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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion se denomina Red de comunicacion con fibra dptica para

optimizar la calidad de atencidn al usuario en organismos desconcentrados - municipalidad
Chiclayo 2019, cuyo objetivo es disefiar una red de comunicacion con fibra Optica para
interconexidn de organismos desconcentrados para mejorar la comunicacion y servicio de la
municipalidad provincial de Chiclayo 2019.

La importancia de la implementacion y articulacion de la Red de Comunicacion con fibra
Optica en la entidad, para integrar la red de comunicacion en el servicio de tecnologia de la
informacion, entre los organismos desconcentrados para lograr cobertura de comunicacién
y la mejora en la administracion y atencion al usuario.

Para esta investigacion los instrumentos usados para la recoleccion de la informacién estan
de acuerdo a los objetivos que se pretende alcanzar durante el proceso investigativo y que
permitan obtener la necesaria informacion para la fundamentacion de la investigacion. Los
instrumentos que se utilizaron en la investigacion son los siguientes:

La encuesta. - Este instrumento fue aplicado a usuarios de la municipalidad provincial de
Chiclayo, con el fin de recabar informacién.

Se pretende aportar la solucion de los problemas de comunicaciones y control de las mismas
en la entidad, con una arquitectura tecnolégica adecuada y escalable que servira de base de
los futuros proyectos en Tecnologia y otros que se apoyen en el uso de los servicios de TIC.
Todo ello acorde a la mision de la entidad enmarcado dentro de la normatividad de la reforma
del estado y desarrollo sostenido.

La propuesta de proyecto es viable y sostenible, conducir el desarrollo de la municipalidad
provincial de Chiclayo, con la participacion de sus autoridades comprometida para contar
con una moderna y adecuada plataforma de comunicacion que soporte la escalabilidad de
NUEeVos Servicios.

Palabras clave: Red de comunicacion, fibra dptica, atencion
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ABSTRACT
The present research work is called the Fiber Optic Communication Network to optimize the

quality of customer service in decentralized organisms - Chiclayo 2019 municipality, whose
objective is to design a communication network with optical fiber for interconnection of
decentralized organisms to improve communication and service of the provincial
municipality of Chiclayo 2019.

The importance of the implementation and articulation of the Communication Network with
fiber optics in the entity, to integrate the communication network in the information
technology services, among the decentralized agencies to achieve communication coverage
and the improvement in the administration and User Support.

For this investigation the instruments that have been used for the collection of the
information are based on the objectives that are intended to be achieved during the research
process and that allow obtaining the necessary information for the foundation of the research
work. The instruments that were used in the investigation are the following:

The survey. - This instrument was applied to the users of the provincial municipality of
Chiclayo, in order to gather information.

It is intended to provide the solution of communications and control problems in the entity,
with an appropriate and scalable technological architecture that will serve as the basis for
future projects in Technology and others that rely on the use of ICT services. All this
according to the mission of the entity framed within the regulations of state reform and
sustained development.

The project proposal is viable and sustainable, because it drives and promotes the
development of the provincial municipality of Chiclayo, with the participation of its
authorities committed to have a modern and adequate communication platform that supports
the scalability of new services.

Keywords: Communication network, fiber optic, attention



I. INTRODUCCION
La investigacion de la gestion de administracion publica en la actualidad, es un tema de

continuo interés en el tiempo, en situaciones que determinan su gestion en términos de
eficiencia y calidad del desempefio, que propician la ejecucion de practicas que en antafio
eran consideradas exclusivas para la gestién privada. Cuando se habla del desempefio, se
tiene encuesta la capacidad de un régimen por sostener y aumentar el bienestar de la

ciudad (Murillo & Salas, 2013). La gestion publica nueva en el mundo. (Barzelay, 2000)

Teniendo en cuenta la variable de calidad, se apunta que es un fenémeno que mantiene el
interés en el area de la investigacion. (Figueroa, 2012). Los estudios realizados en el
tiempo se abordado con diferentes perspectivas, el analisis no solo se ajusta en el entorno
de la empresa privada o de la actividad industrial. Es una variable que atrae toda atencion
cuando se tiene que medir el desemperio de la administracion publica en todos los sectores
de actuacion (Figueroa, 2012). Fundamentalmente por la sociedad es cada vez maés
criticas con los resultados de la gestion pablica en todos los campos (Torres, Vasquez, &
Luna, 2011). En esta realidad de exigencias, la calidad del servicio salubre ha mantenido
y cobrado su vigencia con el paso del tiempo en el campo de la investigacién (Ortiz,
Mufoz, & Torres, 2004)

Las redes de fibra dpticas dinamicas que tengan una rapida reconfiguracion de longitud
de onda tienen una capacidad prometedora en la actualidad para soportar el trafico
heterogéneo y explosivo que dia a dia crece rapidamente en las redes del area de las
ciudades. (Browning, Wang, Ahsan, Kilper, & Barry, 2015). En su investigacion su
intencién fue de exponer las causas que influyen en la percepcion y perspectivas que
experimenta el usuario durante la atencion de los servicios de trdmite (L&zaro, 2016). El
trafico en general estd experimentando un incremento exponencial que plantea dificiles
retos a las redes de comunicacion en términos de capacidad. Como tecnologia a
experiencia de futuro, la comunicacién de fibra se implementa considerablemente en

otros segmentos de red. (Lin, 2016)

En toda vez que se habla de la calidad en los servicios publicos, se trata sobre el avance
de la mejora sostenida que experimentan en general la administracion publica, con la
finalidad de optimar los servicios que ofrece, Todo estado invierte mucho capital para el

bienestar del ciudadano, enfrentando condiciones dificiles sociales y econémicas que se



presentan hoy en dia, Se trata de todo un reto, porque el saber enfrentar el impacto
profundo que produce toda nueva modalidad y las tecnologias que se incorpora, facilitan
dar una excelente atencion y con superior disposicion en las prestaciones publicas,
simplemente porque representa un documento primordial. Mas aun si en la economia se
refiere: al ahorro de tiempo, trabajo, llega a convierte en minimos coste y excede en
beneficio comun. (Goytia, 2018)

En estos Gltimos afios, sea logrado apreciar que las organizaciones publicas dan una baja
calidad en los servicios, y por si usuarios insatisfechos que usan de los servicios publico,
En la Sub Gerencia de Finanzas y Contabilidad de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica viene experimentando una bldsqueda de optimizar la calidad de su servicio,
para acrecentar el nivel de complacencia de sus beneficiarios, por eso se efectlo esta
averiguacion, el problema frecuente expuesto: ¢En qué medida la calidad del servicio se
corresponde con la complacencia de los usuarios de la Sub Gerencia de Finanzas y
Contabilidad de la Municipalidad Provincial de Huancavelica?... Existio una reciprocidad
directa identificada entre la calidad de servicio y la complacencia de los beneficiarios.
(Soledad & Jesus, 2012). Como podemos apreciar es muy importante la per seccion de

satisfaccion del usuario en las entidades del estado para la mejora de nuestra sociedad.

La Presidencia del Consejo de Ministros, por medio de la Secretaria de Gestion Publica,
llevo a cabo una averiguacion en todo el pais para saber en el entorno de la calidad de
atencion que le dan al habitante cuando ejecuta algunos de los tramites que ofrece el
Estado peruano, primeramente, el estado en forma integral es estimado por sus
beneficiarios con la eficacia de atencion en sus departamentos. La Encuesta Nacional de
Satisfaccion Ciudadana 2017 reconoce la responsabilidad del Administracion de
optimizar el trato entre los ciudadanos y el estado, perfeccionando la calidad y la atencion
de los servicios que le ofrece, asi que funda en el Plan del cuarto eje de Gobierno del
Per(, consiguiendo una excelente atencion al ciudadano es indefectible, comenzar a
mostrar sus insuficiencias y perspectivas, luego instaurar un sistema que mida la
satisfaccion y asi mostrar los progresos implementados y reconocer lo a perfeccionar. En
el levantamiento de informacion con la indagacion, estuvo verificada por IPSOS Perd,
participaron mas de 5 mil ciudadanos momentos después de efectuar una diligencia en
entidad publica, aplico en 102 entidades a nivel nacional en todo el primer semestre de
2017. (Ministros, 2017)



Los usuarios esperan servicios publicos de calidad, y su dimension en linea no es una
excepcion. La calidad debe maximizar y desarrollar estrategias que mejoren los servicios
ofrecidos, aumentando los niveles de satisfaccion de sus destinatarios. (Sa, Rocha, &
Pérez Cota, 2016). Gobiernos adaptativos tienen que mejorar la capacidad de atencion,
para enfrentar y adaptarse a cambios para no ser inestable. Estrategias de adaptarse con
capacidades internas y externas, Descentralizacion de toma de decisiones y basqueda de
informar en todo nivel. (Janssen & Van der Voort, 2016) Los gobiernos tienen que
adaptarse a cambios internos y externos, crear sistemas para explorar tendencias,
identificar desarrollos, predecir su impacto y adaptarse a cambios en sus procedimientos
operativos estandar. Adoptan enfoques agiles como parte de sus redisefios de procesos
(Mergel, Gong, & Bertot, 2018)

Se estudia cdmo gobiernos locales unidos den los servicios, adaptandose al cambio
tecnoldgico y organizacional dar servicios nuevos con las principales tendencias de la
industria. El enfoque conceptual es utilizar el valor publico (PV), como marco para la
institucion y gestion del desempefio de los gobiernos unidos, no de los paradigmas
sucesores mas importantes de la Nueva Gestion Publica (NPM). Basado en el concepto
de valor publico PV (Soe & Drechsler, 2018), los recursos y la calidad del servicio
publico, contintan bajos en los paises en desarrollo. Se realiza un modelo de exploracion
para evaluar la rango de capacidad de micro blog y las capacidades de servicio publico
establecidas en la teorias. (Yang, Liu, Wei, & Wei, 2019)

El desafio principal en los paises en transicion es del gobierno local descentralizada
segura con fuertes capacidades para enfrenta los nuevos instrumentos de programacion
de desarrollo rural. Sea examinado las actitudes de los involucrados de desarrollo rural
(RDA) en Serbia y prioridades con politicas de desarrollo rural, en particular actitudes de
beneficiarios del desarrollo rural, objetivos de las politicas y las estrategias mas eficientes
del desarrollo rural. (Papi¢ & Bogdanov, 2015) Analizamos las actitudes de encuestados
difieren segun la caracteristica socioecondmica de las regiones. Datos sobre las actitudes,
se recopilaron mediante encuestas con representantes de 30 comunidades, se analizaron
utilizando métodos estadisticos descriptivos y la teoria de la conducta planificado de
Ajzen. (Papi¢ & Bogdanov, 2015)



Esta en cuenta nos permite ver la realidad de como esta la atencion de las entidades
publicas en nuestro pais con los resultados de in satisfecho(a) 2016 72.6%, 2015 72.4,
2014 69.1 Ni satisfecho(a) Ni insatisfecho 2016 19.1%, 2015 17.5%, 2014 20.8% e
insatisfecho 2016 5.9%, 2015 7% y 2014 8.3%, teniendo un arduo trabajo para mejorar y
brindar las exigencias minimas, nivel de complacencia del beneficiario de atencion
externa, por el servicio que da la ipress, El grado de complacencia de los beneficiarios de
atencion externa permanecio firme en los afios 2016 y 2015, Se presenta, diferencias

estadisticamente explicativa con proporcion al afio 2014. (Ministros, 2017).

Como podemaos apreciar que en la actualidad las instituciones del estado estan trabajando
por mejorar su servicio y atencion al usuario, La literatura estudiada nos afirmar que el
talento humano no ayuda la calidad y a su calidad personal. Rosander A.C. (1992), Se
manifesto la importancia de los individuos centralmente de la institucion, testifica que las
faltas de los individuos existen asistentes en los servicios, industrias, direccion exclusiva
o estatal, en aquel lugar en que se localicen, la personas estén, trabajando o divirtiéndose,
cualquiera que sea su accion; son las personas las causas principales de las atencion de
servicios de mala calidad, y finiquita proponiendo la insuficiencia de interponerse con
capacitaciones en prevencion. Esto contienen tener una politica para la eleccion, convenio
e instruccion del particular idoneo con el mas alto nivel para la escasez del mas alto nivel,
(ALEJANDROE. LOLI P., 2013),

Nos damos cuenta que con este estudio la definicion que llegan y corroboro lo que dicen
que toda mejora llega desde la ubicacion de las personas idoneas en cada tarea (Bravo,
2017) todo estado eficiente sitda al ciudadano en el centro de sus politicas pablicas y se
empefia en trabajar para garantizar los servicios de calidad. Nunca antes, como en la
actualidad, el principio de servicio al ciudadano tiene especial importancia para hacer
escuchar y respetar con uno de los derechos que tienen las personas en las sociedades

democraticas.

El Poder Ejecutivo declaro el 2017 buen afio del servicio al ciudadano, en la estructura
de la politica de modernizar la gestion publica, la cual tiene como vision el estado siempre
al servicio de los usuarios. Pero, ;,qué consiste garantizar el buen servicio al Usuario?, la
amplitud del término nos remite a una variedad de ambitos que intervienen en la gestién

publica donde debe cumplirse el deber y compromiso continuo por el estado de acercar
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los servicios al ciudadano, oportuna y eficiente. En la préactica, la realidad nos ensefia que
nos falta mucho para tener una buena cultura de servicio al usuario en las diferentes areas
que proporcionan servicios a la comunidad, en gestiones administrativos, dificultades en
la solicitud de quejas, demora en el abastecimiento de servicios en el transporte, no hay
mecanismos de averiguacién para los beneficiarios y incluso maltratos del particulares
entes estatales, nos hablan de muros que problematizan una prestacion eficientemente a
los habitantes, con los resultados de los datos de la Defensoria del Pueblo, en el afio 2014
se verificaron 33,748 lamentos de establecimientos del gobierno. Los establecimientos
del gobierno con elevado aumento de lamentos existieron los gobiernos locales o
provinciales, con 22.4%, continuadas de las UGEL o itinerarios regionales de Educacién
con 14.7% vy del departamento de Normalizacién Previsional con 14.2%, teniendo
conocimiento sobre los acontecimientos dados se pueden indagar mas sobre
investigaciones que se muestran a continuacion: segun (Solis Mufioz, 2017) en su
investigacion, bajo el desefio empirico de corte transversal, obtuvo como resultado, como
se obtuvo el resultado, el 33.33% de los investigados declaran que la calidad de servicio
encuentra un buen nivel, el 46.67% en un regular nivel y un 20.00% declarando localizado
el mal nivel, a su vez concluyd que, el desefio y la evaluacion estan relacionadas
positivamente y directamente con la calidad de servicio, de acuerdo con la reciprocidad
de Spearman de 0.515 resultado personificado a modo templado con un significado
estadistico de p=0.001 con valor menor que el 0.01. Por cierto, se debe admite la hipotesis
determinada 2 y se debe rechaza la hipé tesis nula. (Gémez, 2019) en su investigacion, la
cual, bajo la delineacion la investigacion se realizé del tipo no experimental por que la
variable en estudio no fue manipulada, se obtuvo como resultado Segun los resultados
obtenidos, se muestra los productos porcentuales de la variable de aceptacion del usuario.
Se aprecia que, los 376 usuarios en la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima,
el 35,6 % (134) muestran un bajo nivel, el 40,7 % (153) muestran un nivel moderado y el
23,7 % (89) poseen un nivel alto. Se presenta que los niveles bajo y moderado obtienen
un total 76,3 %, por ese motivo se evalia como una gestion deficiente o por debajo de lo
esperado en la satisfaccion del usuario, a su vez concluyd, con lo que establecio los
niveles porcentuales de satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de

Migraciones, Lima 2016.

Se vio que los niveles moderado y bajo alcanzan un total 76,3%, por lo que se obtiene

una evaluacion como una gestion por debajo o deficiente de lo esperado en la satisfaccion
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del usuario. Se considera el efecto de descontento que pertenece con una vision utilitarista
de la conducta del consumao, ya que la resistencia del sujeto es resultado de un proceso de
informacion y de la apreciacion del cumplimiento de las funciones que tiene establecida

un determinado bien de servicio o consumo.

También, se observo un alto nivel del 23,7% del total de la poblacion, lo que pertenece a
un nivel no esperado respecto a la buena satisfaccion del usuario, se encomendd a que se
efecten investigaciones ampliando la poblacién de usuarios y trabajadores, asi como
otros areas de investigacion: explicativas, correlacionales, con el proposito de acrecentar
nuevos conocimientos que ayuden a conocer mas las cualidades y caracteristicas de la
poblacion con correspondencia al mandato de la eficacia del servicio y la complacencia

del usuario.

A partir de lo ya mencionado, se puede definir que los objetivos son los que permiten que
se ejecuten los planes con menos errores posibles, a continuacion, se nombran los
diferentes conceptos de objetivos de las teorias relacionadas con el proceso de la
comunicacion que ayudan a mejorar el servicio al usuario que a continuacion, se detalla:
Comunicacién. En la primera aproximacion a la tesis de comunicacion logra darse desde
su etimologia. Deriva la palabra del latin comunicare, que tiene como significado de
participar con algo, poner en comun, entonces, el comunicarse es un anémalo inseparable
de correspondencia de los individuos vivos donde se halla en conjunto. Mediante la
comunicacion los animales o personas adquieren investigacion en proporcién a su medio
ambiente y consiguen compartir con los demas, el proceso comunicativo involucra
la expresion de signos, gestos, sonidos, sefias, etc., con el propdsito de proporcionar
unrecado, la comunicacion exista, el receptor debe tener las destrezas que le
admitan demostrar el mensaje y decodificarlo, el proceso inmediatamente se restituye
cuando el receptor contesta y se convierte en emisor, emisor inicia pasa a ser el receptor
del suceso expresivo, en las personas, la comunicacion como acto propio de la accién
psiquica, que procede del lenguaje, el pensamientoy del perfeccionamiento de
las capacidades psicosociales de correspondencia, la reciprocidad de mensajes, oral 0 no
oral, influye a la persona o ser el todo en los otros, las recapitulaciones que logran
diferenciar el proceso comunicativo entre ellos se halla: el cédigo, método de reglas y
signos armonizan con propdsito de mostrar algo, el canal, intermedio que se comunica la

investigacion, el emisor, envia mensaje y el receptor recibe mensaje. Si la comunicacion
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es presuntuosa que se menciona a modo de rumor, una revolucion que obstaculiza el
estandar progreso de la sefial, en afonia del hablante, la gramatica incorrecta, distorsiones
en el sonido. (Porto, 2008). El proceso en el que compartimos o intercambiamos

importantes mediante un vinculado habitual de distintivos. (Hair y Mc Daniel, 2006).

Las personas cuando intercambian informacion. simboliza retornar habitual investigacion
en mensaje. Forma un proceso esencial de la practica humana y la organizacion
nacional (Chiavenato, 2006) Sistema de Interconexion. - Sistemas de interconexion es la
conectividad de soportes logicos y recursos fisicos, contenidas las subestructuras
necesarias esenciales, que permitir el inter funcionamiento de la interoperabilidad y las
redes de servicios de telecomunicaciones en un sistema de interconexion es una hecho de
comunicacion realizada entre dos 0 méas puntos, con el objetivo de establecer una unién
entre ambos, pueden ser temporales para efectuar una transmision puntual o fija, on-line,
permanentemente comunicando dos maquinas (Ordaz, 2010). La Fibra Optica, es un
medio de traspaso disponible corrientemente en datos de una redes; un hilo bien fino de
material incoloro de vidrio o material plastico, donde los pulsos de luz que se envian, que
simbolizan los datos a transmitir, proceso del haz de luz permanece totalmente confinado
y se populariza por el médula de la fibra con angulo de dobles superior al limite de su
angulo de dobles total, en oficio de ley de Snell, el origen de luz puede ser un led o laser,
las fibras se usan en telecomunicaciones ampliamente, admitiendo remitir gran conjunto
de datos a gran trayecto, con celeridades equivalentes al cable o radio enlace, es un medio
de transferencia por correccién al ser protegido a todas las interrupciones
electromagnéticas, Son manejadas en redes locales, en el cual se requiera producir las
ventajas de ancho de banda de la fibra Optica sobre distintos medios de transmision.
(Ecured, 2018).

La informacion de retorno Llamada también retroalimentacion, ruido y redundancia,
tratandose de resistencias espontaneas y contiguas del recibidor ante el mensaje, las que
admite al emisor por desiguales canales, gestos por una mirada y que le consienten
readaptar su accion emisora, con retroalimentacion con papel importante de la
comunicacidn del proceso, establece habitualmente la interrupcién del equivalente, como
garantia logrando la comunicacion, la autoridad mira la resistencia del receptor al mensaje
del emisor, compone un elemento esencial al termino de dominio a evaluar si el objetivo

u proposito de la comunicacion fue cogido o no, asimismo tal a la categoria en que ésta,
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el inconveniente mayor para la retroalimentacion es la defensividad, sefialando con
firmeza a la gente a absorber, es decir tener la opcidn no receptiva a la retroalimentacion,
donde expresa ¢Qué resultados tiene la retroalimentacion? En una comunicada
convenientemente debe tener los consecutivos efectos, para optimizar la transferencia de
lo que se comunica: transmitido a los individuos implicados comunicativamente en el
acto, van comprobando si encuentran comunicando lo que quieren comunicar,
aumentando la precision o reducir la distorsion de lo que se comunica: mediante una firme
comprobacidn y reorientacion, en cuestion de concurrir faltas, proporciona un proceso de
aprendizaje: hacia la retroalimentacion las personas saben lo que cred conforme o realizo
desconforme y tal asi de reprender o ¢ Como facilitar la retroalimentacion?, suministra de
forma constante, cuando la retroalimentacion se suministra de manera sistematica y
periddicamente mas que accidentalmente, se suministra tanto la retroalimentacion
aprobada como la desaprobada, de modo que no se concentra simplemente en las
desorientaciones del cometido, sino ademas en lo que quedo bien hecho, con estrategias
interpersonales, el individuo puede optimar sus comunicaciones interpersonales usando
estrategias, mostrando la palestra para aumentar, reduciendo la portada demanda la
honestidad de la persona y clara al momento de intervenir la informacion con los demas,
el proceso usa al emisor en aumentar la informacién acreditada por los demas se designa
exposicion, ya que a veces deja al emisor en un punto de vista vulnerable. Sus mismos
sentimientos narrando las cosas involucra a menudo ciertos riesgos, en cuando al emisor
no comprende ni sabe, como debe comunicarse méas eficiente con acudir a la
retroinformacion origen de quienes saben, en conclusion un individuo tiene poco control
en el proceso de retroinformacién que sabe brindar exposicion otros, asi obtener
retroinformacion estar en manos de la activa accion de otros individuos, en proporcion a
la exhibicién pide una conducta de parte del emisor y al cuidado pasivo del receptor,
como proteger las muros de la comunicacion, en retroalimentacion, mientras mas
complicada sea la informacién que se consiga remitir, mas forzoso es causar a los
receptores a dilucidar dudas, comuniquese frente a frente, sea sensitivo al mundo del
receptor: Las personas rezagamos en valores, necesidades, actitudes y expectativas,
desplegamos empatia, esto permite que comprendamos mejor a los demas, y logremos
comunicar facilmente, se lenguaje natural y corto. Si algo de a informacion es compleja
o dificil, debera repetirlo de diferentes maneras para afirmar una correcta comprension
del receptor, solamente no hable, escucha. La comunicacion es un proceso por el cual un

receptor se pone en contacto con un emisor por medio del mensaje, los elementos que
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logran agrandar la constancia de la comunicacién son: nivel de conocimiento, posicion
dentro del sistema, actitudes y las habilidades. Estos elementos perturban al receptor y la
fuente, la comunicacion colectiva es el conjunto de recados que una institucion programa
a un publico definitivo para dar a conocer su vision y mision, y lograr la empatia
establecerla entre uno y otro, la comunicacion dentro de una institucion tiene que ser
concreta, planificada y dindmica, se formar en una instrumento de orientacion o de
direccion sinérgica, fundada con una invariable retroalimentacién, fundamentos de la
comunicacion.- La comunicacion es la capacidad que tiene el ser vivo de transferir a otros
u otros, vivencias, sentimientos e informaciones. Para toda comunicacion siempre deben
participar el emisor, el mensaje y el receptor, cuando conversamos de seres vivos, no nos
describimos tan sélo a las personas, desde los grandes mamiferos hasta los insectos tienen
la facultad, siendo las personas los Unicos que pueden comunicarse por via oral, donde
los paradigmas, son las acciones de referencia, dados por la misién y vision de la
institucidn, que deben de saber todos los trabajadores, de todos los niveles, por eso en una
organizacion todo el personal debe estar trabajando con los mismos lineamientos y/o

politicas.

