se encuentran las
valoraciones de Media categoria, con un 31,0%. Estos resultados indican que un poco
mas de la tercera parte de los encuestados sienten una satisfaccion propicia con la

Organizacion de la Oficina de Informatica.
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4.1.3 Resultados de las Variables de la Investigacion.

A. Calidad del Sistema de Red.

Tabla 11: Calidad del Sistema de Red de la Oficina de Informatica

Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje Acumulado
Bueno 66 38,8% 38,8%
Regular 57 33,5% 72.4%
Aceptable 47 27,6% 100,0%
Total 170 100,0%  -——

Fuente: Encuesta al Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

38,8%

40,0% 33,5%
Aok 27,6%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Bueno Regular Aceptable

Figura 39: Calidad del Sistema de Red de la Oficina de Informética.

Interpretacion:

A partir de los resultados de la investigacion, se descubri6 que en primer lugar
estan las valoraciones de Bueno, sobre la Calidad del Sistema de Red, representados
con un 38,8%. En segundo lugar, se encuentran las valoraciones de Regular, con un
33,5%. Estos resultados indican que un poco mas de la tercera parte de los

encuestados perciben que la Calidad del Sistema de Red es favorable.
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B. Satisfaccion del Personal Usuario.

Tabla 12: Satisfaccion del Personal Usuario de la oficina de Informatica

Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje Acumulado
Alta 67 39,4% 39,4%
Media 52 30,6% 70,0%
Baja 51 30,0% 100,0%
Total 170 100,0% -

Fuente: Encuesta al Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

39,4%

40,0%
35,0% 30,6% 30,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0% '
10,0%
5,0%
0,0%

Alta Media Baja

Figura 40: Satisfaccion del Personal Usuario de la oficina de Informatica.

Interpretacion:

Segun los resultados de la investigacion, se encontrd que en primer lugar estan las
valoraciones de Alta categoria, sobre la Satisfaccion del Personal Usuario de la
Oficina de Informatica, representados con un 39,4%. En segundo lugar se encuentran
las valoraciones de Media categorica, con un 30,6%. Estos resultados indican que un
poco mas de la tercera parte de los encuestados sienten una satisfaccion agradable con

el personal usuario de la Oficina de Informatica.
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4.2  Contrastacion de Hipotesis.

4.2.1 Prueba de la Primera Hipotesis Especifica.

Hn: No existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con
el Trabajo del Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.
Ha: Si existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con

el Trabajo del Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

Tabla 13: Primera Tabla de Contingencia

Calidad del Satisfaccion con el Trabajo
Sistema. de Red Alta Media Baja Total
Bueno 58 5 3 66
Regular 6 45 6 57
Aceptable 2 2 43 47
Total 66 52 52 170

Fuente: Encuesta al Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

Tabla 14: Primera Prueba del Chi-Cuadrado

, L. Valor gl Sig. asintotica
Estadisticos (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 211,92 4 0,0000
Medidas de Relacion
entre variables 0,9552 4
cualitativas
N de casos validos 170

Interpretacion:

Como la Significacion de la muestra es 0.0000, menor al 0.05 valor teodrico
probabilistico, se Rechaza la Hipotesis Nula y en su lugar se Acepta la Hipotesis
Alternativa, es decir, Si existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion con el Trabajo del Personal Usuario de la Oficina de Informatica del

GRL. Rxy Alta (0,9552).
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4.2.2 Prueba de la Segunda Hipétesis Especifica.
Hn: No existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con
los Colegas de la Oficina de Informatica del GRL.
Ha: Si existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con

los Colegas de la Oficina de Informatica del GRL.