En la actualidad la tecnologia para la comunicacion esta presente en cada sitio que se
requiere y Los medios tecnologia de informacion en la comunicacion. Los expertos ya
han determinado y adoptado progresivamente varios recursos tecnologicos para
beneficiar la comunicacién, los equipos tecnoldgicos con ese fin contiene los sistemas de
correo electrénico, las computadoras personales, asi como teléfonos celulares para la
comunicacion desde automdviles y radio localizadores, el uso de computadoras en la red
para transmitir informacion: Con proceso de datos es dable manejar cantidades grandes
de datos y poner la informacion disponible a gran numero de usuarios, de este modo, el
usuario obtiene, organiza y analizar grupos de datos a bajos costos, las computadoras en
la actualidad son usadas como un gran instrumento de comunicacion, la implementacion
de redes puede abrir conductos de comunicacion nunca antes disponibles y convertirse en
una instrumento muy Util para la organizacion de aprendizaje, comunicacion grupo de
acciones y tecnologias dedicadas para agilizar y suministrar el flujo de mensajes en la red
de la institucion; para influir en las conductos, actitudes y opiniones de las personas de la
organizacion internos y externos. (Reyes, 2015). Disefio es una actividad muy creativa
que tiene como fin proyectar tipografias, logotipos, objetivos, etc. para después aplicarlos

y/o realizarlos. Interconexion es la conexion que existe entre dos o mas redes de
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telecomunicaciones de forma fisica o l6gica, el objetivo es proporcionar la comunicacion
entre los beneficiarios de cualquier operador con los usuarios de la red y dar acceso y
servicios ofrecidos por las redes (Richar, 2015). El término Red del latin rete, muestra
varios significados, en el cual el mas importante se describe al lienzo hecho con
filamentos multiples o simples de hilos, alambres o cuerdas, que cruzados y unidos entre
si forman una malla, los sitios del entrelazado logran ser de diferentes tamarfios, dependera
del uso o la finalidad de la red; por lo general, se utiliza considerable en la pesca,
asimismo para cercar, cazar, sujetar, etc., en la actualidad la comunicacion y tecnologia
de la red es un instrumento vital para estar conectados las 24 horas, los 07 dias de la
semana, los 365 dias del afio, a partir del punto de vista territorial, la red se nombra
al conjunto metodico de tuberias o hilos conductores, también de vias de servicios o
comunicacion que garantiza la tréfico de informaciones, bienes, materias, o0 personas,
conocidas la actualidad la red por su tamafio y funcion con diferentes nombres, Red de
computadoras es una interconexion de ordenadores para intercambiar informacion,

Servicios y recursos.

La interconexion puede ser mediante un enlace inaldmbrico o fisico. La red de
ordenadores con mas capacidad y popular es internet en la actualidad, gracias al internet
estamos conectados y las noticias llegan a nuestros ordenadores en segundos con todos
los detalles, los expertos consideran que una auténtica red de ordenadores cuando son
mas de tres terminales, ordenadores conectadas. La interconexidn de recursos de soportes
l6gicos y fisicos, comprendidas las infraestructuras necesarias, para admitir el
funcionamiento de la red, por eso tenemos que tener conocimiento de redes para
implementar una de ellas con sus accesorios adecuados para su normal funcionamiento.
La interconexidn entre dos 0 mas puntos es una comunicacion realizada, con el objetivo
de tener una relacion entre ambos, sea fija o temporal para efectuar una transmision
puntual en linea, informando persistentemente dos equipos, la comunicacion entre si en
una red el sistema se maneja por protocolos de red. Se les conoce como protocolo de
comunicacion con un grupo de reglas que permite la reciprocidad de informacion u
ordenes durante la comunicacidn entre sistemas, permite tener y obtener o acceder y
compartir la informacién entre los dispositivos interconectados, existen
diferentes protocolos de tecnologias afines a las redes. Se puede clasificarlos utilizando
el modelo OSI, un grupo de reglas planteadas por la ISO en la década de 1980, que

muchas de ellas todavia contintan vigentes hasta la actualidad. En el modelo OSI se
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contemplan siete niveles o capas y cada tecnologia o protocolo le pertenece con cada uno
de ellos. En este momento no se desarrollan protocolos que se ajusten exactamente a este
modelo, pero OSI continda siendo usado para ensefiar teoria de redes, hoy en dia los
protocolos de OSI son muy usados para la definicion de las capas de red y para el trabajo

diario en la administracion de redes.

Clasificacion de las redes de computadora: por su tamarfio las redes pueden ser de red
local LAN, red personal PAN, red amplia WAN, red metropolitana MAN, red de érea de
campus, otras red a nano escala, red de area global GAN, etc. por relacion utilizable se
catalogan en Servidor/cliente, por topologia en red. Los terminales conectados en
redundancia entre nodos de la red. En una auténtica topologia en red, cada nodo esta
interconectado con otro nodo de la red, el modelo servidor cliente, representa el proceso
de comunicacion entre el ordenador local y el remoto, cliente efectia peticiones al
servidor, el cual resuelve exigencia y regresa los resultados adecuados. en general,
servidores y clientes se notifican por una red, tenemos que saber que dos dispositivos en
red uno se convierte en servidor y el otro en cliente de acuerdo al papel que estan
desempefiando en ese momento, ejemplo de un tipo servidor cliente, el cliente efectia
una atencion http al servidor, el cual le responde desventajas y ventajas del modelo
servidor/cliente ventajas: concentracion del control de los datos, recursos y accesos,
facilidad para la actualizacion y el mantenimiento por el servidor: siempre por el lado
del servidor se consigue actualizar y mantener comodamente, ejemplo, una reajuste se
realiza en el servidor, los beneficios los consiguen los clientes sin necesidad de restablecer
nada, existe mdltiples herramientas servidor cliente probadas, seguras ser usadas.
Desventajas: si la cantidad de clientes compartidos son bastantes, el servidor puede
colmarse. esto no ocurre con periodicidad en las redes p2p, frente a fallas por el lado del
servidor, la comunicacion queda inmovilizado para todos los clientes. algo que no ocurre

en la red p2p. relacionados: side/server, side/cliente, servidor. (Alegsa.com.ar, 2016)

La fibra dptica conducto fisico que transmite sefiales de luz como informacion, usada para
las redes de comunicacion, que radica en un filamento muy delgado de vidrio, por el cual
viajan pulsaciones de luz, contienen los datos a ceder, mediante el traspaso de estas
propulsiones de luz se recibe y enviar informacion a grandes velocidades a medio de red,
a salvo de interferencias electromagnéticas. En la actualidad la fibra dptica es el conducto

de transmision fisica mas desarrollado que es la heredera de siglos de pruebas e
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exploracién sobre la luz y sus pertenencias es la fibra dptica, desde los tiempos antiguos
en que los Griegos se comunicaban por medio de los reflejo de la luz del sol con espejos,
las experimentaciones Opticas del levantamiento cientifico, la invencion de la telegrafia
Optica en 1792 por Claude Chappe, trabajo continuos a los fisicos franceses Jacques
Babinet y Jean-Daniel Colladon, y del irlandés John Tyndall, realizados a finales del siglo
XIX. No gozaria del interés de los profesionales la fibra Optica como tal hasta 1950y en
1970 seria producida la primera pieza, utilizando impurezas de titanio en silice, realizado
por obra de Peter Schultz, Frank Zimar, Robert Maurer y Donald Keck, se transmitié la
informacion por primera a través de este medio el 22 de abril de 1977 en Long Beach,
California, y en los afios 80 se pulié y comenzaron a implementar a nivel internacional,
con este gran descubrimiento permitid tener en la actualidad capacidad para transmitir
anchos banda necesarios para la comunicacion globalizada, el iniciacion de trabajo de la
fibra dptica es el de la Ley de Snell, que consiente en calcular el &ngulo de refraccion de
la luz y pasar de un equipo a otro con distinto indice de refraccion, asi, en la fibra, los
haces de luz quedan en el interior y propagandose en el nucleo, por las pertenencias fisicas
del caparazon y el angulo de reflexion, llevando hasta el destino la informacion. Lo
nombrado anterior mente opera de manera parecida al telégrafo, particularidades de la

fibra dptica.

La fibra dptica usada actualmente se compone de ndcleo de vidrio que muestra un indice
alto de refraccion, revestido con plastico, pero de indice menor de refractivo. De acuerdo
al dispositivo de transmision de la luz, la fibra Optica tiene presentacion de dos tipos:
multimodo y monomodo, admite la transmisién de solo un modo de luz, por medio de la
disminucion del tamafio del nacleo de fibra, accediendo a remitir datos a largas distancias
con tasa de transferencia muy buena, consideremos que la fibras dpticas por su tipo, son
usadas por las distancias que se necesitan cubrir, para distancias mas cortas la multimodo
y para distancias largas monomodo, presenta las siguientes ventajas la fibra dptica: por el
pequefio tamafio ocupa poco espacio, también es sumamente flexible, lo cual ayuda para
su instalacion. Pesa muy poco, ocho veces menos que los cables convencionales, tiene
una gran firmeza térmica, mecanica a la corrosion. Es ecoldgica comparandola con los
cableados convencionales. Totalmente inmune a interferencias electromagnéticas,
segura, veloz y eficaz. Es la superior para la transmision de datos por cable acreditada, la
fibra dptica tiene las siguientes desventajas: Es quebradizo, el vidrio del interior es

dispuesto de quebrarse. Necesita de conversores, que permitiran dar la continuacion de la
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energia luminica a su sentido informativo. Son dificiles para empalmarlas, mayormente
en las zonas alejadas de las ciudades, la fibra 6ptica no puede transmitir energia eléctrica,
requiere de transportadores y emisores complejos, el abastecimiento de energia no se
puede tomar de la misma linea. La fibra Optica se envejece ante la presencia de agua, No
existen memorias Opticas. (Raffino, 2019) podemos comprobar que siendo un accesorio
de red muy importante y necesario también tiene limitaciones instalado en el medio

ambiente y requiere de estar preparado para utilizarla y maniobrarla.

Orientacion al servicio Se tiene que oir con empatia e interés los requerimientos del
usuario para percibir y atender con prontitud; tienen que ser respetuoso y es cordial con
los usuarios, permanentemente mostrar habilidad de servicio. Responsabilizandose por
las rutinas concernientes con el servicio brindado y de presentarse problemas debe
corregirlos, en el mismo momento, sin exponerse a la defensiva. Realiza los seguimientos
al servicio ofrecido, la investigacion del usuario en la satisfaccidn del servicio brindado
y si se ha cubierto por completo las expectativas, logramos percibir los puntos necesarios
para la atencion a los usuarios, comunicacion efectiva coordina e Interactua
pertinentemente con informacion necesaria o relevante, con comparfieros de trabajo de su
area con diferentes areas para efectuar con sus labores. Se expresa con sencillez y
claridad, con el adecuado nivel de agudeza del usuario, realiza interrogaciones para
asegurarse de haberse brindado y atendido debidamente. Uso de las reglas del lenguaje
adecuadas, como la sintaxis, la gramatica y al transmitir sus ideas, tanto oral como por
escrito. (Bolafios, 2015) trabajando nuestra empatia lograremos la comunicaciéon efectiva
en nuestros centros de trabajo y mejor si tenemos la tarea del servicio en organizaciones
del estado, trabajo en equipo comparte las nuevas ideas con los demas y realiza las
sugerencias constructivas. Recibe con atencidn las indicaciones de otros, aunque no

coincidan con las suyas, buscando el proposito de ayudar los efectos para el equipo.

Preparate para conocer los procesos Yy tareas de sus camaradas de area, que consiente
ofrecer ayuda, reemplazarlos o entrega informacion, cuando sea necesario. Debe
mantenerse pertinentemente informado a sus superiores y/o grupo de trabajo acerca de
sucesos, retrasos 0 avances en las tareas, con el fin de predecir acciones adecuadas,
iniciativa y proactividad Siempre se encuentra en alerta y se anticipa a requerimientos o
problemas, implementa soluciones o busca apoyo con prevision. Contribuye con ideas

sugerencias o creativas posibles para tareas, proyectos o para lograr progresos en su area
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de trabajo o servicios a los usuarios. Cuando termina sus tareas, avanza otras o utiliza su
tiempo Util en otras actividades productivas. Por lo general hace mas de lo que se le pide,
en la realidad pocos trabajadores actuamos de esa manera y mas extrafio es encontrar en
las organizaciones del estado. Por diferentes motivos o causas, organizacion y estrategia
alcanza sub elementos a nivel de la organizacion y la estrategia interna, obligatorios para
regir a la entidad en el perfeccionamiento de procesos en la mejora del servicio a la
ciudadania. Para conseguir una atencion de calidad y efectuar procesos de mejoras
continuas, se demanda incorporar todos los sub elementos en los instrumentos de
proyeccion de la entidad, objetivos generales y mision, muchas veces es necesario contar
con el apoyo de especialistas para estas tareas, conocimiento de la ciudadania — usuario,
comprende los elementos concernientes al uso y la forma de diferentes herramientas con
que la institucion despliega el conocimiento de la ciudadania para quien va encaminada
la atencion, asi como la promocién de mecanismos y espacios de intervencién que utilicen
de retroalimentacion para el mejor servicio a la ciudadania, canales de atencién vy
accesibilidad a la ciudadania este esquema alcanza los conductos de atencién o puntos de
acceso que por medio de los cuales los usuarios hace uso de los diferentes servicios
aprovisionados por las entidades publicas. Ellos tienen una mucha importancia con
relacion a la eficacia de la atencién, al uso adecuado de los mismos consiente aumentar
la capacidad de los servicios dispersion geografica de los puntos de atencion, activar los
tramites, tener en cuenta a grupos vulnerables para su atencidn y optimizar el acceso de
la ciudadania a la informacion, nosotros vemos la necesidad de llevar la atencion a
diferentes lugares para el bienestar y la libre accesibilidad, equipamiento, mobiliario,
infraestructura para la atencion del modelo de seguridad y de infraestructura concerniente
al espacio fisico de atencién, equipamiento y mobiliario para la atencion considera
componentes concernientes con las caracteristicas de la infraestructura, soporte y
condiciones con los que cuenta la organizaciéon en la que se ofrece la atencion y se
proporciona los servicios a la ciudadania, comprende desde las redes de atencion,
sefializacion, el mantenimiento y estado de las infraestructuras, del equipamiento y su
estado, considerando también las condiciones de seguridad de los espacios fisicos, en este
proyecto se requiere los espacios adecuados para las futuras oficinas de atencion al
usuario, protocolos de atencién a la ciudadania y simplificacién administrativa, Este
patrén reune elementos concernientes con el periodo de atencién a la ciudadania para la
gestion de gestiones o servicios publicos para entrega de bienes, en todo lo que al

mecanismos de pago o la orientacion, la adecuada atencion al usuario, el trato que tiene
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del personal y las labores de la entidad para conseguir que las gestiones estén

simplificadas. (Bolafios, 2015)

Transparencia y al acceso a la informacion publica: Este patron reflexiona los
componentes concernientes con la transparencia, la calidad y el acceso de la informacion
del ente pablico, en los procedimientos de administradores y servicios proporcionados en
forma exclusiva incluidos en el TUPA y los servicios no especiales incluidos en el Texto
Unico de servicios no exclusivos - TUSNE igualmente, el deber tener un responsable de

cuidar por el acceso a la informacion centralmente en la entidad misma.

La oportunidad de mejora que nos acercara a un nuevo modelo de gestion de la
municipalidad de Chiclayo, que coloque a las personas en el centro de toda gestion y que
entienda todos los beneficios de pasar de estructura rigida cerrada a estructuras
horizontales donde la informacion en tiempo real permita una fluida comunicacion.
Finalmente, el estudio se justifica porque pretende establecer pautas generales que
permitan la instalacion de un sistema de control interno funcional a partir de procesos
operacionales que puedan generar una evaluacion de los riesgos adecuados permitiendo
la supervision. La Municipalidad de Chiclayo se beneficiara porque le permitird manejar
una comunicacion mas efectiva entre sus sedes, mejorando el servicio al usuario y
contando con informacion y resultados en tiempo real, por lo que es importante unificar
en una sola red de comunicacion a todos los organismos desconcentrados. La
interconexién alambrica entre las diferentes sedes de la municipalidad, permitira aplicar
politicas de servicio, teniendo como objetivo segmentar y delimitar el trafico de la
comunicacion en funcion a cada necesidad. La oportunidad de mejora que nos acercara a
un nuevo modelo de gestion de la municipalidad, que coloque a las personas en el centro
de toda gestion y que entienda todos los beneficios de pasar de estructura rigida cerrada
a estructuras horizontales donde la informacion en tiempo real permita una fluida

comunicacion.

Para el presente estudio el problema queda formulado de la siguiente manera: ¢;De qué
manera se debe implementar una red de comunicacion de fibra Optica para mejorara la
atencion al usuario en los drganos desconcentrados de la Municipalidad de Chiclayo? y
la Justificacion para la investigacion en la municipalidad provincial de Chiclayo se

beneficiara porque le permitird manejar una comunicacion mas efectiva entre sus 6rganos
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desconcentrados, contando con informacion y resultados en tiempo real, por lo que es
importante unificar en una sola red de comunicacién a todos los organismos

desconcentrados.

La justificacion de la propuesta: La interconexion de las diferentes organismos
desconcentrados de la Municipalidad provincial de Chiclayo objeto de este proyecto es
para las comunicaciones entre organismos desconcentrados, porque al tiempo que se debe
implantar una infraestructura de comunicaciones con la red de fibra dptica, capaz de
transmitir cualquier tipo de servicio de Voz, Video y Datos entre los organismos
desconcentrados objeto e introduciendo para la calidad de atencién de los usuarios su
politicas, con el objetivo de poder segmentar y delimitar tradfico en funcion de las
necesidades de los usuarios. Esta investigacion estd encaminada para beneficio de la
operatividad de la municipalidad provincial de Chiclayo y todos los usuarios en los
diferentes organos desconcentrados que les permitira tener datos y resultados en tiempo

real, dando un servicio inmediato y eficiente que es solicitado por el usuario final.

El aspecto mas significativo en la carrera hacia el éxito reside en la administracion de la
investigacion. En la investigacion de ese camino al éxito se ha comenzado a desarrollar
la teoria de redes automatizaciones, lo cual no es algo nuevo. La necesidad de colaborar
con recursos e intercambio de datos fue una impaciencia permanente desde los iniciales
tiempos de la tecnologia y en la actualidad la municipalidad tiene varias redes de area
local LAN, esto influye en que no se puede operar los sistemas de informacion de soportes
vitales para la institucion. Hoy las redes de fibra dptica inter sedes WAN, son caudales
de comunicacion que por intermedio de los cuales a velocidades de trafico necesarias se
intercambiarian grandes volimenes de datos para una buena marcha de sus sistemas de
informacion de la institucion como soportes vitales. Para lograr este objetivo nada
superior que implementar una red de fibra dptica que permita la fluida y facil trafico de
informacion cada uno y por todas las sedes de la municipalidad de Chiclayo, eso si,
teniendo los mejores detalles técnicos a la mejor vision futurista que en este instante sea

posible.

En la justificacion social de nuestra propuesta diremos que la categoria de la tecnologia
se ha marcado junto con el progreso de los métodos de globalizacion de la fabricacion y

del mercadeo de servicios y bienes. A la par de una progresiva homogeneizacion de los
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métodos productivos y los satisfactores procedentes gracias a éstos, es necesaria una
evidente y honda especializacion. La reproduccion y el beneficio de tales especialidades
estan profundamente propias a la tecnologia, la ciencia y la técnica de las diferentes
economias. La seguridad actual formada en un sinfin de estudios de argumentos se sitla
a recalcar el liderazgo tecnoldgico que innegables capitales muestran gracias a sus
esfuerzos por dispensar los procesos de invencion tecnoldgica. Cualesquiera de éstas han
poseido un liderazgo histérico en la economia mundial, pero en otros asuntos, este
liderazgo es nuevo y las ha situado en perspectivas referentes de supremacia que se debe
en buena porcion a la forma en que se conciernen su seccién productivo y académico. De
ahi que trascienda distinguido el estudio de los procesos sociales mediante los cuales se
traslada a cabo la innovacién tecnoldgica. Una de las conveniencias de encontrarse este

tema es a través de culturas de caso, como se hace en esta investigacion.

Objetivo General: El objetivo general proponer una red de comunicacion de fibra dptica
para optimizar la atencién al usuario en los 6rganos desconcentrados de Municipalidad
de Chiclayo. Objetivos especificos: a.- Identificar el nivel de la calidad de atencion en la
municipalidad y sus organismos desconcentrados. b.-Analizar los parametros técnicos y
econdémicos de la solucién a la interconexién de la municipalidad con sus dérganos
desconcentrados a través de la red de fibra dptica. c.- Disefar la red de comunicacion con
fibra Optica. d.- Validar la Red de comunicacion con fibra optica con la revision técnica
de experto y la técnica Delphi, considerando aspectos tangibles y no tangibles que
garanticen funcionabilidad, por lo que es importante unificar en una sola red de
comunicacion a todos los érganos desconcentrados. permitird aplicar politicas de atencion
al usuario, teniendo como objetivo segmentar y delimitar el trafico de la comunicacién

en funcién a cada necesidad.
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1. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio
El tipo de estudio de investigacion es descriptiva y propositiva.

Ya que se realizara una descripcion exhaustiva del fendbmeno, se presenta tal como esta
en la realidad; y se dirigird a determinar la situacion de los objetivos que se estudia en
una poblacion y la ausencia o presencia de la comunicacion entre organismos
desconcentrados para dar mayor servicio en cada uno. Porque la investigacion permitira
elaborar al final del disefio un sistema de interconexién de fibra dptica entre los
organismos desconcentrados de la municipalidad provincial de Chiclayo, al servicio del

desarrollo institucional como una propuesta tedrica y técnica

En la presente investigacion se usard el siguiente esquema:

D x

Z
Pl T

Figura 1 Esquema de Operacionalizacién de variables

Doénde:
Dx: diagnostico de la realidad
T: Estudios tedricos

P: Propuesta
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2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla1 Operacionalizacion de variables

Variables

Definiciones

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Meétodo de transmision de informacion de un lugar a

— Qrientacion al usuario con informacién

Alineacién de

Encuesta de

Calidad de atencion

Es una estructura teérica que comprende una
estrategia organizacional en base al conocimiento de
las necesidades del ciudadano. Ofreciéndole canales
de atencion a través de una adecuada infraestructura,
con personal calificado y cumpliendo las normas de
transparencia de la informacion

ciudadania

— Equipamiento, infraestructura y mobiliario

para la atencion

— Proceso de atencion simplificada
— Trabajadores de atencion a la ciudadania
— Acceso y transparencia a la informacion

Continuidad
del flujo de

comunicacion

(44
2 otro remitiendo sefiales de luz a traves/d.e fibra Optica. actualizada la informacion | satisfaccion al
c La luz en forma de ondas electromagnéticas paseantes | — Comunicacion efectiva )
8 finad ferir inf ., L ) . con la usuario
= es afinada para trasferir intormacion. — Optimizacion de tiempos para la atencion
= _ i . . . normatividad
8 Es una estructura tedrica conformada por estrategias | — Satisfaccion en correspondencia con las _
= de orientacion al usuario, efectividad en la contestaciones a solicitudes de informacion | vigente
g comunicacion, el trabajo en equipo, la optimizacion Continuidad
o - - s
@ 3 de tiempos y las capacidades de solucién del flujo de
T =
S N
z £ comunicacion
Esta emparentado a la satisfaccion de las exigencias | — Organizacion y estrategia La efectividad
y n_ecesiQades .individualfes., en su ambiente de la | — Conocimiento de la ciudadania de la estrategia | Talleres de
sociedad integridad y familiar. — Canales y accesibilidad de atencién a la o iy
organizacional | Induccion

Protocolo de

atencion

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion muestra y muestreo

Poblacion

La poblacién de estudio son los propietarios de residencias y usuarios de la municipalidad
provincial de Chiclayo, los llamados a ser censados son todos los propietarios de bienes e
inmuebles en el distrito provincial de Chiclayo.

Numero de hogares del distrito de Chiclayo 105068

Proceso de muestreo tipo probabilistico

Muestra

La formula para calcular el tamafio de muestra cuando se sabe el tamafio de la poblacién
de estudio es la siguiente:

En donde

N = para el tamafio de la poblacion

Z = para el nivel de confianza,

P = proporcion esperada o probabilidad de éxito

Q = proporcion no esperada o probabilidad de fracaso

e = precisién (maximo error admisible, términos de proporcion)

N = 105086
1- =< =95%

2=1.96

€=3% €=0.03
P+Q=1 Q=1-P
P=0.5 Q=05

No= Z2x PQ
n.= (3.84) x 0.25
e? (0.0009)
ne= (1.96)* x 0.5x0.5 Me= 096 n.= 1067
P {0.0008)
I"|’= MNa
1+({n,-1) n o= 1067 n = 1067
M 1+{1067-1) 1 + (1066)
105068 105068
n = 1067 0 o= 1067 n = 1066
1 + (0.0010075) 10010075
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Con la técnica de gabinete me permitié promover, orientar, coordinar y difundir las
actividades de investigacion, ademas logre estimular la creatividad orientado a hacia la
investigacion porque en la actualidad la tecnologia y la ciencia constituyen un factor
esencial del desarrollo y crecimiento de la sociedad.

El gabinete se convirtié en un centro de participacion, que es una accion significativa
realizar algo Util con soluciones para construir soluciones para el futuro con esperanza de
participar y mejoras, comprobando que nadie puede hacerlo s6lo una investigacion, se
necesita la presencia y participacion de los demas y compartiendo responsabilidades,

dificultades, éxitos y los fracasos.

Las actividades que se desarrollaron dentro del gabinete, estan relacionadas con la
investigacion cientifica y tecnologica, constituyendo una estrategia viable y atractiva para
la participacion de las instituciones, tendiendo a mejorar la calidad de atencién para el
usuario, partiendo de sus propias experiencias, a partir de nuevas formas de hacer, de

resolver, dentro de un marco de la mejora de atencion.

La técnica de campo utilizada en esta investigacion es la entrevista, para obtener datos
que consisten en un dialogo, se realiza con el fin de obtener informacion de parte del
usuario de la municipalidad provincial de Chiclayo. El entrevistador fue capacitado para
esta tarea y estar entendida en la materia de la investigacion. Y tienen las siguientes
alternativas:

Siempre:4,

Casi siempre:3,

Pocas veces:2,

Nunca:1l

Instrumentos de recoleccion de datos
Los datos serdn conseguidos mediante la aplicacion de una encuesta y analisis

documentario de los resultados de la evaluacion.

Validez del instrumento
Para esta investigacion se manejo con el juicio de expertos aplicando su técnica, los 03
expertos validaron el instrumento en forma unanime, en el cual examinaron el

instrumento bajo dos conceptos: Validacion de Constructo y Validacion de Contenido.
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cuya técnica cumple y el especialista luego daréa el Visto Bueno a la cartilla de validacién

y posteriormente se procedera aplicar la encuesta.
Escala para medir la calidad de atencion del usuario

Esta escala estd orientada a recoger informacion respecto a la calidad de atencion del
usuario, fue elaborada por el investigador, esta dirigida a los usuarios de la municipalidad
provincial de Chiclayo. Mide 07 componentes o dimensiones que son: 07 consta de 35

items, describir el instrumento

2.5. Procedimiento

Se procede a la identificacion del problema, la realidad problematica, se adjunta lo
buscado en trabajos previos, teorias relacionadas, luego se trabaja la parte del marco
tedrico, continua con su marco conceptual, se trabaja la construccion de instrumentos
aplicando a la muestra modelo con su validez y confiabilidad.

La manera de recoleccion de datos sera el siguiente:

Planificacion del trabajo de campo

Recopilacion de encuestas a los trabajadores

Ordenar los datos recogidos

Procesan los datos

Analizar los resultados

2.6. Método de anélisis de datos.

Métodos estadisticos de medicion del procesamiento de la muestra, el propdsito actual de
la estadistica descriptiva es abreviar la indagacion de conjuntos mas 0 menos NUMerosos
de datos. Ratificandose en la concepcion inmediata de la tarea de comprobacion: la
frecuencia, medida empirica de la ocurrencia de los diferentes estados que consigue
mostrar la variable

La desviacion estandar es un indice numérico del esparcimiento de un conjunto de datos
0 poblacion. Por tanto, mayor es la desviacion estandar, mayor es la dispersion de la
poblacidn. Siendo un promedio de las desviaciones individuales de cada informacion con
relacion a la media de una reparticion.

En este caso el analisis de los datos logrados se realiza a través del software especialistas
SPSS causando consecuencias en tablas de frecuencia para luego constituir en el

programa de office Excel figuras de grafia estadistica. Gltimamente, se lograra
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consecuencias de acuerdo a los objetivos a través del método deductivo alcanzando a
conclusiones universales, metodico mediante el analisis de las dimensiones y sintético al
medir las variables con baremos (Anexo 1 y Anexo 2). Se manejo los siguientes

estadisticos:

Media aritmética. Es la medida que se va a manejar para obtener el promedio de

los resultados a partir de la encuesta aplicada (Mode, 2005):

_ xi
X = —
n

Moda. Viene a ser el dato que asiduamente se redunda con una mayor
periodicidad (Jacobo, 2008).

2;% - fi

Media(X) =
edia(X) N

Porcentaje: Cantidad que muestra la proporcion de una parte con correspondencia

al total que se repasa fraccionado en cien unidades (Tamayo, 2004).

2.7. Aspectos éticos
v Fuentes confiables
v’ Originalidad
v Uso de normas APA
v

Lineamiento de la universidad UCV

23



I1l. RESULTADOS
Detallo los resultados obtenidos producto del analisis de documentos, la aplicacion de la

encuesta ejecutada a los usuarios de la municipalidad provincial de Chiclayo, los cuales
se presentan en tablas y por dimensiones. Se presentan los resultados de cdmo se busca
obtener la mejora de atencion al usuario obtenidos de la herramienta aplicada a los
usuarios de la municipalidad provincial de Chiclayo. Se utilizo una escala de medicion
designada de manera siguiente: Siempre (4), Casi Siempre (3), Pocas veces (2) y Nunca
(1); La encuesta estuvo conformada por 35 items, distribuidas en dimensiones: Dimension
Estrategia y organizaciéon con 5 items, Dimension Conocimiento de la ciudadania —
usuario con 5 items, Dimension Accesibilidad y canales de atencién a la ciudadania con
5 items, Dimensién Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion 5 items,
Dimension Proceso de atencion a la ciudadania y simplificacion 5 items, dimension
Personal de atencién a la ciudadania 5 items y Dimensidn Transparencia y acceso a la
informacion 5 items.

Presentacion de los Resultados. Los resultados de la comprobacion de la calidad de
atencion al usuario de la municipalidad provincial de Chiclayo.

Dimensidn: Estrategia y organizacion

Tabla 02: Estrategia y organizacion contiene: te satisface la atencion que recibes, los
tramites que realizas son atendidos de manera rapida y oportuna, la institucion presta
servicios de manera ordenada y organizada, percibiste mejoras en la atencién en el area
que visitaste y la institucion funciona coordinadamente y te brinda buen servicio.

Tabla2 Distribucion estrategia y organizacion

F %

Siempre 325 6

Casi siempre 258 5
Pocas veces 1330 25
Nunca 3417 64
Total 5330 100

Fuente: Encuesta aplicada el 07 de septiembre al 09 de noviembre del 2019

Figura: 02; se observa en la escala de medicion el 64% de usuarios nunca, el 25% de
usuarios pocas veces, el 5% casi siempre, el 6% siempre. En esta dimension de estrategia
y organizacién podemos ver que es ineludible que la institucion cuente con una buena

estrategia de atencién aplicada en toda la organizacion.
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Distribucion estrategia y
organizacion

Y

25%
64%

m Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

Figura 2 Distribucion estrategia y organizacion
Dimension: Conocimiento de la ciudadania — usuario
Tabla 03: Conocimiento de la ciudadania — usuario contiene: ubico répido el lugar de
donde esta ubicado su vivienda, atendié todas sus expectativas con respecto al servicio
solicitado, ubico anuncios de orientacion para realizar su gestion, lo han capacitado para
acceder a los servicios que ofrece la institucion, conoce todos los servicios que ofrece la
institucion.

Tabla 2 Distribucién conocimiento de la ciudadania — usuario

F %
Siempre 415 8
Casi siempre 365 7
Pocas veces 826 15
Nunca 3724 70
Total 5330 100

Fuente: Encuesta aplicada el 07 de septiembre al 09 de noviembre del 2019

Figura: 03; se observa en la escala de medicion el 70% de usuarios nunca, el 15% de
usuarios pocas veces, el 7% casi siempre, el 6% siempre en esta dimensién podemos ver
que el usuario no percibe apoyos visuales ni personales para ubicarse en la organizacion

en el momento de requerir un servicio.

Distribucidn conocimiento de la
ciudadania — usuario

= Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

Figura 3 Distribucion conocimiento de la ciudadania — usuario
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Dimensién: Accesibilidad y canales de atencién a la ciudadania

Tabla 04: Accesibilidad y canales de atencién a la ciudadania contiene: logro que lo
atiendan la persona indicada para su requerimiento, cuando llama por teléfono a la
institucion es atendido su requerimiento, en la pagina web de la organizacion, encuentra
respuesta a sus consultas, cuando su comunidad solicita apoyo o atencion a la institucion

reciben inmediata respuesta, puede realizar tramites en la pagina web o en agentes.

Tabla 3 Distribucién de accesibilidad y canales de atencién a la ciudadania

F %
Siempre 360 7
Casi siempre 302 6

Pocas veces 1353 25
Nunca 3315 62
Total 5330 100

Fuente: Encuesta aplicada el 07 de septiembre al 09 de noviembre del 2019

Figura: 04; se observa en la escala de medicion el 62% de usuarios nunca, el 25% de
usuarios pocas veces, el 6% casi siempre, el 7% siempre. Como se percibe en esta
dimension, el usuario manifiesta la poca accesibilidad y pocos canales de atencion

existentes.

Distribucion accesibilidad y canales de
atencion a la ciudadania

4

62%
(]

m Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

Figura 4 Distribucion accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania
Dimension: Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion
Tabla 05: Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion contiene las
instalaciones donde recibe servicios son adecuados y comodos, en los ambientes
identifico la sefializacion adecuada por cada area, ubico los mapas de riesgo en los
diferentes pisos de la institucion, tubo toda la comodidad para su atencidn, los asientos

de atencion y espera son comodos y apropiados.
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Tabla 4 Distribucidn infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencién

F %

Siempre 321 6

Casi siempre 447 8
Pocas veces 1109 21
Nunca 3453 65
Total 5330 100

Fuente: Encuesta aplicada el 07 de septiembre al 09 de noviembre del 2019

Figura: 05; se observa en la escala de medicién el 65% de usuarios nunca, el 21% de

usuarios pocas veces, el 8% casi siempre, el 6% siempre en esta dimensién, el usuario

percibe que la institucion no cuenta con equipamiento adecuado y actual para el servicio

requerido.

Distribucion infraestructura, mobiliario y
equipamiento para la atencion

21%
65%

= Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

Figura 5 Distribucidn infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencién

Dimensién: Proceso de atencién a la ciudadania y simplificacion

Tabla 06: Proceso de atencion a la ciudadania y simplificacion contiene al ingresar el

orientador te ayudo a ubicarte y decirte donde te atenderan, te aclararon y/o te

respondieron a tus inquietudes o necesidades, en la atencién recibida percibié que fue

equitativamente para todos, no le exigen copias de documentos que se encuentran en la

web, le entregan comprobantes de su pago y/o gestion realizada

Tabla 5 Distribucion Proceso de atencion a la ciudadania y simplificacion
F %
Siempre 341 6
Casi siempre 283 5
Pocas veces 1169 22
Nunca 3537 66
Total 5330 100

Fuente: Encuesta aplicada el 07 de septiembre al 09 de noviembre del 2019
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Figura: 06; se observa en la escala de medicion el 66% de usuarios nunca, el 22% de
usuarios pocas veces, el 5% casi siempre, el 6% siempre. Se percibe en esta dimensién
qgue no hay un estandar de atencion, generando una brecha de identificacion con la
institucion.
Distribucion proceso de atencion a la
ciudadaniay simplificacion

7

22%
66%

= Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

Figura 6 Distribucidn proceso de atencién a la ciudadania y simplificacién
Dimensidn: Personal de atencion a la ciudadania
Tabla 07: Personal de atencion a la ciudadania contiene la persona que le atendio, supo
responder a todos sus requerimientos, quien lo atendié conoce el manejo del sistema, cree
que la persona que le atendio esta capacitada para ese puesto, le dejo con dudas la persona

que le atendio, despejo todas sus dudas con la persona que la atendio.

Tabla 6 Distribucion Personal de atencion a la ciudadania
F %
Siempre 535 10
Casi siempre 398 7
Pocas veces 1368 26
Nunca 3029 57
Total 5330 100

Fuente: Encuesta aplicada el 07 de septiembre al 09 de noviembre del 2019

Figura: 07; se observa en la escala de medicion el 57% de usuarios nunca, el 26% de
usuarios pocas veces, el 7% casi siempre, el 10% siempre. Se considera necesario en la
dimension al usuario debe estar capacitada para atender todas las inquietudes o dudas de

los usuarios.
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Distribucion Personal de atencidén a
la ciudadania

! £

57% 26%

m Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

Figura 7 Distribucion Personal de atencion a la ciudadania
Dimension: Transparencia y acceso a la informacion
Tabla 08: Transparencia y acceso a la informacién contiene le entregaron la informacion
requerida, existe una PC en la institucion en donde debe poder acceder a la informacién,
tienen informacion de todos los servicios a los que tiene derecho, le informaron los
procedimientos administrativos necesarios para su tramite, identifico con facilidad al
personal quien debe atender a su requerimiento.

Tabla 7 Distribucidn transparencia y acceso a la informacion
F %
Siempre 378 7
Casi siempre 399 7
Pocas veces 793 15
Nunca 3760 71
Total 5330 100

Fuente: Encuesta aplicada el 07 de septiembre al 09 de noviembre del 2019
Figura: 08; se observa en la escala de medicion el 70% de usuarios nunca, el 15% de
usuarios pocas veces, el 7% casi siempre, el 6% siempre. En esta dimension se considera

necesario la transparencia y acceso a la informacién mediante propuesta.

Distribucion transparencia y acceso a
la informacidn

7

15%
71%

m Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

Figura 8 Distribucién transparencia y acceso a la informacion
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IV. DISCUSION

Presentacion de los Resultados.

El presente estudio tiene en cuenta el contexto donde se brinda la atencion de servicio al
usuario de la municipalidad provincial de Chiclayo, en este sentido el investigador ha
observado en la realidad la existencia de deficiencias en la ejecucién de la atencién en la
municipalidad provincial de Chiclayo, cuyo interés consiste en formular las carencias,
pues la finalidad es ayudar en el perfeccionamiento de la calidad de las atenciones en los

organismos desconcentradas.

De lo anteriormente mencionado considero que es necesario la instalacion de una red de
fibra Optica para mejorar la comunicacion entre las organismos desconcentradas de la
municipalidad provincial de Chiclayo y en un mediano plazo mejorar la atencién de los
usuarios, orientados a mejorar del servicio de calidad institucional, para lograr el
fortalecimiento de la funcion publica y de los mecanismos de gobernanza, vitales para
una buena gestion publica; asi mismo proponer una formaciéon continua de buenos

servidores publicos.

En este capitulo presentamos a los principales elementos que conforman el actual modelo

de procesos asociados al ciclo de gestion pablica para el desarrollo.

La delimitacion en el acceso a las bases de datos de informacion por parte de las
instituciones. EI problema ha sido evidenciado en la aplicacion de la encuesta sobre
calidad de atencion al usuario, el campo especifico seleccionado se relaciona con la
implementacion de oficinas en las oficinas desconcentradas, esta contiene las
dimensiones necesarias para el estudio, a continuacion se plante6 un medio anhelado con
las variables asi evidenciar a partir de la definicion del objetivo, asi mismo con el nivel
de preparacion y formacion, disefia la elaboracion de un trabajo de nivel descriptivo
propositivo. La variable comprende la informacién sobre la optimizar la calidad de

atencion al usuario, dicho estudio fue desagregado en sus correspondientes dimensiones.
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Es relevante las investigaciones realizadas anteriormente, que nos explican la importancia
de las politicas del estado en trazar soluciones tecnoldgicas para buscar del

perfeccionamiento de la atencion a los usuarios de los gobiernos locales.

Los resultados del analisis de informacidon de la encuesta aplicada son contundentes, pues
evidencian que es necesario la descentralizacion de atencion al usuario, el empleo
apropiado de las politicas de atencion y el buen uso de los disponibles permitira a los

usuarios tener una buena atencién y sentirse identificados con la institucion.

Esta relacion es esencial entre el agente de atencion con el usuario, donde se deban tener
comunicacion de acuerdo al protocolo de la organizacion, el agente aplicara todo su
conocimiento adquirido en las capacitaciones previas a la implementacion del servicio

desconcentrado.

Los resultados obtenidos determinan la importancia de la implementacion de los nuevos
puntos de atencion en los organismos desconcentrados. Los resultados nos muestran la

importancia de la implementacion de esta red de comunicacion con fibra dptica.

Al observar los porcentajes de las evaluaciones del proceso de la encuestas realizadas a
los usuarios de la municipalidad provincial de Chiclayo, los indices son relativamente
bajos y tendrian como principales factores influyentes: la realidad social de las
organizaciones del estado, la inestabilidad laboral, la cultura de las personas, los recursos
con los que cuenta al empleado para ejecutar su trabajo y para obtener sobresalientes
resultados, la incapacidad de gestion en base a la normatividad vigente; lo que nos
conlleva a concluir que existe la imperiosa necesidad de definir objetivos que vayan de la
mano con el marco normativo que le admitan al trabajador optimizar su desempefio en su

lugar de trabajo.

En la actualidad existe la necesidad que los trabajadores, de todos los niveles y areas se
capaciten y promuevan el impulso de un buen servicio significativo a los usuarios,
utilizando estrategias metodol6gicas para mejorar la calidad de servicio y no continuar
con la realidad actual, por lo tanto, se busca lograr que éstos sean capaces de atender de

manera eficiente y eficaz, las situaciones cotidianas del dia a dia.
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En la actualidad se necesita descentralizar el servicio de atencion para mejorar dicho

servicio, ubicando oficinas descentralizadas en los organismos desconcentrados.

El monitoreo por parte de las gerencias buscara generar una cultura de mejora continua,
considerando una planificacion previa atendiendo lo importante antes que se convierta en

un problema.