Tabla 15: Segunda Tabla de Contingencia

Calidad del Satisfaccion con los Colegas
Sistema. de Red Alta Media Baja Total
Bueno 59 5 2 66
Regular 6 44 7 57
Aceptable 2 2 43 47
Total 67 51 52 170

Fuente: Encuesta al Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

Tabla 16: Segunda Prueba del Chi-Cuadrado

Estadisticos Valor gl Sig. .asmtotlca
(bilateral)
hi- d
Chi-cuadrado de 212,03 4 0,0000
Pearson
Medidas de Relacion
entre variables 0,9552 4
cualitativas
N de casos validos 170

Interpretacion:

Como la Significaciéon de la muestra es 0.0000, menor al 0.05 valor tedrico
probabilistico, se Rechaza la Hipdtesis Nula y en su lugar se Acepta la Hipotesis
Alternativa, es decir, Si existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la

Satisfaccion con los Colegas de la Oficina de Informatica del GRL. Rxy Alta (0,9552).
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4.2.3 Prueba de la Tercera Hipotesis Especifica.

Hn: No existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con
la Organizacion de la Oficina de Informatica del GRL.

Ha: Si existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con
la Organizacion de la Oficina de Informatica del GRL.

Tabla 17: Tercera Tabla de Contingencia

Calidad del Satisfaccion con la Organizacion
Sistema. de Red Alta Media Baja Total
Bueno 59 5 2 66
Regular 6 45 6 57
Aceptable 2 3 42 47
Total 67 53 50 170

Fuente: Encuesta al Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

Tabla 18: Tercera Prueba del Chi-Cuadrado

. Valor gl Sig. asintotica

Estadisticos (bilateral)
Chi-cuadrado de 21139 4 0.0000
Pearson
Medidas de Relacion
entre variables 0,9549 4
cualitativas
N de casos validos 170

Interpretacion:

Como la Significacion de la muestra es 0.0000, menor al 0.05 valor teodrico
probabilistico, se Rechaza la Hipotesis Nula y en su lugar se Acepta la Hipotesis
Alternativa, es decir, Si existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion con la Organizacion de la Oficina de Informatica del GRL. Rxy Alta
(0,9549).
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4.2.3 Prueba Total de 1a Hipotesis General.

Hn: No existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion del
Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

Ha: Si existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion del
Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

Tabla 19: Tabla Total de Contingencia

Calidad del Satisfaccion del Personal Usuario
Sistema. de Red Alta Media Baja Total
Bueno 59 5 2 66
Regular 6 45 6 57
Aceptable 2 2 43 47
Total 67 52 51 170

Fuente: Encuesta al Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL.

Tabla 20: Prueba Total del Chi-Cuadrado

Estadisticos Valor gl Sig. .asmtotlca
(bilateral)
Chi-cuadrado d
ireuadtado de 216,74 4 0,0000
Pearson
Medidas de Relacion
entre variables 0,9575 4
cualitativas
N de casos validos 170

Interpretacion:

Como la Significaciéon de la muestra es 0.0000, menor al 0.05 valor tedrico
probabilistico, se Rechaza la Hipotesis Nula y en su lugar se Acepta la Hipdtesis
Alternativa, es decir, Si existe relacion entre la Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion del Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL. Rxy Alta

(0,9575).
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5.1

CAPITULO V. DISCUSION

Discusion.

Seglin los resultados de nuestra investigacion, la Calidad del Sistema de Red de
la Oficina de Informatica del Gobierno Regional de Lima, tiene niveles de Buena
Calidad, valoracién encontrada por mas de la tercera parte de los encuestados,
mientras que la Satisfaccion del Personal Usuario de mismo Area, tiene niveles de
Alta Satisfaccion también por mas de la tercera parte de los encuestados. Se precisa
que la Calidad del Sistema de Red ha sido trabajada como variable independiente,
mientras que la Satisfaccion del Personal Usuario ha sido trabajada como variable
dependiente. Los resultados confirman que existe relacion entre ambas variables del
estudio, con un alto incide de asociacion del 95,75%. En comparacion a nuestros

resultados se puede considerar a los estudios o investigaciones de:

Bravo (2015), quien realizé un estudio de Modelo de Diagnostico y Analisis de
la Red LAN para la mejora del Rendimiento y Seguridad en la Red de Salud Valle
del Mantaro mediante la Metodologia Cisco. El objetivo fue conocer cudles son los
problemas de la Red existente para proponer una solucioén a través de un nuevo

Disefio de Red que cumpla con los requerimientos de la institucion. La Red de
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Salud del Valle del Mantaro esta sujeta a cambios y debe adaptarse al crecimiento
tecnologico y la necesidad de crear y / o mejorar nuevos procesos para mejorar la
productividad con la misma cantidad de recursos, etc. Estos cambios han afectado
sus procesos y tareas y funciones. que necesitan adaptarse rapidamente a las nuevas
demandas laborales, todo ello en el marco de su plataforma tecnologica. Es por esto
que nacio la propuesta de diagnostico y andlisis de redes antes mencionada. Para el
desarrollo del proyecto anterior se utilizd la metodologia CISCO, la cual se
desarrolla en 4 fases basicas: andlisis de requisitos, disefo logico de la red, disefio
fisico y pruebas, optimizacion y documentacion del disefio de la red. En la fase I, se
lleva a cabo el andlisis real y se definen los requisitos. En la fase II, la propuesta se
crea en base a los resultados del analisis y los requisitos recibidos en la fase
anterior. En la fase III se define el equipo a utilizar. Finalmente, las pruebas del
disefio propuesto. Para el desarrollo del disefo, la simulacion logica del
funcionamiento de la nueva red de datos fue proporcionada por el sistema Mikrotik
RouterOS como un enrutador dedicado, el cual fue propuesto con todos los
componentes prioritarios con el fin de demostrar el correcto funcionamiento y asi la
soluciéon a definir problemas. Todo esto con el objetivo de incrementar la
productividad de los usuarios de la Red de Salud del Valle del Mantaro, haciéndola
mas robusta y escalable. El estudio permiti6 abrir y profundizar la investigacion
tecnoldgica que brindan las redes en empresas y organizaciones, que apuesta por el

buen desempefio laboral de los trabajadores.

Chéavez y Tuarez (2016), una propuesta de red de datos para la gestion de
servicios de red en el campus politécnico de la ESPAM MFL. ESPAM MFL es una
universidad que cuenta con una amplia infraestructura de red en todo el campus.

Ademas, ha contratado una conexion de 80Mbps para el servicio de internet que se
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distribuira a todas las areas de carrera y administrativas, asi como a algunos
laboratorios. El objetivo era disefiar una nueva red de datos, ya que la red de este
servicio tenia problemas con su disponibilidad debido a las constantes
interrupciones del servicio en los momentos en que los usuarios accedian
simultaneamente a la red. La tesis propone un disefio de gestion de red para el
control y distribucion del trafico de la red LAN de la institucion con el objetivo de
mejorar el desempefio de los servicios prestados en la intranet. Para el desarrollo
del proyecto se utilizd la metodologia de disefio de redes de PPDIOO, pero dado
que este trabajo es una propuesta, solo se utilizaron las tres primeras fases
(preparacion, planificacion y disefio). La velocidad preferida y aceptable para cada
servicio de red se determind con base en el estandar ETSI EG 202 057-4, se estimd
el trafico maximo y la creacion de VLAN para cada una de las carreras. Conocer el
trafico real en la red permite la asignacion correcta de ancho de banda para cada
segmento para satisfacer las necesidades de los servicios para todos los usuarios

conectados.