Luego de implementar la red de comunicacion ;como determinar si se alcanzaron los
objetivos propuestos?, ¢como verificar si el proyecto ha tenido los efectos deseados?,
¢como comprobar si los recursos y servicios que se brinda a la poblacién contribuyen a
obtener los beneficios esperados? Por lo tanto, las respuestas a todas estas interrogantes
son los resultados de las evaluaciones censales pues proporcionan informacion
cuantitativa de los logros de una institucién, proyecto implementado a favor de la
poblacion u objeto de su intervencidn en el marco de sus principales objetivos y de su
mision.

Considero que hay un enorme vacio entre lo que se planifica con el avance de la
tecnologia y lo que se pueda ejecutar, es importante entender las competencias y
funciones de cada entidad con la finalidad de coordinar y articular acciones eficaces para
desarrollar estrategias de operacién conjuntas de soluciones de tecnologia para alcanzar

los objetivos comunes deseados.

Considero que las estrategias de gobierno en los diferentes niveles debes estar mirando
como alternativa de solucion la tecnologia escalabre en el tiempo, con soporte
especializado para aportar en la gestion publica y gobernabilidad, teniendo en cuenta las
limitaciones y problematica de los gobiernos locales, éstas acciones seran necesarias y
fundamentales para garantizar la sostenibilidad del crecimiento de las instituciones y
seran la base para resultados de mayor impacto, cobertura y alcance en el servicio a la

comunidad y al usuario.

En los resultados del instrumento utilizado en las dimensiones son las siguiente: La
Estrategia y organizacion contiene: En la escala de medicion el 64% de usuarios nunca,
el 25% de usuarios pocas veces, el 5% casi siempre, el 6% siempre. En esta dimension
de estrategia y organizacién podemos ver que es preciso que la organizacién cuente con
una buena estrategia de atencion aplicada en toda la organizacién. Conocimiento de la
ciudadania — usuario contiene: En la escala de medicion el 70% de usuarios nunca, el

15% de usuarios pocas veces, el 7% casi siempre, el 6% siempre en esta dimension
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podemos ver que el usuario no percibe apoyos visuales ni personales para ubicarse en la
organizacion en el momento de requerir un servicio. Canales y accesibilidad de atencién
a la ciudadania contiene: En la escala de medicion el 62% de usuarios nunca, el 25% de
usuarios pocas veces, el 6% casi siempre, el 7% siempre. Como se percibe en esta
dimension de canales y accesibilidad de atencion el usuario manifiesta la poca
accesibilidad y pocos canales de atencion existentes. equipamiento e infraestructura y
mobiliario para la atencion contiene: En la escala de medicion el 65% de usuarios nunca,
el 21% de usuarios pocas veces, el 8% casi siempre, el 6% siempre en esta dimension de
equipamiento, infraestructura y mobiliario el usuario percibe que la institucion no cuenta
con equipamiento adecuado y actual para el servicio requerido. Proceso de atencién a la
ciudadania y simplificacién contiene: En la escala de medicion el 66% de usuarios
nunca, el 22% de usuarios pocas veces, el 5% casi siempre, el 6% siempre. Se percibe en
esta dimensidn que no hay un estandar de atencién por parte del personal que atiende al

usuario, generando una brecha de identificacion con la institucion.

Personal de atencion a la ciudadania contiene: En la escala de medicion el 57% de
usuarios nunca, el 26% de usuarios pocas veces, el 7% casi siempre, el 10% siempre. Se
considera necesario en la dimension que el empleado de atencién al usuario tiene que
estar capacitado para atender todas las inquietudes o dudas de los usuarios. Acceso y
transparencia a la informacion contiene: En la escala de medicion el 70% de usuarios
nunca, el 15% de usuarios pocas veces, el 7% casi siempre, el 6% siempre. En esta
dimensién se considera necesario la transparencia y acceso a la informacion mediante

propuesta.
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V. CONCLUSIONES

1.

En la presente tesis tengo como objetivo a desde la informacion obtenida y
analizada se puede formular las siguientes conclusiones:

Se realizé el diagnostico el estado actual de las comunicaciones de los datos de la
red de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, teniendo en cuenta la no
existencia de comunicacion adecuada entre sus organismos desconcentrados, lo
que sirvio de base para desarrollar el estudio y la implementacion de la red de
comunicacion con fibra dptica.

Luego de realizar el estudio de confiabilidad y factibilidad de la implementacion
de una solucidn gque permita tener comunicados los organismos desconcentrados,
se determind que debe ser por medio de la red de comunicacién con fibra dptica,
por su seguridad de la informacion de voz, datos y video, con capacidad de
crecimiento en los en los diferentes servicios requeridos en el futura.

Se demostro que la tecnologia a utilizar como fibra dptica nos permite tener toda
la seguridad de la informacion en la interconexion de organismos
desconcentrados. La fibra dptica permite garantizar una comunicacion segura y
constante.

Se demostrd que la herramienta utilizada nos permite el dimensionamiento del
ancho de banda necesario para organismo desconcentrado, como capacidad de
crecimiento.

Luego de realizado el estudio de las ubicaciones de los organismos
desconcentrados se propone el tendido de fibra 6ptica con rutas factibles y
estratégicas para el crecimiento de la misma.

Realizamos con el jefe del area de Informética el diagnostico el estado actual de
las comunicaciones de la red de datos de la Municipalidad Provincial de Chiclayo,
teniendo en cuenta la no buena comunicacién entre sus organismos
desconcentrados, considero muy necesario e importante el desarrollo del proyecto
y lograr la comunicacion y control de todos los organismos desconcentrados.

Se realizo la validacion de la red de comunicacion con fibra dptica con la revision

técnica de experto y la técnica Delphi,
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VI. RECOMENDACIONES
A la Universidad César Vallejo: Difundir las propuestas de gestion publica y

gobernabilidad de los trabajos de investigacion en los diferentes niveles de gobiernos para
su aplicacion.

Al alcalde de la municipalidad provincial de Chiclayo: Difundir la propuesta de
gestion publica y gobernabilidad basado en la Red de comunicacion con fibra dptica para
dar mejor la calidad de atencion al usuario en organismos desconcentrados como un
recurso gque apoyo a la mejora de institucion orientandose a la tecnificacion hacia el siglo
veintiuno.

A los gerentes de las diferentes oficinas desconcentradas de la municipalidad
provincial de Chiclayo: Incorporar en cada oficina desconcentrada una oficina de
atencion mudltiple con jornadas de trabajo completas para la atencion al usuario,
capacitando a los agentes de atencién al usuario con politicas orientadas a la
implementacion del Curriculo Nacional y evaluacion formativa desarrollando acciones
de motivacion y sensibilizacion a los agentes sobre la importancia de emplear
procedimientos y dimensiones del trabajo cooperativo.

A los agentes: Incorporar en su buena practica de atencion al usuario con los
conocimientos adquiridos en las capacitaciones y estrategias metodoldgicas de atencién
que permitan elevar el nivel de la calidad de atencién. Considerar la interrelacion usuario
y agente para la mejora de la funcion misma y la mejora de la imagen de la organizacién
y alcanzar la aceptacion de la comunidad. Uso de préacticas innovadoras e incorporacion
de tecnologias de la informacion para mejorar la calidad de atencion al usuario. Planificar
sus actividades de atencion con buenas practicas que permitian el desarrollo conveniente
con la interaccion con el usuario.

A los agentes y gerentes: Aplicar los conocimientos adquiridos buscando que los
aprendizajes sean significativos y permitan emplearlos en sus funciones de atencién al
usuario. Utilizar adecuadamente las herramientas tecnoldgicas en el buen desempefio de
los procesos administrativos.

A los usuarios: Apoyar y participar en las acciones programadas por la municipalidad
provincial de Chiclayo para que haya mejoria en la calidad de la atencion. A la institucion,
se recomienda tener en cuenta que el proveedor debe tener experiencia comprobada y la
certificacion necesaria para el proyecto y su personal tiene que tener todos los medios
necesarios para realizar sus labores, contando con los seguros y equipos para cada labor
y al responsable del proyecto ejecutado y su manual de operacion.
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VII. PROPUESTA
Figura 9 Modelo propuesto
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La presente propuesta se centra en la gestion publica y gobernabilidad, buscando
solucionar la problematica de atencion al usuario existente en la municipalidad provincial
de Chiclayo con sus oficinas desconcentradas, investigando las siguientes variables,
donde se desarrolla el planteamiento y se formula el problema, con la justificacion, se
describe las limitaciones obtenidas en el desarrollo se define la teoria relacionada con las
variables, Disefio de un red de fibra dptica para mejorar la atencion al usuario de la
Municipalidad provincial de Chiclayo, se definen los conceptos, las dimensiones, se
conceptualizan los principales términos utilizados en la investigacion, al desarrollar el
marco metodologico empleado en la investigacion, se definen conceptual y
operacionalmente las variables de estudio, se establece las necesidades con las encuestas,
utilizada para la recoleccion de datos, de igual manera comprende el método de
investigacion y el método de andlisis de datos utilizado. se refiere a los resultados
obtenidos en la investigacidn, contiene el anlisis y desarrollo descriptivo de las variables
en estudio a través de tablas, graficos e interpretacion de los mismos; también contiene el
analisis bidimensional y el estadistico de pruebas de comunicacidn, asi como la discusién
de resultados, finalmente se detallan las conclusiones del trabajo y se plantean sugerencias

a la solucion propuesta.
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Instrumento

ESCALA PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION DEL USUARIO

Se presentan las siguientes preguntas para describir el servicio obtenido en la
municipalidad. Por favor lea cada frase y decida por la que mas se asemeja a la atencion

recibida.

Elije el puntaje que mejor describa la atencidn obtenida, de acuerdo a la siguiente escala

Siempre:4, Casi siempre:3, Pocas veces:2, Nunca:1

adecuada por cada area

Escala de
Dimensiones Nro. item Valores
1123
— Estrategia y 1 | Te satisface la atencion que recibes
organizacton 2 | Los tramites que realizas son atendidos de
manera rapida y oportuna.
3 | La institucion presta servicios de manera
ordenada y organizada
4 | Percibiste mejoras en laatencion en el area que
visitaste
5 | La institucion funciona coordinadamente y te
brinda buen servicio
— Conocimiento de 6 | Ubico rapido el lugar de donde esta ubicado su
la ciudadania — vivienda
usuario 7 | Atendi0 todas sus expectativas con respecto al
servicio solicitado
g | Ubico anuncios de orientacion para realizar
su gestion
g | Lo han capacitado para acceder a los servicios
que brinda la institucién
10 | Conoce todos los servicios que brinda la
institucion
— Accesibilidad y 11 | Logro que lo atiendan la persona indicada para
canales de su requerimiento
atencion a la 12 | Cuando Illama por teléfono a la institucion es
ciudadania atendido su requerimiento
13 | En la pagina web de la institucion, encuentra
respuesta a sus consultas
Cuando su comunidad solicita apoyo o
14 | atencién a la institucion reciben inmediata
respuesta
15 | Puede realizar tramites en la pagina web o en
agentes
— Infraestructura, 16 | Las instalaciones donde recibe servicios son
mobiliario y adecuados y comodos
17 | En los ambientes identifico la sefializacion
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equipamiento 18 | Ubico los mapas de riesgo en los diferentes
para la atencion pisos de la institucion
19 | Tubo toda la comodidad para su atencion
o0 | Losasientos de atencion y espera son comodos
y apropiados
Proceso de atencion | 21 | Al ingresar el orientador te ayudo a ubicarte y
. . decirte donde te atenderan
a la ciudadania y -
2o | Te aclararon y/o te respondieron a tus
simplificacion inquietudes o necesidades
23 | En la atencion recibida percibio que fue
equitativamente para todos
24 | No le exigen copias de documentos que se
encuentran en la web
o5 | Le entregan comprobantes de su pago y/o
gestion realizada
Personal de | 2 | La persona que le atendio, supo responder a
atencion  a la todos sus requerimientos
27 | Quien lo atendi6 conoce el manejo del sistema
ciudadania —
og | Cree que la persona que le atendio esta
capacitada para ese puesto
o9 | Le dejo con dudas la persona que le
atendié(invers)
30 | Despejo todas sus dudas con la persona que la
atendio
Transparencia y | 31 | Leentregaron la informacion requerida
acceso a la| 3o | ExisteunaPCen lainstitucion en donde puede
informacion te_ner acceso a Ia_|pformaC|on _
33 | Tienen informacion de todos los servicios a los
que tiene derecho
34 | Le informaron  los  procedimientos
administrativos necesarios para su tramite
35 | ldentifico con facilidad al personal quien debe

atender a su requerimiento
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Resultados de confiabilidad validaciones de experto

FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI
ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS
PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que estan realizando el tesista, relacionado con la propuesta de Red
de comunicacién con fibra éptica para optimizar la calidad de atenci6n al usuario en organismos
desconcentrados - municipalidad Chiclayo, nos resultard de gran utilidad toda la informacién que

al respecto nos pudiera brindar, en calidad de experte en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en |a temética referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde |a informacién requerlda respecto a su

experlencia profesional:

1. Datos generales del experto encuestado: ; Y 0

1.1, Afo de experiencia en la ru 'ver?raria
1.2, Cargos que ha ocupado e Ladpic> = 14&4
1.3, Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: 2t 0 "% g

1.4. Afos de experiencia en comp directivo en la educacién o ems't'resa
1.5, Grado académico:__ /}25&

2. Testde autoevaluacién del experto:

2.1 Por favor evalie su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultard marcando
con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominlo minimo = 1 y dominio maximos=

10)
7
[t T2 3 Ja s [s |7 |8 |ox |10
2.2 Evalué la Influencia de las siguientes fuentes de argumentacién en los criterios
valorativos aportados por usted:
Fuentes de argumentacion Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion
Alto Medio Bajo
Andlisis tedricos realizados por Ud. x~
Su propia experiencia 2
Trabajos de autores naclonales ~
Trabajados de autores extranjeros X
Su conocimiento del estado del
problema en su trabajo propio. >(
Su intuiclén ,)(

PARTE : EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO
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Nombres y apellidos del experto 577/”65‘“ %W:DW @//é

Se ha elaborado una propuesta de un disefio estratégico denominado: Red de comunicacién con
fibra Sptica para optimizar la calidad de atencion al usuario en organismos desconcentrados -
municipalidad Chiclayo

Por las particularidades de la Indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad
de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoléglico, su contenido, estructura y otros
aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segun su opinién, una categoria a cada item que
aparece a continuacién, marcando con una X en la columna correspondiente, Las categorias son:

Muy adecuado (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A}

Poco adecuado (PA)

Inadecuado (1)
si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o inclulr otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su vallosa colaboracién y aporte.

2.1, ASPECTOS GENERALES:

N* | Aspectos a evaluar MA | BA|A|PA]|I

1 | Denominacion de la propuesta X

2 | Representacion grafica de Ja propuesta X

3 | Secciones que comprende X

4 | Nombre de estas secciones >

5 | Elementos componentes de cada una de sus secciones \ -

6 | Relaciones de jerarquizacién de cada una de sus secciones "

7 | Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio |
2.2.CONTENIDO

N* | Aspecto a evaluar MA |BA|A|PA |

1 | Denominacién del programa, modelo, plan, etc. propuesto A\

2 | Coherencia logica entre los componentes de la propuesta X

3 Objetivos <

4 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de X

invesigacion

5

7

8
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2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N* | Aspectos a evaluar

Pertinencia

2 | Actualidad : La propuesta tiene relacion con el conocimiento
cientifico del tema de estudio de investigacién

3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio
de Investigacion.

4 | El aporte de validacién de la propuesta favorscera el propdsito de la
tesis para su aplicacion

»

Lugary fecha a«l(allv' /z “2020 Selloy
DNI N'Mﬁ Teléf.: g

Expresomi gratitud por sus valiosas consideraciones:

Rafael Damian Vilion Prieto, Lvil) 949659363

Nombres, direccién electronics de los (las) tesistas y sus teléfonos correspondientes,
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FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI

ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS

L PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional:

De acuerdo a fa investigacion que estén realizando el tesista, relacionado con la propuesta de Red
de comunicacion con fibra 6ptica para optimizar la calidad de atencién al usuario en organismos
desconcentrados - municipalidad Chiclayo, nos resultara de gran utilidad toda |a informacién que
al respecto nos pudiera brindar, en calidad de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en |a temdtica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacidn requerida respecto a su

experiencia profesional:

1. Datos generales del experto encuestado:

1.1, Afio de experiencia en la labor universitaria 0’ .
1.2. Cargos gue ha ocupado 2L oA
1.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente:

Tzt 4 Potpet

1.4. Ahos de experiencia en como directivo en la educacién o empresa

1.5, Grado académico: Z)Q&’V

2, Testde autoevaluacion del experto:

—

2.1 Por favor evalte su nive| de dominio acerca de |a esfera la cual se consultard marcando
<ON UNa cruz o aspa sobre la sigulente escala (Cominio minimo = 1y dominio méximo=

10)

[t |2 [3 [a4 |5 [ [7

I |9()(:[10

2.2 Evalué lainfluencia de las sigulentes fuentes de argumentacion en los criterios

valorativos aportados por usted:

Fuentes de argumentacién

Grado de influencia en las fuentes de

Su conacimiento del estado del
problema en su trabajo propio.

argumentacion
Alto Medio Bajo
Andlisis tedricos reallzados por Ud. 4
Su propia experiencia
Trabajos de autores nacionales — b4
Trabajados de autores extranjeros 3
P

Su Intuleién

®.|<

. PARTE : EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO
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Se ha elaborada una propuesta de un disefic estratégico denominado: Red de comunicacién con
fibra 6ptica para optimizar la calidad de atencién al usuarlo en organismos desconcentrad os -
municipalidad Chiclayo

Por las particularidades de a Indicada propuesta es necesario someter 3 su valoracién, en calidad
de experto; aspectos relacionados con el amblente ecoldgico, su contenido, estructura y otnos
aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segin su opinidn, una categoria a cada item que
aparece a continuacidn, marcando con una X en Is columna correspondiente. Las categorias son;

Muy adecuado (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)

Inadecuado (I}
51 Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o Inclulr otros aspectos & evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera,

Graclas por su valiosa colaboracidn y aporte.
2.1, ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar MA | BA | A PA ||
1 ' Denominacién de la propuesta )(
2 | Representacién grifica de la propuesta o,
3 | Secclones que comprende w
4 | Nombre de estas secciones )
5 | Elementos componentes de cada una de sus secciones W
6 | Relaciones de jerarquizacion de cada una de sus secciones x
7 | Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

2,2,CONTENIDO
N°® | Aspecto a evaluar MA BA|A|PA ||
1 | Denominacién del programa, modelo, plan, etc. propuesto ¥
2| Coherencia légica entre los componentes de la propuesta X
3 | Objetivos W
4 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de

invesigacién X ]

S
7
s |
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2.3,

VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

Aspectos a evaluar

BA A

PA ||

Pertinencia

Actualidad : L2 propuesta tiene relacion con el conocimiento
clentifico del tema de estudio de investigacion

Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio
de investigacion.

El aporte de validacion de la propuesta favorecerd el propdsito de la
tesis para su aplicacion

< == Ix RIZ

Lugar y fecha é!}[f# ﬁl,,d@ &lloyﬂm_@_

ONIN'_40L3516y  telst:_ 31392333

Expreso mi gratitud por sus valiosas consideraciones:
Rafael Damian Villon Prieto, Rafael.villonp@gmall.com, 949659363

Nombres, direccion electronica de los (las) tesistas y sus teléfonos correspondientes.
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FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI
ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS
L PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS
Respetado profesional:

De acuerdo a fa investigacidn que estén realizando el tesista, relacionado con la propuesta de Red
de comunicacion con fibra 6ptica para optimizar la calidad de atencion al usuario en organismos
desconcentrados - municipalidad Chiclayo, nos resultaré de gran utilidad toda la informacién que
al respecto nos pudiera brindar, en calidad de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en |a temdtica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacién requerida respecto a su
experiencia profesional:

1. Datos generales del experto encuestado:
1.1. Afio de experiencia en [z labor universitaria _,{Lgd;p
1.2. Cargos que ha ocupado ' i
1.3. Escuela Profesional 0 empresa que labora actualmente: Lo
1.4, Afos de experiencia en como directivo en la educacion o empresa

1.5, Grado académico: 22,{/4)'."

2. Test de autoevaluacién del experto:

2.1 Por favor evalie su nivel de dominio acerca de |a esfera la cual se consultard marcando
con una cruz o aspa sobre la sigulente escala (Dominio minimo = 1y dominio maximos=
10)

2 2 [s [¢ s s 7 [sX[s [0 |

2.2 Evalué lainfluencia de las siguientes fuentes de argumentacién en los criterios

valorativos aportados por usted:

Fuentes de argumentacién Grado de influencia en las fuentes de
argumentacién
Alto Medio Bajo

Andlisis tedricos realizados por Ud. ¥

Su propia experiencia P S

Trabajos de autores nacionales X

Trabajados de autores extranjeros | 5

Su conocimiento del estado del

problema en su trabajo propio. \/

Su Intuicion /k

L PARTE : EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO
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Nombres y apellidos del experto

Flowla M Fengedy Qlows
—f

Se ha elaborado una propuesta de un disefic estratégico denominado: Red de comunicacién con
fibra dptica para optimizar la calidad de atencién al usuario en organismos desconcentrados -
municipalidad Chiclayo

Por las particularidades de |a indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad
de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros
aspectos,

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segln su opinion, una categoria a cada item que
aparece a continuacién, marcando con una X en [a columna correspondiente, Las categorias son:

Muy adecuado (MA)
Bastante adecuado (BA)
Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)
Inadecuade (1)

Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o Incluir otros aspectos a evaluar, los
autores |e agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracion y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar MA | BA PA ||
1 | Denominacién de la propuesta X
2 | Representacion gréfica de la propuesta X
3 | Secciones que comprende %
4 | Nombre de estas secciones | X
5 | Elementos componentes de cada una de sus secciones ' e
6 | Relaciones de jerarquizacion de cada una de sus secciones X
7 | Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio | X

2.2.CONTENIDO
N° | Aspecto a evaluar MA AlPA|I
1 | Denominacidn del programa, modelo, plan, etc. propuesto X
2 | Coherencia Igica entre los componentes de la propuesta X
3 | Objetivos X
4 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de

invesigacion X

5
7
8
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9

10

1
12
13
14
15
16

17

18

19

20

2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N* | Aspectos a evaluar

1 | Pertinencla

2 | Actualidad : La propuesta tiene relacion con el conocimiento
clentifico del tema de estudio de investigacién

3 | Congruencia interna de los diversos elementos proplos del estudio
de investigacion.