Tanto con Bravo, como con Chavez y Tuarez, se coincide en los logros de los
estudios tecnoldgicos en la necesidad de disponer un Sistema de Red de alto trafico
de Datos, para asi poder atender mejor los servicios que requieren los usuarios cada
vez que hacen uso de la Red. De esta manera se puede reducir las caidas del
servicio sobre todo en horarios puntas, en donde los usuarios acuden de manera
simultanea al uso de la Red. En este escenario se aprovechan mejores los recursos,
sobre todo el Tiempo que es indispensable para la atencidon de los Usuarios, de tal
manera que las Tomas de Decisiones se dean en el tiempo oportuno a favor de los

usuarios.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

De acuerdo con los resultados de nuestra investigacion, se concluye:

En relacion al Primer Objetivo Especifico, se determin6 que Si existe relacion
entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con el Trabajo del
Personal Usuario de la Oficina de Informatica del GRL. Esta relacion se explica
por el nivel de cumplimiento de las metas programadas para cada jornada
laboral y que depende de la Calidad del Sistema de Red en lo referente al

Trafico de Datos.

En relacion al Segundo Objetivo Especifico, se determind que Si existe relacion
entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con los Colegas de la
Oficina de Informética del GRL. Esta relacion se explica por la satisfaccion que
siente el usuario de informatica con sus colegas al cumplir sus metas en

igualdad de condiciones con el Sistema de Red disponible.

En relacion al Tercer Objetivo Especifico, se determind que Si existe relacion
entre la Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion con la Organizacion de la
Oficina de Informatica del GRL. Esta relacion se explica por la satisfaccion que
sienten los usuarios con la Organizacion, a quien hace responsable de los

cumplimientos de sus metas, pues ella es la gestora del Sistema de Red.

En relacion al Objetivo General, se determind que Si existe relacion entre la
Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion del Personal Usuario de la Oficina

de Informatica del GRL. Esta relacion se explica por la satisfaccion que sienten
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los usuarios de la oficina de informatica con el cumplimiento de sus metas y sus
objetivos, pues ello depende de la Calidad del Sistema de Red, quien dispone de

una cierta capacidad para el trafico de datos.

Asi mismo segun los resultados de la investigacion, se determind que mas de la
tercera parte de los encuestados califican de Bueno al Sistema de Red, el mismo
que incide en una Alta satisfaccion en los usuarios, generando asi mejores
expectativas para el cumplimiento de metas y objetivos laborales programadas

para la oficina de informatica del Gobierno Regional del Lima.

6.2 Recomendaciones.

De acuerdo con las conclusiones de nuestra investigacion, se recomienda:

Dar mantenimiento preventivo al Sistema de Red, a fin de prevenir alguna
alteracion o desconfiguracion del Sistema y evitar que pueda producirse caidas
en el trafico de datos, limitando asi el cumplimiento de las metas y objetivos del

trabajo en la oficina.

Dar mantenimiento preventivo a los equipos de computo, servidor y las redes
de Conectividad, a fin de asegurar que el Sistema de Red no sufra alguna averia
en las conexiones o los cableados de Red, para evitar fallas y bloqueos en las

comunicaciones.

Tener vigente los protocolos de seguridad a fin de proteger al Sistema de Red y
asegurarse que este funcione sin ningin problema en las interacciones con los
usuarios que tienen acceso al sistema de Red, por lo que la Oficina de
Informatica del GRL debe disponer de personal especializado.
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e Capacitar al personal que trabaja en acceso a la Oficina de Informatica, a fin de
utilizar de la mejor manera el Sistema de Red y atender mejor a los usuarios
externos en el menor tiempo o tiempo real, de tal manera que las tomas de

decisiones sean las mas prontas a favor de los usuarios externos.

e Finalmente, se recomienda en lo posible realizar mejoras en el Sistema de Red
para ampliar sus coberturas de interconexiones a diversas dependencias, sobre
todo a usuarios distantes o periféricos, mejorando asi ain mas su calidad de
atencion y la satisfaccion de los Usuarios que requieren acceso al Sistema de

Red.
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

“La Calidad del Sistema de Red y la Satisfaccion del Personal Usuario de la Oficina de Informatica del
Gobierno Regional de Lima”

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES - INDICAD.