4 | Elaporte de validacién de |a propuesta favorecerd el propdsito de la
tesls para su aplicacidn

5% 13X % IXIS

Lugary fecha Ja‘d{* 1 2. 0/ 307 selioy firma 155;

DNIN® //“)05711 Teléf.: (‘7,}][0)‘/?)’)

Expresomi gratitud por sus valiosas consideraciones:
Rafael Damian Villon Prieto, Rafae! villono@gmail com, 949659363

Nombres, direccion electrnica de los (las) tesistas y sus teléfonos correspondientes.
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La introduccidén a un trabajo de investigacion: La introduccion tiene que atraer la atencion
del lector e informarle claramente sobre el tema que va a ser abordado en la propuesta.
Objetivo general: Optimizar la calidad de atencidn al usuario en organismos desconcentrados
de la municipalidad provincial de Chiclayo. Objetivos especificos: a-. Definir la orientacion
al usuario con informacion actualizada. b.- Disefiar el tendido de la red de fibra dptica. c.-
Disefar estrategias y planes de accion. d.- Ejecutar las estrategias y planes de accion. e.-
Evaluar progresivamente los procedimientos de cada estrategia y plan de accion. Teorias: El
pensamiento sistémico es una disciplina para ver integridades, un marco para ver
interrelaciones en vez de cosas para ver patrones de cambio en vez de “instantaneas"
estaticas, conjunto de principios generales destilados en el siglo veinte que abarca campos
diversos, es también un conjunto de herramientas y técnicas especificas que se originan en
dos ramificaciones (Ferri, 2011). La razon y adecuada institucion de una gestion publica por
procesos exige una vision sistémica, holistica y trasversal de las mismas instituciones
gubernamentales, lo cual resultara en una alta realidad al momento de visualizarlos en la
organizacion con sus propias interrelaciones. El enfoque sistémico nos permite establecer
objetivos, para que intervengan todos sus elementos deben tenerse en cuenta los agentes
externos e internos de la organizacion. Fundamentos: El investigador aplica el fundamento
filoséfico en funcién a los principios o valores como persona en toda su investigacion que
nace gracias al deseo de servir a su préjimo o a su comunidad, aplicando todos sus valores
de vida. EIl investigador gracias a su conocimiento transversal aplica el fundamento
epistemoldgico para la realizacion de su trabajo de investigacion, apalancandose en los
conocimientos de los expertos y trabajos previos para llevar adelante su investigacion. El
investigador al buscar la mejora en la calidad de vida en su propuesta aplica el fundamento
antropoldgico para proponer objetivos claros y mejoras de la calidad de vida entre el usuario
y la institucion. Pilares: Politicas de descentralizacion, LEY N°27783 Ley de Bases de la
Descentralizacion. Objetivo La presente Ley orgénica desarrolla el Capitulo de la
Constitucion Politica sobre Descentralizacion, que regula la estructura y organizacion del
Estado en forma democratica, descentralizada y desconcentrada, correspondiente al
Gobierno Nacional, Gobiernos Regionales y Gobiernos Locales. Asimismo, define las
normas que regulan la descentralizacion administrativa, econdmica, productiva, financiera,

tributaria y fiscal. (ElI Congreso de la Republica, 2002) Contenido La presente Ley establece
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la finalidad, principios, objetivos y criterios generales del proceso de descentralizacion;
regula la conformacion de las regiones y municipalidades; fija las competencias de los tres
niveles de gobierno y determina los bienes y recursos de los gobiernos regionales y locales;
y, regula las relaciones de gobierno en sus distintos niveles. (ElI Congreso de la Republica,
2002) FINALIDAD La descentralizacion tiene como finalidad el desarrollo integral,
armonico y sostenible del pais, mediante la separacion de competencias y funciones, y el
equilibrado ejercicio del poder por los tres niveles de gobierno, en beneficio de la poblacion.
(El Congreso de la Republica, 2002), PRINCIPIOS La descentralizacion se sustenta y rige
por los siguientes principios generales: Es permanente, Es dinamica, Es irreversible: El
proceso debe garantizar, en el largo plazo, un pais; espacialmente mejor organizado,
poblacionalmente mejor distribuido, econdmica y socialmente mas justo y equitativo,
ambientalmente sostenible, asi como politicamente institucionalizado (El Congreso de la
Republica, 2002), Es democrética, Es integral, Es subsidiaria, Es gradual, Los principios
especificos de la descentralizacion fiscal son los siguientes: Competencias claramente
definidas, Transparencia y predictibilidad, Neutralidad en la transferencia de los recursos,
Endeudamiento puablico externo, Responsabilidad fiscal. (EI Congreso de la Republica,
2002), Objetivos a nivel politico, objetivos a nivel econémico Cobertura y abastecimiento
de servicios sociales basicos en todo el territorio nacional, objetivos a nivel administrativo
Modernizacion y eficiencia de los procesos y sistemas de administracion que aseguren la
adecuada provision de los servicios publicos. Simplificacion de tramites en las dependencias
publicas. Asignacion de competencias que evite la innecesaria duplicidad de funciones y
recursos (ElI Congreso de la Republica, 2002), objetivos a nivel social Educacion y
capacitacion orientadas a forjar un capital humano, la competitividad nacional e
internacional. Participacion ciudadana en todas sus formas de organizacion y control social.
Promover el desarrollo humano y la mejora progresiva y sostenida de las condiciones de vida
de la poblacidn para la superacion de la pobreza. Objetivos a nivel ambiental Ordenamiento
territorial y del entorno ambiental, desde los enfoques de la sostenibilidad del desarrollo.
Actualizacion tecnoldgica: DECRETO SUPREMO N° 015-2016-PCM Decreto Supremo
que aprueba la Politica Nacional para el Desarrollo de la Ciencia, Tecnologia e Innovacion
Tecnoldgica - CTIL. Normas que permiten la utilizacion de los medios electrénicos para la

comunicacion para la manifestacion de voluntad. Ley N° 27291 ley que modifica el cédigo
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civil permitiendo la utilizacion de los medios eléctricos para la comunicacion de la
manifestacion de voluntad y la utilizacion de la firma electronica. El Ejecutivo promulgoé hoy
la Ley N° 30968. Ley que promueve la ciencia, tecnologia e innovacion tecnologica a través
de los gobiernos locales, la cual busca generar el desarrollo tecnoldgico, complementar el
trabajo de los estudiantes y contribuir con el desarrollo local sostenible. Dicha Ley modifica
el articulo 82 de la Ley Organica de Municipalidades al indicar que las municipalidades, en
materia de educacion, ciencia, tecnologia, innovacion tecnoldgica, cultura, deportes y
recreacion, tienen las siguientes competencias y funciones especificas compartidas con el
gobierno nacional y el gobierno regional: Promover, desarrollar e implementar proyectos y
actividades, a nivel piloto, sobre la base de los resultados de la investigacién cientifica,
tecnologica e innovacion tecnoldgica, realizada por estudiantes de educacion basica regular,
educacion superior no universitaria 0 educacion universitaria, garantizando su posterior
difusion para incentivar la creatividad, la competitividad y la produccion de nuevos bienes y
servicios. Promover y participar activamente en la generacion de alianzas estratégicas y
mecanismos de cooperacion con entidades publicas y privadas, y organismos internacionales
especializados en ciencia, tecnologia e innovacion tecnologica, con la finalidad de desarrollar
y poner en valor los disefios, inventos, adaptaciones tecnoldgicas, a nivel piloto,
desarrollados por los estudiantes de educacion basica regular, educacion superior no
universitaria o educacién universitaria. Promover e impulsar proyectos y actividades de
innovacion tecnoldgica e introduccion de nuevas tecnologias en el proceso productivo de
bienes y servicios de la micro y pequefia empresa para contribuir con el desarrollo local
sostenible. Cabe indicar que dicha Ley fue una iniciativa de la Comisién de
Descentralizacion, Regionalizacion, Gobiernos Locales y Modernizacién de la Gestion del
Estado del Congreso de la Republica, la cual recibié opiniones favorables del Ministerio de
Educacion, del Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica
(Concytec) y de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Legitimizacion del servicio

Sostenibilidad: Nosotros escuchamos con mas frecuencia la expresion desarrollo sostenible.
Pero, ¢sabemos lo que es en realidad? ;Qué son las tecnologias sostenibles y como ayudan
al crecimiento de la sociedad? Segin Emprendedores Verdes, el desarrollo se puede calificar

como sostenible cuando es capaz de satisfacer las necesidades actuales sin comprometer los
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recursos y posibilidades de las futuras generaciones. Por otro lado, las Naciones Unidas
sefialan que las tecnologias de la informacién son fundamentales para responder a los
desafios del desarrollo, gracias al gran potencial de la conectividad global para estimular el
desarrollo humano. Las tecnologias sostenibles son aquellas que emplean menos energia para
realizar los procesos, emplean una cantidad menor de recursos limitados y, en definitiva, no
agotan los recursos naturales tanto en su creacion. La tecnologia que influye en el desarrollo
sostenible no contamina directa o indirectamente el medio ambiente, y las herramientas
pueden ser reutilizadas o reciclados al final de su vida util. Estas tecnologias deben referirse
siempre a un contexto, teniendo siempre muy presentes las necesidades de la sociedad.

Principios. Oportuno, Adecuado, Seguro, Apropiado,
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Descripcion del modelo

El sistema de comunicacidn con fibra dptica, contempla cuatro dimensiones Orientacion ,
permite brindar un servicio con atencion personalizada priorizando la orientacion al usuario,
la segunda dimension, Comunicacién efectiva, implica brindarle la informacion precisa y
oportuna al usuario valiéndose de la accesibilidad inmediata a la informacion en cada
organismo desconcentrado, la tercera dimension es la satisfaccion, se evidencia tanto en el
usuario quien cubre sus expectativas respecto al servicio solicitado y en el servidor publico
que hizo una entrega optima de dicho servicio, la tltima dimensién es la optimizacion del
tiempo, del mismo modo se beneficiara el usuario en tanto los servicios que requiere los
realiza en los 6rganos desconcentrados cercanos a donde se encuentre y en el menor tiempo,
también servidor pablico logra brindar su servicio con mayor efectividad y en el menor
tiempo. Las acciones correspondientes al sistema de comunicacion con fibra Optica e
concretizan a través de dos procesos : Proceso de implementacion y procesos operativos,
en el primero se tiene en cuenta el tendido e instalacion de la fibra dptica, la implementacion
de puntos de atencion, la configuracion de la RED y puesta en marcha del sistema, por su
parte los proceso operativos, incluyen estrategias y actividades como: Induccion al usuario,
al operador y al administrador de la RED, implementacién de protocolos de atencién,
elaboracion de manuales de atencion al usuario, Configuracion de informacion virtualizada,
otro proceso operativo es: monitoreo de la calidad de atencidn, implementacion de
mecanismos de orientacion al usuario, la Gltima estrategia operativa, incluye: Difusion de
existencia de 6rganos desconcentrados de atencion y monitoreo de tiempo y de cantidad de
usuarios atendidos.

El desarrollo del modelo se rige en cuatro principios orientados a mejorar la calidad de
atencion: oportuno, apropiado, segura y adecuada asimismo se sostiene en cuatro pilares
fundamentales: Politicas de descentralizacion, actualizacion tecnologica, legitimizacion del
servicio y sostenibilidad. La planificacion y ejecucion de la RED DE COMUNICACINON
CON FIBRA OPTICA que SE BASA EN fundamentos epistemoldgicos, filoséficos y
sociologicos. Tiene como proposito fundamental optimizar la calidad de atencién al usuario,
fortaleciendo sus estrategias de organizacion, el conocimiento a la ciudadania, la
accesibilidad, infraestructura, los procesos de atencion simplifica desarrollado competencias

en el personal de atencion y promoviendo la transparencia ay acceso a la informacion

54



CONTENIDOS

INSTRUM
PROCESO | ACTIVIDAD OBJETIVO DE LA ESTRATEGIA A RECURSOS Y | RESPONSABLE | ENTOS DE
ACTIVIDAD DESARROLLAR MATERIALES S EVALUAC
ION
Tendido de fibra [Ejecutar el tendido de Elaboracién del plan de  Herramientas, Investigador y jefe | Ficha
Optica fibra Optica troncal para  [programacion de tiempos empalmadora de de direccion de evaluadora
interconectar los para la ejecucion fibra Optica, EPP, tecnologias
organismos seguros de vida,
desconcentrados
Implementacion [Instalar gabinetes y Elaboracion de Herramientas Investigador y jefe | Ficha
Procesos de | de gabinetes equipos de direccién de evaluadora
implementac tecnologias
ion AcondicionamienDescribir detalles Elaboracién de Papel, PC, Investigador y jefe | Ficha
to y habilitacion |minimos para oficina caracteristicas técnicas de direccion de evaluadora
de oficinas de  |destinada para la atencion minimas para la oficina tecnologias
atencion
Cableado para  [Ejecutar el tendido de Elaboracién del plan de  Herramientas, Investigador y Jefe | Ficha
la interconexion (cable estructurado del programacion de tiempos EPP del &rea de evaluadora

para la ejecucion
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de oficina de gabinete a la PC de la informatica y
atencion oficina de atencion sistemas
Implementacion (Informar las politicas de  |Utilizar herramientas Manual Investigador, Ficha
de protocolos de [atencidn bajos las buenas yvisuales detallando los  Papel Administrador y evaluadora
atencion costumbres para la protocolos a seguir para impresora GTH
atencion al usuario su atencion
Capacitacion Disenar y proponer la red (Capacitacion de las Manual y Investigador y Jefe | Ficha
administradora  |para su implementacién  jnuevas tendencias en la  proyector del &rea de evaluadora
de la RED aplicacion de multimedia informatica y
administracion de redes sistemas
de tecnologia de la
informacion
Induccidn a Desarrollar esperticie en el |Induccién en PC Investigador y jefe | Ficha
Proce-sos técnicos manejo de sistemas de operatividad de sistemas Proyector de direccion de evaluadora
Operativos informaticos y/o [atencion al usuario Copias de tecnologias
asesores de mediante la red manuales
atencion al establecida
usuario
Capacitacion al [Ensefiar el uso adecuado  [Elaboracidn de tripticos  Papel, Pc, Investigador y Jefe | Ficha
usuario de los sistemas a utilizar  |informativos de la nueva |impresoray del area de evaluadora

en su gestion

opcidn de atencion
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organismos
desconcentrados

de atencién

todos los usuarios de las
nuevas opciones de

atencién a sus necesidades

web mas usadas con 0

costo

de la nube

GTH y Jefe del
area de informatica

y sistemas

proyector informatica y
multimedia sistemas
Virtualizacion de |Integrar y configurar los  Planificar la preparacion Pc, Servidores Investigador, Jefe | Ficha
servidores de servidores virtuales y configuracion de con las del area de evaluadora
operaciones necesarios para su servidores dedicados caracteristicas informatica y
aplicacion para el uso compartido  |necesarias para  sistemas
virtualizar
Implementacion (Organizar un sistema de  [Manejo de TICs de PC, Papel, Investigador, Ficha
mecanismos de  |orientacion para su rapida (informacion por laredy Sefializadores Administrador, evaluadora
orientacion al ubicacion del punto de web mas usadas con 0 |con los tamafios |GTH y Jefe del
usuario atencion adecuado costo necesarios area de informatica
y sistemas
Publicacion Realizar publicacion por  |[Manejo de TICs de Servidor y/o Investigador, Ficha
estratégica de  |medio de comunicacion a (informacion por laredy @adquirir servicio | Administrador, evaluadora
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EVALUACION

(de inicio)

Proceso (Monitoreo de calidad de servicio)

Salida (verificacién de impacto)
VIGENCIA DEL MODELO el tiempo que requiere para su ejecucion el modelo
RETOS QUE EXIGE EL MODELO
Todo lo que te exige el modelo

ANexos:

ACTIVIDADES REALIZADAS (Talleres u otras actividades DESARROLLADAS)

Taller de Induccion para disefiar y proponer la red de distribucion

Redes conmutadas por paquetes
Conceptos de enrutamiento
Tecnologias WAN: Lineas
dedicadas, conmutadas por
circuito, por paquetes y banda
ancha (ADSL, Cable HFC, VDSL,
FTTH)

Arquitectura y servicios IEEE
802.11

Acceso de control al Medio IEEE
802.11

La capa fisica en IEEE 802.11
Algoritmos de enrutamiento

Enrutamiento jerarquico

Momentos Estrategias Duracion | Recursos | Responsables

INICIO Introduccion a las redes de 207 Pc, Investigador
informacion y su importancia y jefe de

DESARROLLO | Conceptos de conmutacion 3207 direccion de
Redes conmutadas por circuitos tecnologias
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Introduccion a la gestion de redes
Infraestructura para la gestién de
red

El entorno de gestién estandar de
Internet

Estructura de la informacion de
gestion (SMI)

Base de informacidn de gestion
(MIB)

Operaciones del protocolo SNMP
y correspondencias de transporte
Seguridad y administracion

Comunicacién con fibra optica

CIERRE

Ejercicios practicos
Ejemplo de simulacion aplicando

lo aprendido.

60’7

Taller de Induccion en operatividad de sistemas

Momentos Estrategias Duracion | Recursos | Responsables
INICIO Identificar los Sistema 20” Pc, Investigador y
DESARROLLO | Ventajas competitivas 3007 manuales | jefe de
Antecedentes del sistema de uso de | direccion de
Obijetivos especificos sistemas tecnologias
Obijetivos generales de la
Identificar los principales institucion

servicios del Sistema
Utilizacion de las funciones y

herramientas del sistema

(Registro de solicitud de
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usuario, busqueda e impresion
de informacidn, generacién de
costo y documento de cobro de
servicio)

Consultas en linea

Reconocer los recursos
electrénicos del Sistema (Bases
de datos documentales y
referenciales)

Consultas y detalle del sistema

de servicios

CIERRE

Ejercicios practicos

307,

Taller de Induccion al usuario en su atenciéon

Momentos

Estrategias

Duracion

Recursos

Responsables

INICIO

Motivacion del tema
Explicar objetivo general
Identificar los puntos de
atencién, Importacion de la

capacitacion

207

DESARROLLO

Atencion de calidad al
cliente

Servicio desde el punto de
atencion

Tipo de servicios a prestar

Recomendaciones

180~

CIERRE

Panel de consultas y

respuestas

20”

Folletos
informativos,
banners

informativos

Investigador,
jefe de
direccion de
tecnologias y
area de
publicidad
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Taller de Induccidn para virtualizacidn de servidores de operaciones

Momentos

Estrategias

Duracion

Recursos

Responsables

INICIO

Motivacion del tema
Introduccién al tema de la

virtualizacién

20”

DESARROLLO

Virtualizacion VMware

3607

Pc, Manual
de los pasos
para la

virtualizacién

Investigador,
jefe de
direccion de

tecnologias y

(ESXi 6.5, v Center Server area de

6.5, v Sphere 6.5 y sus publicidad
funcionalidades)
Almacenamiento de tipo
(DAS Direct-Attached-
Storage, NAS Network-
Attached-storage y SAN
Storage-Area -Network)
Comunicaciones con fibra

oOptica.

CIERRE Ejercicios practicos Panel de | 60”

consultas y respuestas

Implementacion del protocolo de atencion

1. Recepcion y saludo al usuario. En el instante que se contacta con el usuario, el asesor en
ese momento debe transmitir una buena impresién como servidor publico de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo.

¢Como se debe realizar una buena recepcion? Teniendo una expresion agradable: tener una
actitud relajada, tiene que tener un semblante sonriente o de colaboracion, para poder calmar al
usuario nervioso, nos ayuda a que espere al que tiene prisa y suaviza a alguien que viene con
quejas. Debemos de prioridad la atencion al usuario que visita: todos tienen que estar al tanto
que siempre se debe otorgar la prioridad, ante cualquier otra tarea y en todo momento evitar

seguir una conversacion con un compafiero de trabajo o continuar con cualquier otro asunto que
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se estuviese realizando. Cuando este atendiendo una visita y suene el celular o el teléfono, el
asesor debe pedir disculpas al usuario que atendemos por atender y presentarse, luego atender
la llamada con rapidez, pero si es una atencion larga, se debe indicar a la persona que esta al
otro lado de la linea que le volvera a llamar y que lo atenderd luego. Con respecto al saludo: En
todo instante que se reciba a alguien el asesor debe ser quien diga las primeras palabras de saludo
y bienvenida. Es necesario y de buenos habitos iniciar el saludo con una declaracion de buenos
deseos y la indicacion en la intencion como los ejemplos siguientes: Buenos dias, ¢en que puedo
ayudarlo? Buenas tardes, pase por favor y siéntese, ;qué puedo hacer por usted? Buenos dias,
¢seria tan amable de esperar un momento? En un momento estoy con usted. Buenas tardes,
siento haberle hecho esperar, ¢en qué puedo ayudarlo? El asesor en todo momento su trato debe
ser de usted, independiente de los factores de edad, sexo o estatus social. Si es oportuno y segun
las situaciones, el asesor debe saludar estrechando a la mano con firmeza y manteniendo la
mirada con el usuario.

Tener siempre una escucha activa y/o la deteccion de necesidades. El usuario cuando se
disponga a hablar, el asesor debe oir con absoluta atencidn y nunca responder una pregunta antes
de que el usuario termine de formularla. SABER ESCUCHAR ES: Siempre debe guardar
silencio y prestar méaxima atencion. Debera atemperar los impulsos y no interrumpir. Tendra
que brindar incentivos verbales y no verbales. En todo momento evitar emitir juicios de valor u
opiniones personales. Debera pedir aclaracion si algo lo amerita. Solo brindar informacion atil.
Todos los factores que pueden afectan el escuchar. El estado emocional: Si el asesor esta
enfadado, es probable que escuche quejas y reclamos del publico, mas que problemas o
necesidades de informacion. El trasfondo histérico cultural: Puede ser muy diverso entre las
personas, por lo tanto, el asesor debe tener en cuenta que existen factores de tiempo y espacio
que pueden ser interpretados por los ciudadanos de manera distinta, dependiendo de su origen
geografico, cultural o social. Para poder detectar las necesidades del usuario, es preciso.
Fomentar que el usuario se explaye y no interrumpirlo con presunciones precipitadas sobre lo
gue desea. Se debe iniciar siempre el dialogo, a utilizando preguntas abiertas, para que el usuario
pueda explicar en sus propios términos o que necesita y llegar a un didlogo mas fluido y amplio.
Si no queda claro el motivo de la consulta, el asesor debe formular preguntas abiertas que
interroguen sobre el sentido de la demanda y el contexto desde donde surge la necesidad de la

informacion por parte del usuario, sin convertir la conversacion en un interrogatorio. Se
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recomienda resumir o parafrasear lo que el ciudadano dice para aclarar y confirmar su
requerimiento y/o necesidad.

Clasificacion de la solicitud: (reclamos, requerimientos y consultas). Las solicitudes del
usuario se pueden tipificar de la siguiente manera: Consulta—Respuesta de inmediato, Peticion—
La gestion con areas, Las Opiniones, Sugerencias y/o reclamos o quejas-registradas y
gestionadas de acuerdo a procedimientos y plazos establecidos por cada proceso. Herramientas
que tienen que ser usadas por el asesor. Los asesores (y/o técnicos) deben tener en cuenta y
preocuparse por: Siempre se debe establecer redes de apoyo al usuario. Construir las cartillas,
los dipticos, las fotocopias, etc. con toda la informacion mas recurrente solicitadas por los
usuarios. Se debe Implementar todas las iniciativas que ayuden a entregar informacion de
calidad a los ciudadanos.

Respuesta dadas inmediata. El asesor siempre debe tener conocimiento y dominar la
informacion antes de transmitirla. Tener siempre Ordenados bien los datos, la documentacién y
el material que se entrega. Se tiene que conseguir que el usuario asimile todo mientras escucha.
Practicar para adecuar el tono de voz y la velocidad utilizada para transmitir la informacion.
Realizar todas las pausas adecuadas para dar la posibilidad de que el usuario intervenga. Por lo
general se recomienda que siempre que sea posible utilizar material gréfico (impresos, listados,
panfletos, etc.). el usuario para cualquier tramite que desee realizar, es preciso entregar la
descripcidn, requisitos documentacién, costo y lugar del tramite. En todo momento se debe
evitar el lenguaje técnico y utilizar un vocabulario coloquial. En todo momento y caso de no
poder entregar una solucion inmediata, se tienen que derivar o buscar apoyo evitando dejar
solicitudes sin solucion o respuesta. Todo requerimiento tiene y debe ser respondido. Derivacion
y respuesta. La municipalidad debe establecer procesos formales para la recepcion y
canalizacion de las solicitudes de cada ciudadano en los reclamos, sugerencias, opiniones,
consultas, etc. Del momento que son recibidas, teniendo espacios de tiempo hasta que son
respondidas. Contar con buzones de sugerencias y reclamos en fisicos y por la web.

Registro. ¢Qué es el Registro? Es labor de recoger los datos del usuario y de la atencién que
nos pide que le ofrezcamos. ¢Para qué sirve? Nos sirve para lograr una normalizacién de la
informacion sobre el perfil del usuario y el tipo de informacion que mas solicitan. ;Quién lo
debe realizar? El propio asesor que en el momento de atencion al usuario. ¢En qué momento?

Debemos tener en cuenta que la mayor cantidad de datos van surgiendo de la misma
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conversacién y los demas hay que preguntarlos claramente, por lo general eso se debe realizar
un instante antes del momento de la despedida. Es muy necesario que siempre se explique al
ciudadano porque se registra su solicitud.

Despedida. Siempre se debe realizar la despedida porque es muy importante, ya que es la Gltima
impresion que tendré el usuario de la atencion recibida del asesor, por ello es importante dar una
despedida cordial, como ejemplo de la siguiente manera: Gracias, puede dirigirse al modulo,
me alegro que se haya resuelto el tema, gracias por venir. Se debe tener en cuenta también: de
cuidar la entonacion y la expresion, y mirar siempre a los ojos del usuario, al iniciar identificar
al usuario por su nombre. El asesor debe hacerle saber al usuario que nos encontramos
disponible para posteriores requerimientos. En todo momento se tienen que ser extremadamente
delicado cuando la visita no ha sido eficaz, pidiendo disculpas o enfatizando algun punto de la
respuesta. El asesor siempre debe transmitir la sensacion de que ha hecho todo lo que esta en
Sus manos.

TEORIAS

El pensamiento sistémico es una disciplina para ver integridades, un marco para ver
interrelaciones en vez de cosas para ver patrones de cambio en vez de instantaneas estaticas,
conjunto de principios generales destilados en el siglo veinte que abarca campos diversos, es
también un conjunto de herramientas y técnicas especificas que se originan en dos
ramificaciones (Ferri, 2011)

La razon y adecuada institucion de una gestion publica por procesos exige una vision sistemica,
holistica y trasversal de las mismas instituciones gubernamentales, lo cual resultara en una alta
realidad al momento de visualizarlos en la organizacion con sus propias interrelaciones. El
enfoque sistémico nos permite establecer objetivos, para que intervengan todos sus elementos
deben tenerse en cuenta los agentes externos e internos de la organizacion.

FUNDAMENTOS

El investigador aplica el fundamento filosofico en funcién a los principios o valores como
persona en toda su investigacion que nace gracias al deseo de servir a su préjimo o0 a su
comunidad, aplicando todos sus valores de vida.

El investigador gracias a su conocimiento transversal aplica el fundamento epistemolégico para
larealizacién de su trabajo de investigacion, apalancandose en los conocimientos de los expertos

y trabajos previos para llevar adelante su investigacion.
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El investigador al buscar la mejora en la calidad de vida en su propuesta aplica el fundamento
antropoldgico para proponer objetivos claros y mejoras de la calidad de vida entre el usuario y
la institucion.

PILARES

Politicas de descentralizacion

LEY N°27783 Ley de Bases de la Descentralizacion

Objetivo La presente Ley organica desarrolla el Capitulo de la Constitucion Politica sobre
Descentralizacién, que regula la estructura y organizacion del Estado en forma democrética,
descentralizada y desconcentrada, correspondiente al Gobierno Nacional, Gobiernos Regionales
y Gobiernos Locales. Asimismo, define las normas que regulan la descentralizacion
administrativa, econdémica, productiva, financiera, tributaria y fiscal. (EI Congreso de la
Republica, 2002) Contenido La presente Ley establece la finalidad, principios, objetivos y
criterios generales del proceso de descentralizacion; regula la conformacion de las regiones y
municipalidades; fija las competencias de los tres niveles de gobierno y determina los bienes y
recursos de los gobiernos regionales y locales; y, regula las relaciones de gobierno en sus
distintos niveles. (El Congreso de la Republica, 2002) FINALIDAD La descentralizacion tiene
como finalidad el desarrollo integral, armdnico y sostenible del pais, mediante la separacion de
competencias y funciones, y el equilibrado ejercicio del poder por los tres niveles de gobierno,
en beneficio de la poblacion. (EI Congreso de la Republica, 2002), PRINCIPIOS La
descentralizacion se sustenta y rige por los siguientes principios generales: Es permanente, Es
dinamica, Es irreversible: El proceso debe garantizar, en el largo plazo, un pais; espacialmente
mejor organizado, poblacionalmente mejor distribuido, econdémica y socialmente mas justo y
equitativo, ambientalmente sostenible, asi como politicamente institucionalizado (EI Congreso
de la Republica, 2002), Es democrética, Es integral, Es subsidiaria, Es gradual, Los principios
especificos de la descentralizacion fiscal son los siguientes: Competencias claramente definidas,
Transparencia y predictibilidad, Neutralidad en la transferencia de los recursos, Endeudamiento
publico externo, Responsabilidad fiscal. (EI Congreso de la Republica, 2002), Objetivos a nivel
politico, objetivos a nivel econémico Cobertura y abastecimiento de servicios sociales basicos
en todo el territorio nacional, objetivos a nivel administrativo Modernizacion y eficiencia de
los procesos y sistemas de administracion que aseguren la adecuada provision de los servicios
publicos. Simplificacidn de trdmites en las dependencias publicas. Asignacion de competencias
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que evite la innecesaria duplicidad de funciones y recursos (El Congreso de la Republica, 2002),
objetivos a nivel social Educacion y capacitacion orientadas a forjar un capital humano, la
competitividad nacional e internacional. Participacion ciudadana en todas sus formas de
organizacion y control social. Promover el desarrollo humano y la mejora progresiva y sostenida
de las condiciones de vida de la poblacién para la superacion de la pobreza. Objetivos a nivel
ambiental Ordenamiento territorial y del entorno ambiental, desde los enfoques de la
sostenibilidad del desarrollo.

Actualizacion tecnoldgica

DECRETO SUPREMO N° 015-2016-PCM Decreto Supremo que aprueba la Politica Nacional
para el Desarrollo de la Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica — CTIl. Normas que
permiten la utilizacion de los medios electrénicos para la comunicacién para la manifestacion
de voluntad. Ley N° 27291 ley que modifica el cddigo civil permitiendo la utilizacion de los
medios eléctricos para la comunicacion de la manifestacion de voluntad y la utilizacion de la
firma electrénica. El Ejecutivo promulgd hoy la Ley N° 30968 Ley que promueve la ciencia,
tecnologia e innovacion tecnoldgica a través de los gobiernos locales, la cual busca generar el
desarrollo tecnolégico, complementar el trabajo de los estudiantes y contribuir con el desarrollo
local sostenible. Dicha Ley modifica el articulo 82 de la Ley Orgéanica de Municipalidades al
indicar que las municipalidades, en materia de educacion, ciencia, tecnologia, innovacion
tecnoldgica, cultura, deportes y recreacion, tienen las siguientes competencias y funciones
especificas compartidas con el gobierno nacional y el gobierno regional: Promover, desarrollar
e implementar proyectos y actividades, a nivel piloto, sobre la base de los resultados de la
investigacion cientifica, tecnolégica e innovacion tecnoldgica, realizada por estudiantes de
educacion basica regular, educacion superior no universitaria o educacién universitaria,
garantizando su posterior difusién para incentivar la creatividad, la competitividad y la
produccion de nuevos bienes y servicios. Promover y participar activamente en la generacion
de alianzas estratégicas y mecanismos de cooperacion con entidades publicas y privadas, y
organismos internacionales especializados en ciencia, tecnologia e innovacion tecnoldgica, con
la finalidad de desarrollar y poner en valor los disefios, inventos, adaptaciones tecnoldgicas, a
nivel piloto, desarrollados por los estudiantes de educacién bésica regular, educacion superior
no universitaria o educacion universitaria. Promover e impulsar proyectos y actividades de

innovacion tecnoldgica e introduccién de nuevas tecnologias en el proceso productivo de bienes
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y servicios de la micro y pequefia empresa para contribuir con el desarrollo local sostenible.
Cabe indicar que dicha Ley fue una iniciativa de la Comision de Descentralizacion,
Regionalizacion, Gobiernos Locales y Modernizacion de la Gestion del Estado del Congreso de
la Republica, la cual recibi6é opiniones favorables del Ministerio de Educacién, del Consejo
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién Tecnoldgica (Concytec) y de la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

Legitimizacion del servicio

Sostenibilidad

Nosotros escuchamos con mas frecuencia la expresion desarrollo sostenible. Pero, ¢sabemos lo
que es en realidad? ;Qué son las tecnologias sostenibles y como ayudan al crecimiento de la
sociedad?

Segun Emprendedores Verdes, el desarrollo se puede calificar como sostenible cuando es capaz
de satisfacer las necesidades actuales sin comprometer los recursos y posibilidades de las futuras
generaciones. Por otro lado, las Naciones Unidas sefialan que las tecnologias de la informacion
son fundamentales para responder a los desafios del desarrollo, gracias al gran potencial de la
conectividad global para estimular el desarrollo humano. Las tecnologias sostenibles son
aquellas que emplean menos energia para realizar los procesos, emplean una cantidad menor de
recursos limitados y, en definitiva, no agotan los recursos naturales tanto en su creacion. La
tecnologia que influye en el desarrollo sostenible no contamina directa o indirectamente el
medio ambiente, y las herramientas pueden ser reutilizadas o reciclados al final de su vida util.
Estas tecnologias deben referirse siempre a un contexto, teniendo siempre muy presentes las
necesidades de la sociedad.

PRINCIPIOS

Tener los necesario en el momento oportuno, no antes ni después

Se tiene que dar lo adecuado necesariamente para cumplir con lo requerido

Todo los servicios y prestaciones deben de ser siempre seguro

Los servicios a prestar y/o otorgar debe ser los mas apropiado

El sistema de comunicacion con fibra Optica, contempla cuatro dimensiones Orientacion ,
permite brindar un servicio con atencion personalizada priorizando la orientacion al usuario, la
segunda dimension, Comunicacion efectiva, implica brindarle la informacion precisa y

oportuna al usuario valiéndose de la accesibilidad inmediata a la informacién en cada organismo
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desconcentrado, la tercera dimensién es la satisfaccion, se evidencia tanto en el usuario quien
cubre sus expectativas respecto al servicio solicitado y en el servidor publico que hizo una
entrega optima de dicho servicio, la tltima dimension es la optimizacion del tiempo, del mismo
modo se beneficiara el usuario en tanto los servicios que requiere los realiza en los 6rganos
desconcentrados cercanos a donde se encuentre y en el menor tiempo, también servidor publico
logra brindar su servicio con mayor efectividad y en el menor tiempo. Las acciones
correspondientes al sistema de comunicacion con fibra Optica e concretizan a través de dos
procesos : Proceso de implementacion y procesos operativos, en el primero se tiene en cuenta
el tendido e instalacién de la fibra dptica, la implementacion de puntos de atencién, la
configuracién de la RED y puesta en marcha del sistema, por su parte los proceso operativos,
incluyen estrategias y actividades como: Induccién al usuario, al operador y al administrador
de la RED, implementacién de protocolos de atencion, elaboracion de manuales de atencion al
usuario, Configuracion de informacion virtualizada, otro proceso operativo es : monitoreo de
la calidad de atencion, implementacién de mecanismos de orientacion al usuario, la dltima
estrategia operativa, incluye: Difusion de existencia de 6rganos desconcentrados de atencion y
monitoreo de tiempo y de cantidad de usuarios atendidos. El desarrollo del modelo se rige en
cuatro principios orientados a mejorar la calidad de atencién: oportuno, apropiado, segura y
adecuada asimismo se sostiene en cuatro pilares fundamentales: Politicas de descentralizacion,
actualizacion tecnoldgica, legitimizacion del servicio y sostenibilidad. La planificacion y
ejecucion de la RED DE COMUNICACION CON FIBRA OPTICA que SE BASA EN
fundamentos epistemoldgicos, filosoficos y socioldgicos. Tiene como propdésito fundamental
optimizar la calidad de atencién al usuario, fortaleciendo sus estrategias de organizacién, el
conocimiento a la ciudadania, la accesibilidad, infraestructura, los procesos de atencién
simplifica desarrollado competencias en el personal de atencidén y promoviendo la transparencia

y acceso a la informacion.
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CONTENIDOS

INSTRUME
OBJETIVO DE LA ESTRATEGIA A RECURSOS Y | RESPONSABLE NTOS DE
PROCESO | ACTIVIDAD
ACTIVIDAD DESARROLLAR MATERIALES S EVALUACI
ON
Tendido de fibra [Ejecutar el tendido de Elaboracion del plan de Herramientas, Investigador y jefe | Ficha
Optica fibra Optica troncal para  |programacion de empalmadorade  de direccion de evaluadora
interconectar los tiempos para la fibra éptica, EPP, tecnologias
organismos ejecucion Sseguros de vida,
desconcentrados
Implementacion |Instalar gabinetes y Elaboracion de Herramientas Investigador y jefe | Ficha
de gabinetes equipos de direccién de evaluadora
Procesos de ]
) tecnologias
implementac _ i _ : : : i
» AcondicionamienDescribir detalles Elaboracion de Papel, PC, Investigador y jefe | Ficha
ion
to y habilitacion minimos para oficina caracteristicas técnicas de direccién de evaluadora
de oficinas de  |destinada para la atencion |minimas para la oficina tecnologias
atencion
Cableado para  [Ejecutar el tendido de Elaboracion del plan de [Herramientas, EPP |Investigador y jefe | Ficha
la interconexion |cable estructurado del programacion de del area de evaluadora

de oficina de

atencién

gabinete a la PC de la

oficina de atencion

tiempos para la

ejecucion

informatica y

sistemas
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Implementacion |Informar las politicas de  |Utilizar herramientas ~ [Manual Investigador, Ficha
de protocolos de jatencidn bajos las buenas yvisuales detallando los  |Papel Administrador y evaluadora
atencion costumbres para la protocolos a seguir impresora GTH
atencion al usuario para su atencion
Capacitacion Disefiar y proponer la red |Capacitacion de las Manual y Investigador y jefe | Ficha
administradora para su implementacion  nuevas tendencias en la proyector del &rea de evaluadora
de laRED aplicacion de multimedia informética y
administracion de redes sistemas
de tecnologia de la
informacion
Induccion a Desarrollar esperticie en el |Induccion en PC Investigador y jefe | Ficha
Procesos | tecnicos manejo de sistemas de operatividad de Proyector de direccion de evaluadora
operativos | informaticos y/o fatencion al usuario sistemas Copias de tecnologias
asesores de mediante la red manuales
atencion al establecida
usuario
Capacitacion al [Ensefiar el uso adecuado  [Elaboracion de tripticos |Papel, Pc, Investigador y jefe | Ficha
usuario de los sistemas a utilizar  |informativos de la impresora y del area de evaluadora
en su gestion nueva opcion de proyector informética y
atencion multimedia sistemas

70




organismos
desconcentrados

de atencién

todos los usuarios de las
nuevas opciones de

atencién a sus necesidades

0 costo

y web mas usadas con

la nube

GTHy jefe del

area de informatica

y sistemas

Virtualizacion de |Integrar y configurar los  Planificar la Pc, Servidores con [Investigador, jefe | Ficha
servidores de servidores virtuales preparacion y las caracteristicas  (del area de evaluadora
operaciones necesarios para su configuracion de necesarias para informatica y
aplicacion servidores dedicados  |virtualizar sistemas
para el uso compartido
Implementacion (Organizar un sistema de  |[Manejo de TICs de PC, Papel, Investigador, Ficha
mecanismos de  orientacion para su rapida |informacién por lared [Sefializadores con JAdministrador, evaluadora
orientacion al ubicacion del punto de y web mas usadas con [los tamafios GTHy jefe del
usuario atencion adecuado 0 costo necesarios area de informética
y sistemas
Publicacion Realizar publicacion por  [Manejo de TICs de Servidor y/o Investigador, Ficha
estratégica de  |medio de comunicacion a finformacion por lared jadquirir servicio de Administrador, evaluadora
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EVALUACION

Para la realidad de un proyecto de debe realizar una evaluacion al inicio de todo proyecto
y consecuentemente se debe continuar evaluando durante el Proceso con monitoreo de
calidad de servicio y al termino o puesta en marcha de todo proyecto se debe continuar
con la verificacion de impacto.

VIGENCIA DEL MODELO

El tiempo que requiere para su ejecucion el modelo, esta tecnologia no tiene caducidad
de vigencia por ser una solucién sostenible en el tiempo.

RETOS QUE EXIGE EL MODELO

Los retos del modelo son que se debe preparar al personal idéneo para lograr el maximo
aprovechamiento de la solucion propuesta. Con los equipamientos adecuados,
considerando equipos de alta performance.

Anexos:

ACTIVIDADES REALIZADAS (Talleres u otras actividades DESARROLLADAS)

Taller de Induccion para disefiar y proponer la red de distribucion

Redes conmutadas por paquetes
Conceptos de enrutamiento
Tecnologias WAN: Lineas dedicadas,
conmutadas por circuito, por paquetes y
banda ancha (ADSL, Cable HFC,
VDSL, FTTH)

Arquitectura y servicios IEEE 802.11
Acceso de control al Medio IEEE
802.11

La capa fisica en IEEE 802.11
Algoritmos de enrutamiento

Enrutamiento jerarquico

Momentos | Estrategias Duracién | Recursos | Responsables

Inicio Introduccion a las redes de informacion | 20” Pc, Investigador y
y su importancia jefe de

Desarrollo | Conceptos de conmutacion 320” direccion de
Redes conmutadas por circuitos tecnologias
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Introduccion a la gestion de redes
Infraestructura para la gestion de red
El entorno de gestién estandar de
Internet

Estructura de la informacion de gestion
(SMI)

Base de informacion de gestion (MIB)
Operaciones del protocolo SNMP y
correspondencias de transporte
Seguridad y administracion

Comunicacion con fibra optica

Cierre Ejercicios practicos 60”
Ejemplo de simulacion aplicando lo
aprendido.
Taller de Induccion en operatividad de sistemas
Momentos | Estrategias Duracion | Recursos Responsables
Inicio Identificar los Sistema 207 Pc, manuales Investigador y
Desarrollo | Ventajas competitivas 300” de uso de jefe de
Antecedentes del sistema sistemas de la | direccion de
Obijetivos especificos institucion tecnologias

Objetivos generales

Identificar los principales
servicios del Sistema

Utilizacion de las funciones y
herramientas del sistema
(Registro de solicitud de usuario,
busqueda e impresion de
informacion, generacion de
costo y documento de cobro de
servicio)

Consultas en linea
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Reconocer los recursos
electrénicos del Sistema (Bases
de datos documentales y
referenciales)

Consultas y detalle del sistema

de servicios

Cierre Ejercicios practicos 30”7

Taller de Induccidn al usuario en su atencién

Momentos Estrategias Duracion | Recursos Responsables

Inicio Motivacion del tema 207 Folletos Investigador,
Explicar objetivo general informativos, | jefe de
Identificar los puntos de banners direccién de
atencién, Importacion de la informativos tecnologias y
capacitacion area de

Desarrollo | Atencion de calidad al cliente 180~ publicidad
Servicio desde el punto de
atencion
Tipo de servicios a prestar
Recomendaciones

Cierre Panel de consultas y respuestas | 20”
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Taller de Induccidn para virtualizacidn de servidores de operaciones

Momentos | Estrategias Duracion | Recursos Responsables
Inicio Motivacion del tema 20~ Pc, Manual de | Investigador,
Introduccion al tema de la los pasos para | jefe de
virtualizacion la direccion de
Desarrollo | Virtualizacion VMware (ESXi 360” virtualizaciéon | tecnologiasy
6.5, v Center Server 6.5, v Sphere area de
6.5 y sus funcionalidades) publicidad
Almacenamiento de tipo (DAS
Direct-Attached-Storage, NAS
Network-Attached-storage y SAN
Storage-Area-Network)
Comunicaciones con fibra Optica.
Cierre Ejercicios practicos Panel de 60”
consultas y respuestas

Implementacion del protocolo de atencidn: Recepcidn y saludo al usuario. En el instante
que se contacta con el usuario, el asesor en ese momento debe transmitir una buena
impresion como servidor publico de la Municipalidad Provincial de Chiclayo. ¢Como se
debe realizar una buena recepcién? Teniendo una expresion agradable: tener una actitud
relajada, tiene que tener un semblante sonriente o de colaboracion, para poder calmar al
usuario nervioso, nos ayuda a que espere al que tiene prisa y suaviza a alguien que viene
con quejas. Debemos de prioridad la atencion al usuario que visita: todos tienen que estar
al tanto que siempre se debe otorgar la prioridad, ante cualquier otra tarea y en todo
momento evitar seguir una conversacién con un compafiero de trabajo o continuar con
cualquier otro asunto que se estuviese realizando. Cuando este atendiendo una visita y
suene el celular o el teléfono, el asesor debe pedir disculpas al usuario que atendemos por
atender y presentarse, luego atender la llamada con rapidez, pero si es una atencion larga,
se debe indicar a la persona que esta al otro lado de la linea que le volvera a llamar y que
lo atendera luego. Con respecto al saludo: En todo instante que se reciba a alguien el
asesor debe ser quien diga las primeras palabras de saludo y bienvenida. Es necesario y
de buenos hébitos iniciar el saludo con una declaracion de buenos deseos y la indicacion

en la intencion como los ejemplos siguientes: Buenos dias, ¢en qué puedo ayudarlo?