Problema Principal:

(Existe relacion entre la Calidad
del Sistema de Red y la
Satisfaccion del Personal Usuario
de la Oficina de Informatica del
GRL?

Objetivo General:

Determinar la relacion entre la
Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion del Personal Usuario
de la Oficina de Informatica del
GRL.

Hipotesis Central:

Si existe relacion entre la Calidad
del Sistema de Red y la
Satisfaccion del Personal Usuario
de la Oficina de Informatica del
GRL.

Variable 1
- Calidad del Sistema de Red.

Variable 2
- Satisfaccion del Personal
Usuario.

Problemas Especificos:

1. ;Existe relacion entre la
Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion con el Trabajo del
Personal Usuario de la OI?

2. (Existe relacion entre la
Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion con los Colegas de la
or?

3. (Existe relacion entre la
Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion con la Organizacion
de la OI?

Objetivos Especificos:

1. Analizar la relacion entre la
Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion con el Trabajo del
Personal Usuario de la OI.

2. Analizar la relacion entre la
Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion con los Colegas de la
Ol

3. Analizar la relacion entre la
Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion con la Organizacion
de la OI.

Hipotesis Especificos:

1. Si existe relacion entre la
Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion con el Trabajo del
Personal Usuario de la Ol.

2. Si existe relacion entre la
Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion con los Colegas de la
Ol

3. Si existe relacion entre la
Calidad del Sistema de Red y la
Satisfaccion con la Organizacion
de la OI.

Indic. de Variable Indep.

1. Calidad de Hardware.
2. Calidad de Conectividad.
3. Soporte de Software.

Indic. de Variable Dep.

1. Satisfaccion con el Trabajo.
2. Satisfaccion con los Colegas.
3. Satisfaccion con la
Organizacion.

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO 3: ENCUESTA GENERAL
Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carrion
Escuela de Postgrado

INFORMACION PARA INVESTIGAR LA RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL
SISTEMA DE RED Y LA SATISFACCION DEL PERSONAL USUARIO DE LA
OFICINA DE INFORMATICA DEL GOBIERNO REGIONAL DE LIMA.

APOYO: OFICINA DE INFORMATICA - GRL SEMESTRE: 2019 - 11

INSTRUCCIONES:
1. La Informacion que Ud. nos brinde es Personal, Sincera y Andénima.

2. Marque con un aspa “X” dentro del paréntesis, solo a una de las respuestas de cada
Pregunta, que Ud. considere la opcion correcta.

I. ASPECTOS GENERALES:

1. SEXO.
a) Masculino (! b) Femenino ()

2. EDAD.
a) Hasta 20 afos. () b) 21 a 30 afios. (|
c) 31 a40 afios. (G d) 41 a 50 anos. ()
e) 50 a mas afios. ()

3. ESTADO CIVIL.
a) Soltero ( ) b) Casado ()
¢) Conviviente () d) Divorciado ( )
e) Viudo ( )

4. SITUACION LABORAL.
a) Nombrado () b) Contratado ( )
¢) Otros ( )

5. SITUACION ACADEMICA.
a) Técnica Completa ( ) b) Universitaria Completa ()
¢) Posgrado Completa ()

6. RESIDENCIA.

a) Centrode Ciudad ( ) b) Zona Urbana ()
¢) Zona Marginal (! d) Zona Rural ( )
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II. ASPECTOS OPERACIONALES:

A) CALIDAD DEL SISTEMA DE INFORMACION:

Item | CALIDAD DE HARDWARE 1 2 3
1 VELOCIDAD DEL PROCESADOR

El Procesador muestra una alta velocidad.

2 TAMANO DE MEMORIA

La Memoria del Hardware es de alta capacidad.
3 CAPACIDAD DE DISCO DURO

El almacenamiento es de alta capacidad.

4 TRAJETA INTERFAZ DE RED

La Tarjeta de Red permite alto flujo de datos.

Item | CALIDAD DE CONECTIVIDAD 1 2 3

1 CABLEADO ESTRUCTURADO

El Cableado Estructurado permite alto flujo de datos.
2 CALIDAD DE SENAL WI-FI

El Hardware tiene alta sensibilidad para captar wi-fi.

Item |CALIDAD DE SOPORTE DE SOFTWARE 1 2 3

1 PROTOCOLOS FUNCIONALES

EL Sistema operativo mostro buen protocolo funcional.
2 DIRECCIONES DE ESTACION

El Sistema operativo configura las direcciones de estaciones.
3 DOMINIOS COMUNES

El Sistema dispone de dominios comunes.

4 PASARELAS Y PUENTES

El Sistema dispone de pasarelas y puestes

5 DIRECCIONAMIENTO DE DATOS

El Sistema direcciona los datos segun el uso.

6 NODOS LOCALES Y REMOTOS

El Sistema integra a todos los nodos de enlace.

7 CLIENTE SERVIDOR

El Sistema trabaja de forma eficiente en el servidor.

ESCALA DE CALIFICACION:

3 Bueno.

2 Regular.
1 Aceptable.
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B) SATISFACCION DEL PERSONAL USUARIO:

Item |SATISFACCION CON EL TRABAJO 3
1 Se siente conforme con el Horario de Trabajo establecido por su
centro laboral.
2 Se siente conforme con las Tomas de Decisiones que realiza en
cada caso que atiende.
3 Se siente conforme con la Cantidad de Trabajo que realiza en su
centro laboral.
4 Se siente conforme con la Supervision y Control que se realizan
en su centro laboral.
Item |SATISFACCION CON LOS COLEGAS 3
1 Esta conforme con el Nivel de Comunicacion que tiene con sus
compaiieros de trabajo.
2 Esta conforme con el Trabajo en Grupos que realiza con sus
compaiieros de trabajo.
3 Esta conforme con la Solidaridad Laboral que practica con sus
compaiieros de trabajo.
4 Esta conforme con la Identidad Laboral que muestra usted frente
a otras personas.
Item | SATISFACCION CON LA ORGANIZACION 3
1 Se siente conforme con la Estructura Orgénica que tiene su
centro laboral.
2 Se siente conforme con los Modelos de Gestion que se realiza en
su centro laboral.
3 Se siente conforme con el Liderazgo de los Jefes de su centro
laboral.
4 Se siente conforme con la Solidez Empresarial que muestra su

centro laboral.

ESCALA DE CALIFICACION:

3 Alta.
2 Media.
1 Baja.

Gracias por su respuesta.
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ANEXO 4: ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Existen diferentes formas de medir el grado de Confiabilidad de una Prueba. Uno de los
Coeficientes méas comunes es el Alpha de Cronbach “a”, que se orienta hacia la

consistencia interna de una prueba. Cronbach en 1951 lo derivo, a partir del modelo de

Kuder- Richardson de 1937.

El Alpha de Cronbach “a’, es un coeficiente que mide la homogeneidad de las
preguntas, promediando todas las correlaciones entre todos los items. Se trata de un
indice que toma valores entre 0 y 1, cuando més se acerque a 1 mejor es la fiabilidad; pero
si se acerca a 0, la fiabilidad es baja 6 nula. Este valor sirve para comprobar si el
instrumento que se esta evaluando recopila informacién estable y consistente, ¢ recopila

informacion defectuosa y nos puede llevar a conclusiones equivocadas.

De acuerdo con la Aplicacion del Software SPSS, se trabaj6é con una Muestra Piloto con 20
personas y el instrumento de nuestra investigacion para ambas variables tiene los siguientes

resultados:

Resumen del Procesamiento 1ra Var. Estadisticos de Fiabilidad

Resumen del Procesamiento 2da Var.