75



Buenas tardes, pase por favor y siéntese, ¢qué puedo hacer por usted? Buenos dias, ¢;seria
tan amable de esperar un momento? En un momento estoy con usted. Buenas tardes,
siento haberle hecho esperar, ¢en qué puedo ayudarlo? El asesor en todo momento su
trato debe ser de usted, independiente de los factores de edad, sexo o estatus social. Si es
oportuno y segun las situaciones, el asesor debe saludar estrechando a la mano con
firmeza y manteniendo la mirada con el usuario. Tener siempre una escucha activa y/o la
deteccion de necesidades. El usuario cuando se disponga a hablar, el asesor debe oir con
absoluta atencion y nunca responder una pregunta antes de que el usuario termine de
formularla. SABER ESCUCHAR ES: Siempre debe guardar silencio y prestar maxima
atencion. Debera atemperar los impulsos y no interrumpir. Tendra que brindar incentivos
verbales y no verbales. En todo momento evitar emitir juicios de valor u opiniones
personales. Debera pedir aclaracion si algo lo amerita. Solo brindar informacion util.
Todos los factores que pueden afectan el escuchar. El estado emocional: Si el asesor esta
enfadado, es probable que escuche quejas y reclamos del publico, mas que problemas o
necesidades de informacion. El trasfondo historico cultural: Puede ser muy diverso entre
las personas, por lo tanto, el asesor debe tener en cuenta que existen factores de tiempo y
espacio que pueden ser interpretados por los ciudadanos de manera distinta, dependiendo
de su origen geografico, cultural o social. Para poder detectar las necesidades del usuario,
es preciso. Fomentar que el usuario se explaye y no interrumpirlo con presunciones
precipitadas sobre lo que desea. Se debe iniciar siempre el dialogo, a utilizando preguntas
abiertas, para que el usuario pueda explicar en sus propios términos o que necesitay llegar
a un didlogo mas fluido y amplio. Si no queda claro el motivo de la consulta, el asesor
debe formular preguntas abiertas que interroguen sobre el sentido de la demanda vy el
contexto desde donde surge la necesidad de la informacion por parte del usuario, sin
convertir la conversacion en un interrogatorio. Se recomienda resumir o parafrasear lo

que el ciudadano dice para aclarar y confirmar su requerimiento y/o necesidad.

Clasificacion de la solicitud: (reclamos, requerimientos y consultas). Las solicitudes del
usuario se pueden tipificar de la siguiente manera: Consulta—Respuesta de inmediato,
Peticion-La gestion con areas, Las Opiniones, Sugerencias y/o reclamos o quejas-
registradas y gestionadas de acuerdo a procedimientos y plazos establecidos por cada
proceso. Herramientas que tienen que ser usadas por el asesor. Los asesores (y/o técnicos)
deben tener en cuenta y preocuparse por: Siempre se debe establecer redes de apoyo al

usuario. Construir las cartillas, los dipticos, las fotocopias, etc. con toda la informacion
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mas recurrente solicitadas por los usuarios. Se debe Implementar todas las iniciativas que

ayuden a entregar informacién de calidad a los ciudadanos.

Respuesta dadas inmediata. El asesor siempre debe tener conocimiento y dominar la
informacion antes de transmitirla. Tener siempre Ordenados bien los datos, la
documentacion y el material que se entrega. Se tiene que conseguir que el usuario asimile
todo mientras escucha. Practicar para adecuar el tono de voz y la velocidad utilizada para
transmitir la informacién. Realizar todas las pausas adecuadas para dar la posibilidad de
que el usuario intervenga. Por lo general se recomienda que siempre que sea posible
utilizar material gréafico (impresos, listados, panfletos, etc.). el usuario para cualquier
tramite que desee realizar, es preciso entregar la descripcion, requisitos documentacion,
costo y lugar del tramite. En todo momento se debe evitar el lenguaje técnico y utilizar
un vocabulario coloquial. En todo momento y caso de no poder entregar una solucion
inmediata, se tienen que derivar o buscar apoyo evitando dejar solicitudes sin solucién o
respuesta. Todo requerimiento tiene y debe ser respondido. Derivacion y respuesta. La
municipalidad debe establecer procesos formales para la recepcion y canalizacion de las
solicitudes de cada ciudadano en los reclamos, sugerencias, opiniones, consultas, etc. Del
momento que son recibidas, teniendo espacios de tiempo hasta que son respondidas.
Contar con buzones de sugerencias y reclamos en fisicos y por la web. Registro. ¢Qué es
el Registro? Es labor de recoger los datos del usuario y de la atencidn que nos pide que le
ofrezcamos. ¢Para qué sirve? Nos sirve para lograr una normalizacion de la informacion
sobre el perfil del usuario y el tipo de informacion que mas solicitan. ¢Quién lo debe
realizar? El propio asesor que en el momento de atencion al usuario. (En qué momento?
Debemos tener en cuenta que la mayor cantidad de datos van surgiendo de la misma
conversacién y los demés hay que preguntarlos claramente, por lo general eso se debe
realizar un instante antes del momento de la despedida. Es muy necesario que siempre se
explique al ciudadano porque se registra su solicitud. Despedida. Siempre se debe realizar
la despedida porque es muy importante, ya que es la dltima impresion que tendra el
usuario de la atencion recibida del asesor, por ello es importante dar una despedida
cordial, como ejemplo de la siguiente manera: Gracias, puede dirigirse al médulo, me
alegro que se haya resuelto el tema, gracias por venir. Se debe tener en cuenta tambien:
de cuidar la entonacion y la expresion, y mirar siempre a los ojos del usuario, al iniciar
identificar al usuario por su nombre. El asesor debe hacerle saber al usuario que nos

encontramos disponible para posteriores requerimientos. En todo momento se tienen que
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ser extremadamente delicado cuando la visita no ha sido eficaz, pidiendo disculpas o

enfatizando algun punto de la respuesta. El asesor siempre debe transmitir la sensacion

de que ha hecho todo lo que esta en sus manos.

ESCALA PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION DEL USUARIO

Se presentan las siguientes preguntas para describir el servicio obtenido en la

municipalidad. Por favor lea cada frase y decida por la que mas se asemeja a la atencion

recibida.

Elije el puntaje que mejor describa la atencién obtenida, de acuerdo a la siguiente escala

Siempre:4, Casi siempre:3, Pocas veces:2, Nunca:1

Escala de Valores

Dimensiones Nro. item
112 3| 4
— Estrategia y 1 | Tesatisface laatencion que recibes
organizacion Los tramites que realizas son
2 | atendidos de manera rapida y
oportuna.
La institucion presta servicios de
3 manera ordenada y organizada
Percibiste mejoras en la atencion
4 en el area que visitaste
La institucion funciona
5 | coordinadamente y te brinda buen
servicio
— Conocimiento de Ubico réapido el lugar de donde esté
la ciudadania - ° ubicado su vivienda
usuario Atendi6 todas sus expectativas con
! respecto al servicio solicitado
Ubico anuncios de orientacion
8 para realizar su gestién
Lo han capacitado para acceder a
9 los servicios que brinda la

institucion
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Conoce todos los servicios que

10
brinda la institucion
— Accesibilidad y 1 Logro que lo atiendan la persona
canales de indicada para su requerimiento
atencién a la Cuando llama por teléfono a la
ciudadania 12 | institucion es atendido su
requerimiento
En la pagina web de la institucion,
s encuentra respuesta a sus consultas
Cuando su comunidad solicita
14 | apoyo o atencion a la institucion
reciben inmediata respuesta
Puede realizar tramites en la
o pagina web o en agentes
— Infraestructura, Las instalaciones donde recibe
mobiliario y 16 | servicios son adecuados Yy
equipamiento cémodos
para la atencién En los ambientes identifico la
17 | sefializacion adecuada por cada
area
Ubico los mapas de riesgo en los
10 diferentes pisos de la institucion
Tubo toda la comodidad para su
o atencion
Los asientos de atencion y espera
20 son comodos y apropiados
Proceso de atencion Al ingresar el orientador te ayudo
a la ciudadania y | 21 |a ubicarte y decirte donde te
simplificacion atenderan
Te aclararon y/o te respondieron a
2 tus inquietudes o necesidades
’3 En la atencion recibida percibid

que fue equitativamente para todos
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No le exigen copias de documentos

“ que se encuentran en la web
Le entregan comprobantes de su
2 pago y/o gestion realizada
Personal de La persona que le atendid, supo
atencion a la| 26 | responder a todos sus
ciudadania requerimientos
Quien lo atendi6 conoce el manejo
o del sistema
Cree que la persona que le atendio
28 estd capacitada para ese puesto
Le dejo con dudas la persona que
2 le atendid(invers)
Despejo todas sus dudas con la
%0 persona que la atendio
Transparencia y Le entregaron la informacion
acceso a la 31 requerida
informacion Existe una PC en la institucion en
32 | donde puede tener acceso a la
informacion
Tienen informacion de todos los
33 servicios a los que tiene derecho
Le informaron los procedimientos
34 | administrativos necesarios para su
tramite
Identifico con facilidad al personal
35 |quien debe atender a su

requerimiento
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CARACTERISTICAS DE LA PROPUESTA TECNICA DE LA IMPLEMENTACION

Plano del tendido de la fibra 6ptica en los organismos desconcentrados

CARACTERISTICAS:

DESCRIPCION MODELO N246V

PART NUMBER  1RM28AA#ABA

TAMARNO 23.8 PULG
TIPO LED
PROPORCION WIDE
PANTALLA
RESOLUCION
1920 x 1080
MAX
FULL HD Sl
CONTRASTE 1.000:1
CARACTERISTICAS
CONTRASTE
OPTICAS 10 000 000:1
DINAMICO
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ANGULO DE
VISION

TAMANO DE
PIXELES

TIEMPO DE
RESPUESTA

ENTRADAS /
SALIDAS

VOLTAJE DE
ALIMENTACION

DIMENSIONES

PESO

CONTENIDO

BRILLO 250 CD/M2

178°/178°

0.2745 x 0.2745

5 MS

D-SUB VGA (15 PINES)
DIGITAL VGA (DVI-D)

HDMI

AUTOVOLTAJE (100V ~ 240 VAC)

DIMENSIONES

54.66 X 4.47 x 32.1
SIN BASE
DIMENSIONES

54.66 x 20.99 x 40.51
CON BASE
PESO 3.65 KG
BASE

CABLE DE PODER

CABLE VGA

MANUAL
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CPU
CARACTERISTICAS:

FORMATO

MODELO

NUMERO DE PARTE

SISTEMA
OPERATIVO

PROCESADOR

MEMORIA RAM

CHIPSET

ALMACENAMIENTO

TARJETAS
INTEGRADAS

DISPONE DE SLOTS

MONITOR

FACTOR DE FORMA

PRODESK 600 G4 SFF

6SJ48LP#ABM

VERSION

IDIOMA

PC

WINDOWS 10 PRO 64 BITS

ESPANOL

INTEL CORE i5 8600 3.10 GHz 9 MB L3

CAPACIDAD

TIPO

MODELO

UNIDAD DE
ALMACENAMIENTO

VIDEO

NETWORK

PCI-EXPRESS X16

PCI-EXPRESS X1

COMENTARIO

8 GB

DDR4

INTEL Q370
CAPACIDAD 512 GB

INTERFAZ /
VELOCIDAD

M.2

INTEL UHD GRAPHICS 630

Intel GbE
CHIPSET

LAN

10/100/1000
VELOCIDAD

GB/S

M.2 2230 PARA WLAN

M.2 2280 PARA DISCO SSD
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PUERTOS

VOLTAJE DE
ALIMENTACION

TECLADO

MOUSE

COMENTARIOS

POSTERIOR

FRONTAL

POTENCIA (W)

IDIOMA
INTERFAZ
TIPO

INTERFAZ

VIDEO DB-15
DISPLAY PORT
SERIAL

USB 2.0

USB 3.1

RJ-45

LINE IN

LINE OUT

USB 2.0
AUDIFONO
USB3.1TIPO A

USB3.1TIPOC

180W

ESPANOL
USB
OPTICO

USB

ALTAVOZ INTERNO 2W

INTEGRA TRUSTED PLATFORM MODULE (TPM
2.0)

CABLEADO ESTRUCTURADO CAEGORIA 6A

Especificaciones para suministro de sistema de cableado estructurado de categoria 6 A
FIUTP.
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CERTIFICACION DE CALIDAD Y FABRICANTE DE PRODUCTOS

Todo hardware de conexion y cable de telecomunicaciones debe estar manufacturado por
un fabricante certificado 1SO 9001-2000. Estar listados por UL y preferiblemente con

certificaciones para el canal de 100mts Categoria 6A a 500Mhz.

REQUISITOS DE LA INDUSTRIA

La instalacion, documentacion, componentes y sistemas deben cumplir y exceder las
siguientes especificaciones de la industria:

ISO/IEC 11801:2002 2" ed.

ANSI/TIA/EIA-568-B.2-10-2002

CommercialBuilding Telecommunications Cabling Standard - Part 2: Balanced Twisted-

Pair-cabling components. Addendum 1 specifications for Augmentedcategory 6 cabling.
ANSI/TIA-568-C.0

Generic Telecommunications Cabling for Customer Premises
ANSI/TIA-568-C.1

CommercialBuilding Telecommunications Cabling Standard
ANSI/TIA-568-C.2

Balanced Twisted-Pair Telecommunications Cabling and Components Standard
ANSI/TIA-568-C.3

Optical Fiber Cabling Components Standard

ANSI/TIA-569-C y addenda

CommercialBuilding Standard for Telecommunications Pathways and Spaces

ANSI/TIA-606-B

Administration Standard for the Telecommunications Infrastructure of Commercial
Buildings

ANSI/TIA-607-B

CommercialBuilding Grounding (Earthing) and Bonding Requirements for

Telecommunications

IEEE 802.3an “Physical Layer and Management Parameters for 10Gb/s Operation — Type
10GBASE-T.

ANSI/TIA/EIA-758 y addenda
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Customer-Owned Outside Plant Telecommunications Outlet Standard

ESPECIFICACIONES DE COMPONENTES

ademas de cumplir con las especificaciones de ANSI/TIA-568-C.2 y adendas a ISO/IEC
11801:2002 Ed 2 CLASE EA, todos los componentes deben cumplir con los requisitos
descritos en esta seccion. También se debe cumplir con los estandares de cableado de la
norma para datacenters TIA/EIA-942. El proponente deberd anexar certificado de
garantia, la cual incluye un cuadro con los parametros minimos de desempefio a los cuales
se compromete el fabricante a cumplir en el peor de los casos. Todos los componentes
del canal de cobre y fibra deben ser de una sola marca a fin de garantizar el
funcionamiento end-to-end del mismo. No se aceptardn oferta donde se mezclen
componentes o subsistemas de mas de un (1) fabricante. Para el componente de cableado
inteligente el software y los equipos activos debe ser de una marca reconocida en el
mercado con soporte a nivel local. Se exigird que el sistema de cableado estructurado
tenga una garantia expedida por el fabricante por un minimo 20 afios sobre todos y cada
uno de los componentes instalados. Asi mismo se requerira la entrega por parte del
fabricante de los componentes pasivos, de una garantia que certifique el funcionamiento
de todas las aplicaciones disefiadas para correr en redes sobre Categoria 6A. También se
exigira que todas las ofertas presentadas vengan acompafadas de una carta emitida por el
fabricante en donde se avale el respaldo del mismo a la empresa oferente y se asuma un
compromiso por la garantia. Adicional a lo anterior, el fabricante incluird garantia de

mano de obra necesaria para los cambios requeridos por este concepto.
OPCION DE CABLEADO INTELIGENTE

En caso de que el proponente presente la solucion de cableado inteligente, este debe
incluir el software y licencias necesarios para su administracion y los equipos activos con
sus cables de interconexidén a los paneles y a los switches. Para ese sistema se requiere
que acepte sensores directos sobre los switchs de red con el fin de identificar movimientos
de los cables en forma real. El software deberd tener interfase con autocad y tener
capacidad de descubrir los equipos de usuario instalados por medio de su direccion IP o
Mac. Los patch cords y paneles deberan tener la capacidad de manejar circuito real con

el fin de poder reconstruir las conexiones aun después de un corte de energia.
SALIDAS DE TELECOMUNICACIONES

Todas las salidas de comunicaciones deben cumplir con los siguientes requisitos: Todas
las salidas de telecomunicaciones disefiadas para la terminacion de cable de par trenzado
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balanceado de cuatro (4) pares deben poseer como minimo las siguientes caracteristicas:
Deberéa exceder todos los requerimientos del estandar para Categoria 6A. Incluyendo los
parametros de Alien Crosstalk (ANEXT — PS ANEXT). Tener una cobertura de blindaje
metéalico de 360°. Los jacks de categoria 6A F/UTP seran de metal solido, no se aceptaran
jacks plasticos con forro metalico, esto la finalidad de brindar una éptima conductividad
para el aterramiento. EI mismo nimero de parte debera permitir su montaje a 90 o 45
grados en el faceplate, esto para optimizar el radio de giro y la logistica de los materiales.
Deberd tener los tabs de conexion a tierra incorporados, no se aceptaran jack con
conexiones a tierra por separado. Debera utilizar una tecnologia que optimice el balance
de pares y la respuesta lineal de diafonia hasta una frecuencia de 500 MHz. para 10
GBASE-T. Cada toma debera incluir al menos tres insertos de diferentes colores, cada
inserto debera tener un icono de teléfono en una cara y un icono de una computadora en
la otra para permitir la identificacion de circuitos. Que su interfaz (jack) permita hasta
2500 ciclos de inserciones de plugs. Que su disefio permita su instalacion desde el frente
o desde atras de la placa frontal permitiendo su paso a través de la placa sin necesidad de
terminaciones. Deberd estar construido con un termoplastico de alto impacto y
piroretardante. Soportar POE y PoE+. Cumplir y exceder las normas ANSI/TIA-568-C.2,
ISO/IEC 11801:2002 1a enmienda, IEC 60603-7, IEEE 802.3an, IEEE 802.3af y TIA-

968-A. Debera estar certificado por Underwriters Laboratories.
PLACAS FRONTALES

Todos los faceplates modulares categoria 6A deberan: Los faceplates deben tener
capacidad para alojar modulos de adaptadores RJ45, conectores de fibra éptica SFF,
RCA, jacks cat7A/clase FA o conectores tipo F. También deben tener porta etiquetas con
protector transparente de acrilico. Su disefio debera garantizar todos los requerimientos
del estandar para Categoria 6A ANSI/TIA-568-C.2 y adendas a ISO/IEC 11801:2002 Ed
2 CLASE EA. Incluyendo los parametros de Alien Crosstalk (ANEXT — PS ANEXT).
Los faceplates deberan estar disponibles en configuracion de uso vertical y en
configuracién de uso horizontal. Estar fabricado con termoplastico pirorretardante, de alto
impacto, resistente UV para prevenir la decoloracion y prolongar la durabilidad. Estar

certificado por Underwriters Laboratories.
PATCH CORDS

Todos los cordones modulares categoria 6A deberan: Ser ensamblados en fabrica y su

transmision haya sido probada al 100% con un analizador de redes grado laboratorio para

87



un desempefio apropiado a 500 MHz (el fabricante debera garantizar su compatibilidad
para enlaces categoria 6A) y operacion con 10GBASE-T. Los Patch Cords deben tener
una tarjeta impresa en el plug para optimizar la transmision de sefiales de datos y permitir
la trasmision de sefiales en enlaces cortos. Deberd exceder todos los requerimientos del
estandar para Categoria 6A ANSI/TIA-568-C.2 y adendas a ISO/IEC 11801:2002 Ed 2
CLASE EA. Incluyendo los parametros de Alien Crosstalk (ANEXT — PS ANEXT). El
cable del Patch Cord debe ser flexible Stranded tipo S/FTP para garantizar un éptimo
desempefio de la transmision y méxima eliminacion de alien crosstalk. Ser compatible
retroactivamente con categorias inferiores. Estar equipado con plugs modulares de 8
posiciones, idénticos en ambos extremos, y alambrados en forma “straight through”
estandar. Tener un blindaje completo a 360° y una envolvente metélica del plug que
proporcione durabilidad y resistencia a dafios. Ser resistente a la corrosion por humedad,
temperaturas extremas, y particulas contaminantes. Tener una bota protectora de disefio
ultradelgado para aplicaciones de alta densidad y operacién libre de atorones. Usar plugs
modulares que excedan las especificaciones de las normas FCC CFR 47, parte 68 sub
parte F; y IEC 60603-7: y que tengan un minimo de 50 micro pulgadas de chapa de oro
sobre contactos de niquel. Utilizar cable multifilar con un forro redondo y piroretardante.

Tener una resistencia DC por contacto de 9.38 © / 100 m como maximo. Cumplir o
exceder el desempefio eléctrico de la norma ANSI/TIA-568-C.2. Para los racks y equipos
donde exista alta densidad de patch cord se podra presentar la opcién de patch cord tipo
Blade en el cual no requiera de pestafia de presion para su desconexion, sino que esta se
pueda operar desde la bota de proteccion y asi facilitar su manejo y errores de desconexion
involuntaria en los patch cord adyacentes. Para el caso de patch cord de sistema
inteligente, estos deberan tener un conductor auxiliar que cierre circuito entre los equipos
activos y los analizadores inteligentes. Esto con el fin de tener seguridad de conexion

fisica no simulable. Debera estar certificado por Underwriters Laboratories.
PATCH CORDS PARA CENTROS DE DATOS (Data Center)

Todos los cordones modulares categoria 6A deberan: Ser ensamblados en fabrica y su
transmision haya sido probada al 100% con un analizador de redes grado laboratorio para
un desempefio apropiado a 500 MHz (el fabricante debera garantizar su compatibilidad
para enlaces categoria 6A) y operacion con 10GBASE-T. Los Patch Cords deben tener
una tarjeta impresa en el plug para optimizar la transmisién de sefiales de datos y permitir

la trasmision de sefiales en enlaces cortos. Debera exceder todos los requerimientos del
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estandar para Categoria 6A ANSI/TIA-568-C.2 y adendas a ISO/IEC 11801:2002 Ed 2
CLASE EA. Incluyendo los parametros de Alien Crosstalk (ANEXT — PS ANEXT).