N % Para 1ra Variable
Casos  Validos 20 100,0 Alfa de N de
Excluidos(a) 0 ,0 Cronbach | elementos
Total 20| 100,0 0,961 13

Estadisticos de Fiabilidad

N % Para 2da Variable
Casos  Validos 20| 100,0 Alfa de N de
Excluidos(a) 0 ,0 Cronbach | elementos
Total 20| 100,0 0,953 12
Escala Categorica:
Rangos Magnitud Conclusion:
0,81 a 1,00 Muy Alta Como a (alpha de cronbach) esta en el
0,61 a 0,80 Alta rango de 0.81 <a < 1.00, la
Confiabilidad de Consistencia Interna
41 M
0,41 2 0,60 odef'ada es MUY ALTA para la Variable
0,21 a 0,40 Baja .
experimental.
0,01 a 0,20 Muy Baja

111



ALPHA DE CRONBACH

VARIABLE INDEPENDIENTE

Items (preguntas)

Per. 1 I 2 ‘ 3 I 4 ‘ 5 ‘ 6 I 7 | 8 9 ‘ 10 ‘ 11 | 12 | 13 | Total
1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26
2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 35
3 1 1 1 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 17
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39
5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26
6 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 18
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39
8 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 36
9 2 2 2 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 22
10 1 2 1 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 19
11 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 34
12 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 37
13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26
14 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 16
15 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26
16 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 1 33
17 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 34
18 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 1 33
19 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 34
20 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26

Var. | 0,51 l 0,38 ‘ 0,45 ‘ 0,54 ‘ 0,45 ‘ 0,59 ‘ 0,46 ‘ 0,48 ‘ 0,48 ‘ 0,62 ‘ 0,48 I 0,41 I 0,58 | 57,01

‘ Suma Varianzas Items = 6.44 ‘
‘ Varianza del Total de Filas = 57.01 ‘
‘ Numero de Items = 13 ‘
| Alpha de Cronbach = 0961 |
‘ Confiabilidad de Consistencia Interna = Muy Alta ‘
n S?->'Si? 13 57.01 —6.44
o= X o= X = 0.961
n—1 q2 13-1 57.01
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ALPHA DE CRONBACH

VARIABLE DEPENDIENTE
Items (preguntas)

Per. | 1 | 2 \ 3 \ 4 | 5 6 7 8 | 9 | 10 | 11 | 12 | Total
1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 32
3 1 2 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1 18
4 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 34
5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
6 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 17
7 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 34
8 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 34
9 2 2 2 1 2 2 1 1 1 2 2 2 20
10 2 1 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1 18
11 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 32
12 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 34
13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
14 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 16
15 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
16 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 32
17 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 32
18 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 32
19 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 32
20 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24

var. | 043 | 038 | 045 | 048 | 0,41 | 0,62 | 036 | 0,51 | 0,45 | 0,41 | 0,43 | 0,54 | 43,20

‘ Suma Varianzas Items = ‘ 5.47 ‘
‘ Varianza del Total de Filas = ‘ 43.29 ‘
‘ Numero de Items = ’ 12 ‘
| Alpha de Cronbach = | 0953 |
‘ Confiabilidad de Consistencia Interna = ‘ Muy Alta ‘
n S2 - Y'Si2 12 43.29 -5.47
o= X a= X = 0.953
n-1 q2 12-1 43.29

113



ANEXO §:
ASPECTOS GENERALES DEL ENCUESTADO

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 99 58,2%
Femenino 71 41,8%
Total 170 100,0%
Edad Frecuencia Porcentaje
Hasta 20 anos 22 12,9%
21 a 30 anos 68 40,0%
31 a 40 afos 52 30,6%
41 a 50 anos 23 13,5%
Mas de 50 afios 5 2,9%
Total 170 100,0%
Estado Civil Frecuencia Porcentaje
Soltero 62 36,5%
Casado 46 27,1%
Conviviente 54 31,8%
Divorciado 6 3,5%
Viudo 2 1,2%
Total 170 100,0%
Situacion Laboral Frecuencia Porcentaje
Nombrado 35 20,6%
Contratado 112 65,9%
Otros 23 13,5%
Total 170 100,0%
Situacion Académica Frecuencia Porcentaje
Técnica Completa 54 31,8%
Universitaria Completa 106 62,4%
Posgrado Completa 10 5,9%
Total 170 100,0%
Residencia Frecuencia Porcentaje
Centro Ciudad 57 33,5%
Zona Urbana 80 47,1%
Zona Marginal 10 5,9%
Zona Rural 23 13,5%
Total 170 100,0%
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ANEXO 6: BASE DE DATOS RESUMIDA DE MUESTRA

Calidad del Sistema de Red

Satisfaccion del Personal Usuario

N | b1t | p2 | p3 [mMx| vx | b1t | p2 | D3 | my | vy
1| 2 2 2 |20 | 2 2 2 2 | 20 | 2
2 | 3 3 3] 30| 3 3 3 3030 | 3
3] 2 2 2 |20 | 2 2 2 2 | 20 | 2
4 | 3 3 3] 30| 3 2 2 2 | 20 | 2
5| 2 2 2 |20 | 2 2 2 2 | 20 | 2
6 | 2 2 2 |20 | 2 3 3 3030 | 3
7 1 1 1 1,0 | 1 1 1 1 1,0 | 1
8§ | 3 3 3| 30| 3 3 3 3 30 | 3
9 | 2 2 2 |20 | 2 2 2 2 | 20 | 2
10| 2 2 2 |20 | 2 2 2 2 | 20 | 2
1n| 3 3 3| 30| 3 3 3 330 | 3
2| 3 3 3] 30| 3 3 3 3030 | 3
13| 2 2 2 | 20 | 2 2 2 2 | 20 | 2
14| 1 I 1 1,0 | 1 1 1 1 L0 | 1
15| 3 3 3] 30| 3 3 3 3030 | 3
16 | 1 I 1 1,0 | 1 1 1 1 L0 | 1
17| 3 3 3] 30| 3 3 3 3030 | 3
18| 2 2 2 |20 | 2 2 2 2 | 20 | 2
19| 1 1 1 1,0 | 1 1 1 1 1,0 | 1
20| 2 2 2 |20 | 2 2 2 2 | 20 | 2
21| 3 3 3| 30| 3 3 3 30030 | 3
2| 1 1 1 1,0 | 1 1 1 1 1,0 | 1
23| 2 2 2 |20 | 2 2 2 2 | 20 | 2
24 | 3 3 3| 30| 3 3 3 30030 | 3
25 | 1 1 1 1,0 | 1 3 3 3030 | 3
26 | 3 3 3| 30| 3 2 2 2 | 20 | 2
27 |1 1 1 1,0 | 1 1 1 1 1,0 | 1
28| 2 2 2 |20 | 2 2 2 2 | 20 | 2
29 | 3 3 3] 30| 3 3 3 330 | 3

30 | 1 1 1 1,0 | 1 1 1 1 1,0 | 1

31| 2 2 2 |20 | 2 2 2 2 | 20 | 2

32| 3 3 3] 30| 3 3 3 3030 | 3

33| 2 2 2 |20 | 2 2 2 2 | 20 | 2

34 | 3 3 3|30 | 3 3 3 3030 | 3

35 | 1 1 1 1,0 | 1 1 1 1 1,0 | 1

36| 2 2 2 |20 | 2 2 2 2 | 20 | 2

37 3 3 330 3 3 3 3030 | 3

38 | 1 1 1 1,0 | 1 1 1 1 1,0 | 1

39| 2 2 2 |20 | 2 3 3 3030 | 3
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ANEXO 7:
ESCENARIO DE EQUIPOS DE COMPUTO EN RED

Printer

The Internet

r
[

Switch OQoos

Server

119



ANEXO 8:
PROPUESTA DE NUEVO ESCENARIO DE EQUIPOS DE COMPUTO EN RED
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