El cable del Patch Cord debe ser flexible “Stranded” tipo S/FTP para garantizar un ptimo
desempefio de la transmision y maxima eliminacion de alien crosstalk. Ser compatible
retroactivamente con categorias inferiores. Estar equipado con plugs modulares de 8
posiciones, idénticos en ambos extremos, y alambrados en forma “straight through”
estandar. Tener un blindaje completo a 360° y una envolvente metélica del plug que
proporcione durabilidad y resistencia a dafios. Ser resistente a la corrosion por humedad,
temperaturas extremas, y particulas contaminantes. Tener una bota protectora de disefio
ultradelgado para aplicaciones de alta densidad y operacion libre de atorones. Usar plugs
modulares que excedan las especificaciones de las normas FCC CFR 47, parte 68 sub
parte F; y IEC 60603-7: y que tengan un minimo de 50 micro pulgadas de chapa de oro
sobre contactos de niquel. Utilizar cable multifilar con un forro redondo y piroretardante.
Tener una resistencia DC por contacto de 9.38 Q / 100 m como maximo. Cumplir o
exceder el desempefio eléctrico de la norma ANSI/TIA-568-C.2. Para los racks y equipos
donde exista alta densidad de patch cord se podra presentar la opcién de patch cord tipo
Blade en el cual no requiera de pestafia de presion para su desconexion, sino que esta se
pueda operar desde la bota de proteccion y asi facilitar su manejo y errores de desconexion
involuntaria en los patch cord adyacentes. Para el caso de patch cord de sistema
inteligente, estos deberan tener un conductor auxiliar que cierre circuito entre los equipos
activos y los analizadores inteligentes. Esto con el fin de tener seguridad de conexion

fisica no simulable. Debera estar certificado por Underwriters Laboratories.
ATCH PANEL

Todos los Patch Paneles deben cumplir con los siguientes requisitos: Todos los paneles
deben facilitar la conexion cruzada y/o la interconexion por medio de cordones de parcheo
y deben cumplir con la norma de la EIA310 referente a los requisitos de montaje en
bastidores de 19 in. Debera exceder todos los requerimientos del estdndar para Categoria
6A ANSI/TIA-568-C.2 y adendas a ISO/IEC 11801:2002 Ed 2 CLASE EA. Incluyendo
los parametros de Alien Crosstalk (ANEXT — PS ANEXT). Debera estar hecho en
configuraciones de 24 puertos y tener un terminal para conexion a tierra que acepte cable
AWG-6. El proponente debe presentar la opcion de paneles angulados de 24 puertos para
utilizacion con organizadores verticales. EI Patch panel debe ser modular y alta densidad,

debera acomodar al menos 24 puertos en cada espacio de montaje en bastidor (1rms =
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44.5 mm [1.75 in.]). Debera utilizar tecnologia que permita un disefio optimizado de
balance de pares y un ancho de banda utilizable de 500 MHz. Debera tener conectores
por desplazamiento de aislante tipo S110 con aislamiento de individual robusto de pares,
y sistema de soporte de cables para conexién sin herramientas de impacto. Debera ser
compatible retroactivamente para permitir que categorias de desempefio inferiores de
cables y hardware de conexidn puedan operar a su maxima capacidad. También debera
aceptar tomas de la nueva categoria 7A/clase FA. Debera tener puertos modulares que
cumplan con FCC 47 parte 68 y con IEC 60603-7 con 50 micro pulgadas de chapa de oro
sobre los contactos de niquel. Debera tener un organizador posterior de cable. Para los
patch panel de sistema inteligente se solicita que los mismos tengan el contacto de

sensores en la parte superior del panel y conexion posterior para los 24 puertos.
CABLE

Los cables deben ser de la misma marca de los otros elementos que componen el canal y
cumplir los siguientes requisitos: Debera exceder todos los requerimiento del estandar
pendiente para Categoria 6A ANSI/TIA-568-C.2 y adendas a ISO/IEC 11801:2002 Ed 2
CLASE EA. Incluyendo los parametros de Alien Crosstalk (ANEXT — PS ANEXT). El
cable debe ser tipo F/UTP con didmetro exterior maximo de 7.4mm, para garantizar un
alien crosstalk virtualmente de cero y maxima optimizacion de ocupacion en
canalizaciones. Estar conformados por cuatro pares de conductores de par trenzado. Para
minimizar el NEXT deberéa tener separador interno en cruz (cross filled) entre los cuatro
pares. El cable debe ser de construccidon tubular en su apariencia externa (redondo). Los
conductores deben ser de cobre solido calibre 23 AWG y debe estar marcado con la
denominacion 6A. No se aceptaran cables con conductores pegados u otros métodos de
ensamblaje que requieran herramientas especiales para su terminacion. El forro debe ser
continuo, sin porosidades u otras imperfecciones. Cumplir con LSOH, IEC 60332-1, IEC

60754 o IEC 61034 de acuerdo a lo solicitado por el Cadigo Eléctrico Nacional.
GARANTIA CANAL:

La garantia que debera presentar el fabricante, debe ser emitida por el mismo fabricante
de la solucion de cableado estructurado, y no por un instalador, por un tiempo minimo de
20 afios, en la que se especifique una garantia de fabricacion de los componentes,
performance, labor y aplicaciones. Se debe entregar con esta propuesta un modelo

original de garantia directamente del fabricante, la cual debe incluir ademéas de las
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anteriores condiciones, las siguientes caracteristicas: Estandares que cubre la garantia,

minimo los siguientes:

TIA-568-B.2-10 augmented category 6 channel performance;
ANSI/TIA/EIA-568-B.2-1 category 6 requirements;
ANSI/TIA/EIA-568-C.1, C.2, ‘569-B, ‘606-A, and ANSI-J-STD-607-A;
CENELEC

TIA/EIA 942

AS/NZS 3080:2003;

CSA T529-95;

JIS X5150;

ISO/IEC 11801:2002 Ed.2.0; CLASE EA

ISO/IEC 11801:2002 Ed.2.0 amendment 1 draft channel performance;

Cualquier aplicacion existente y futura aprobada por IEEE, ATM Forum, ANSI o I1SO
que especifique compatibilidad con el canal instalado, incluyendo aplicaciones usadas en
Gigabit Ethernet (1000BASE-T) y 155 Mb/s ATM

Cualquier aplicacion futura especificada para 10 Gigabit Ethernet (10GBASE-T) la cual
haya sido aprobada por IEEE, ATM Forum, ANSI o ISO, que a su vez especifique
compatibilidad con Categoria 6 Aumentada /claseEA hasta 500 MHz y 100 metros de

canal.
ESPECIFICACIONES DE PRODUCTOS DE FIBRA OPTICA

En caso de requerir fibra dptica en el proyecto se deben cumplir las siguientes
especificaciones. Ademas de cumplirse con las especificaciones descritas en las normas
ANSI/TIA-568-C.3 e ISO/IEC 11801:2002 Ed 2, deben cumplirse los requisitos de esta
seccion aplicables a todos los componentes de fibra Optica descritos a continuacion. El
backbone del edificio se manejara con fibra dptica de uso interior multimodo de 12 hilos
50/125 que permita manejar 10Gbps. Una alternativa es emplear la conexion tradicional
en donde el cable de fibra se conectaria en cada uno de los pisos a modulos adaptadores

colocados en bandejas de fibra. Distribuidores de fibra dptica
BANDEJAS DE FIBRA CENTRALES (core):

Deben tener un disefio compacto de 2,3 0 4 RMS. Deben usar placas adaptadoras con
configuraciones de adaptadores de fibra LC, SC y ST, y tener disponibles placas
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adaptadoras ciegas para permitir crecimiento futuro. Deben aceptar adaptadores para 12,
16 y 24 fibras con conectores duplex LC, 6,8 y 12 fibras con conectores simples SC.
Deben usar placas adaptadoras accesibles con un solo dedo con configuraciones de
adaptadores de fibra FC, LC, MT-RJ, SC, SC/ST y ST, y tener disponibles placas
adaptadoras ciegas para permitir crecimiento futuro. Deben estar certificados por

Underwriters Laboratories.
BANDEJAS DE FIBRA ALTERNA (pisos)

Su tamario no debe ser mayor a una unidad y debe poder acomodar hasta 36 puertos para
placas adaptadoras SC, MT-RJ, o LC (duplex); o 18 puertos para placas adaptadoras ST
o FC. Debe tener placas adaptadoras precargadas con adaptadores de fibra ST y SC en
versiones de 6 y 8 puertos, asi como una version de 12 puertos para adaptadores SC, MT-
RJ y LC (duplex). Debe tener una cubierta frontal engarzable que pueda usarse como
superficie de rotulado y para proteger los jumpers. Esta cubierta debe permitir su
reubicacién a otra posicion durante la terminacidén para mantener la identificacién de
circuitos. Debe acomodar una bandeja para empalmes mecanicos o de fusién. Debe estar

certificado por Underwriters Laboratories.
CONECTOR LC DE FIBRA OPTICA

Debe utilizar el mismo kit de terminacion disponible para las versiones ST y SC con la
adicion de un kit de ampliacién LC. Debera tener un proceso de terminaciéon que
incorpore el uso de un adhesivo anaerdbico confiable, el cual tenga una alta resistencia a
condiciones ambientales extremas. Debe utilizar una férula de precision de cerdmica
zirconia. Debe estar disponible en versiones para forro externo (jacketed) y para tubo
apretado (buffered). Codificacion de colores de acuerdo a EIA568B-3.

PATCH CORD DE FIBRA OPTICA

Deberan estar disponibles en longitudes estandar de 1, 2, 3 y 5 metros con longitudes a
medida disponibles bajo pedido. Deberan utilizar cable de fibra ddplex multimodo
50/125um que sea OFNR (grado riser) y cumpla los requisitos del NEC/NFPA 70 Seccion
770-51(B). Debera tener fibra optimizada para laser a 10 Gigabit que cumpla con los
requisitos de IEEE 802.3ae (10 Gigabit Ethernet) asi como con las especificaciones de
IEC 60793-2-10 y TIA 492AAAC para retardo de modo diferencial de ancho de banda
laser (DMD). Deberan cumplir con las especificaciones de la norma ISO/IEC 11801 para
fibra tipo OM4. Deben utilizar conectores con férulas de precision de cerdmica de

circonio. Deberan tener disponibles versiones hibridas LC-SC. Deberan usar conectores
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y cable que cumplan con las especificaciones de cddigo de color especificado en
ANSI/TIA-568-C.3 y ANSI/TIA/EIA-598-C

CABLE DE FIBRA OPTICA

Ademaés de cumplir con las especificaciones de desempefio aplicables, todos los cables
de fibra Optica deben ser apropiados para el ambiente donde se instalaran. Estara
compuesto por un cable de fibra 6ptica multimodo 50/125 um micrones, que soporte la
aplicacion de 10 Gigabit Ethernet, 850-nm (10GBASE-S). El cable de fibra dptica debera
cumplir con las siguientes especificaciones Opticas: Minimum laser Bandwidth (with
DMD) 2000/500 MHz-km at 850/1300 nm. Minimum overfilled Bandwith 1500/500
MHz-km at 850/1300 nm. Maximum cable loss 3.5/1.5 dB at 850/1300 nm. La capacidad
de transmision de informacion sera medida de acuerdo con las actualizaciones de la
ANSI/TIA-568-C.3, ISO/IEC 11801 tipo OM4 laser optimizada y las normas vigentes.
Todos los cables de fibra Optica deben ser apropiados para el ambiente donde se

instalaran.
REQUISITOS DE DISENO DE SISTEMA
CABLEADO HORIZONTAL

El subsistema horizontal es la porcién del sistema de cableado de telecomunicaciones
gue se extiende desde la salida/conector de telecomunicaciones (TO) en el area de
trabajo (WA) hasta el distribuidor de piso (FD) en el cuarto de telecomunicaciones (TR).
La topologia del cableado horizontal es en estrella con cada TO conectada al FD. El
cableado horizontal incluye la TO, el cable horizontal, el punto de consolidacién (CP)
opcional, y la porcion del FD en el TR que sirve al cableado horizontal. Cada piso del
edificio debe ser atendido por su propio subsistema horizontal o por el subsistema del
piso adyacente. Los cables permitidos para usarse en el cableado horizontal son:

Par trenzado balanceado de 100 Q (de cuatro pares con divisor central en cruz)

fibra 6ptica multimodo de 50/125um o 62.5/125um. Los cables deberan soportar
aplicaciones de voz datos e imagen.

CABLEADO VERTEBRAL (BACKBONE)

El cableado vertebral consta de dos subsistemas: el subsistema vertebral de edificio y
el subsistema vertebral de campus. El cableado vertebral conecta todos los
distribuidores y campos de conexion ubicados en espacios dedicados de
telecomunicaciones —tales como cuarto de telecomunicaciones (TR), cuarto de equipos
(ER) y espacios de acometida (EF)— en una topologia de estrella jerarquizada de un

solo nivel, en caso de que un sélo edificio, o de hasta dos niveles, en un ambiente de
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campus. Los cables permitidos para usarse en el cableado vertebral son: par trenzado
balanceado de 100 Q (de cuatro pares con divisor central en cruz). fibra Optica
multimodo de 50/125um o 62.5/125um. fibra 6ptica monomodo. Los cables deberan
soportar aplicaciones de voz datos e imagen.
SUBSISTEMA VERTEBRAL DE EDIFICIO

La ruta de cableado dentro del edificio para la conexiébn entre cuartos de
telecomunicaciones, cuartos de equipos y espacios de acometidas se refieren como
cableado vertebral de edificio. El cableado vertebral de edificio enlaza el distribuidor de
edificio (BD) en el cuarto de equipos (ER) con los distribuidores de piso (FD) en los
cuartos de telecomunicaciones (TR). El cableado vertebral de edificio consiste en el
medio de transmision entre estas ubicaciones y el hardware de conexién que termina
este medio.

SUBSISTEMA VERTEBRAL DE CAMPUS

Cuando un sistema de distribucién abarca mas de un edificio, los medios que
proporcionan los enlaces entre los edificios constituyen el subsistema vertebral de
campus. Este subsistema incluye los medios de transmision del cableado vertebral, el
hardware de conexién que termina este medio, y los dispositivos de proteccién eléctrica
gue mitigan voltajes peligrosos cuando el medio esta expuesto a descargas
atmosféricas y/o picos de alto voltaje que pasan a través de los cables vertebrales de
campus. El cableado vertebral de campus enlaza el distribuidor de campus (CD) en el
cuarto de equipos (ER) con los distribuidores de edificio (BD) en los otros cuartos de
equipos de los otros edificios del campus, y con los distribuidores de piso (FD) en los
cuartos de telecomunicaciones (TR) de su mismo edificio. En este ultimo caso, el
distribuidor de campus (CD) funciona como el distribuidor de edificio (BD) para su propio
edificio.

CUARTO DE TELECOMUNICACIONES (TR)

El cuarto de telecomunicaciones (TR) se considera generalmente como el espacio de
telecomunicaciones que sirve a un piso a area determinada. El distribuidor de piso (FD)
enlaza el subsistema horizontal con el subsistema vertebral de edificio. EI FD consiste en
bloques, paneles, cajas o centros de interconexion de montaje en rack o en pared para la
terminacion de cables de par trenzado o fibra dptica. EI FD incluye el rotulado del
hardware para proporcionar la identificacion de circuitos y los cordones de parcheo o
puentes usados para realizar conexiones cruzadas o interconexiones entre los circuitos. El
TR debera estar debidamente equipado para contener equipo de telecomunicaciones,

terminaciones de cable y demas componentes de conexidn asociados. La separacion de

94



las fuentes de interferencia electromagnética (EMI) deberd cumplir con las
especificaciones contenidas en la norma ANSI/TIA-569-C y en los reglamentos locales
aplicables. La puesta y union a tierra de telecomunicaciones deben hacerse de acuerdo
con los reglamentos aplicables. Se recomienda que en todo el sistema de cableado se
observen los requisitos contenidos en las normas IEC/TR3 61000-5-2 - Ed. 1.0 y
ANSI/TIA-607-B. El TR estara dedicado a la funcion de telecomunicaciones. El acceso
a los TRs debe restringirse al personal de servicio autorizado y no se compartira con
servicios del edificio que puedan interferir con los sistemas de telecomunicaciones o ser
usados para servicios de mantenimiento del edificio. La iluminacién en el TR debe ser de
al menos 500 Ix (50 ft-c) en el punto mas bajo de terminacion. El interruptor de la luz
debe ser de facil acceso al ingresar al cuarto. Se debe disponer de al menos dos salidas
eléctricas dedicadas duplex o sencillas, cada una en un circuito separado, para la energia
eléctrica del equipo. Se recomienda situar adicionalmente salidas duplex auxiliares a

intervalos de 1.8 m (6 ft) alrededor de las paredes perimetrales.
CUARTO DE EQUIPOS (ER)

El cuarto de equipos (ER) contiene generalmente equipo que brinda una funcion general
a los usuarios del edificio o campus, el distribuidor de campus (CD), los distribuidores de
edificio (BDs) y demas terminaciones del cableado vertebral, y puede contener el
distribuidor de piso (FD) para el piso o area donde esta ubicado. ElI ER debe equiparse
para contener el equipo de telecomunicaciones, las terminaciones de cable y demas
componentes de conexion asociados. La separacion de las fuentes de interferencia
electromagnética (EMI) debera realizarse tal como se especifica en la seccion 9.3 Cuarto
de Telecomunicaciones (TR). La puesta y unién a tierra de telecomunicaciones deben
hacerse de acuerdo con los reglamentos aplicables. Se recomienda que en todo el sistema
de cableado se observen los requisitos contenidos en las normas IEC/TR3 61000-5-2 -
Ed. 1.0 y ANSI/TIA-607-B. ElI ER no debe compartirse con servicios del edificio que

puedan interferir con los sistemas de telecomunicaciones ni se usara para guardar objetos.

La iluminacion en el ER debe ser de al menos 500 Ix (50 ft-c) en el punto més bajo de
terminacion. El interruptor de la luz debe ser de facil acceso al ingresar al cuarto. Se debe
disponer de al menos dos salidas eléctricas dedicadas duplex o sencillas, cada una en un
circuito separado, para la energia eléctrica del equipo. Se recomienda situar
adicionalmente salidas duplex auxiliares a intervalos de 1.8 m (6 ft) alrededor de las
paredes perimetrales.
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ESPACIO DE ACOMETIDA (EF)

El espacio de acometida (EF) debe estar equipado para contener equipo de
telecomunicaciones, terminaciones de cable y demas componentes de conexion
asociados. La separacion de las fuentes de interferencia electromagnética (EMI) debera
realizarse tal como se especifica en la norma ANSI/TIA-569-C. La puesta y union a tierra
de telecomunicaciones deben hacerse de acuerdo con los reglamentos aplicables. Se
recomienda que en todo el sistema de cableado se observen los requisitos contenidos en
las normas IEC/TR3 61000-5-2 - Ed. 1.0 y ANSI/TIA-607-B. EIl EF no debe compartirse
con servicios del edificio que puedan interferir con los sistemas de telecomunicaciones ni
se usara para guardar otros objetos. EI EF debe estar ubicado en un area seca no sujeta a
inundaciones y debe estar o mas cerca posible del cuarto de servicio eléctrico con el fin

de reducir la longitud del conductor de unidn al sistema eléctrico de conexion a tierra.

La iluminacion en el EF debe ser de al menos 500 Ix (50 ft-c) en el punto més bajo de
terminacion. Se debe disponer de al menos dos salidas eléctricas dedicadas duplex o
sencillas, cada una en un circuito separado, para la energia eléctrica del equipo. Se
recomienda situar adicionalmente salidas duplex auxiliares a intervalos de 1.8 m (6 ft)

alrededor de las paredes perimetrales.
VIAS DE CABLEADO

Las vias de cableado deben disefiarse e instalarse para cumplir con los reglamentos
eléctricos y de construccion aplicables, nacionales o locales, para edificios. Se debe
cumplir con lo estipulado en el estindar ANSI/TIA-569-C y addenda
” Commercial Buildings Standard for Telecommunications Pathways and Spaces”. La
puesta y unién a tierra de las vias de cableado deben cumplir con los reglamentos
eléctricos aplicables. Las vias de cableado no tendran cantos agudos expuestos o bordes
afilados que puedan entrar en contacto con los cables de telecomunicaciones. EI nimero
de cables tendidos en una via de cableado no deben sobrepasar las especificaciones del
fabricante ni afectar la forma geométrica de los cables. Las vias de cableado no deben
instalarse en ductos (fosos) de ascensores.

ENRUTADO DEL CABLEADO DENTRO DEL EDIFICIO

El subsistema vertebral de edificio incluye el cable instalado entre espacios dedicados de
telecomunicaciones (cuartos de telecomunicaciones, cuartos de equipos (ER) y espacios

de acometida). El cableado vertebral puede seguir una trayectoria vertical en un edificio

de varios pisos 0 una trayectoria horizontal en edificaciones tales como escuelas o
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fabricas. Las fibras deben terminarse en los espacios de telecomunicaciones con
conectores SC o LC, en centros de interconexidn o paneles de montaje en pared o en rack
equipados con suficientes puertos, espacio de almacenaje de reserva de cable y bandejas
de cable (en caso de requerirse) para terminar y proteger las fibras dpticas. Entre los
espacios dedicados de telecomunicaciones, se deben instalar o construir mangas o ranuras
con espacio adecuado Yy suficiente para la instalacion de cables durante la instalacion
inicial y posteriormente durante el ciclo de vida del edificio. Los cables vertebrales se
instalaran en una topologia de estrella, emergiendo del distribuidor de edificio a cada
cuarto de telecomunicaciones. Para cada segmento de cableado vertebral de edificio, debe
instalarse cable de par trenzado balanceado de 100 Q (de cuatro pares, multipar, hibrido
0 en fajo), en nimero suficiente para atender los servicios de voz. Debe instalarse fibra
Optica para cualquier segmento vertebral mayor a 90 m (295 ft.) para el soporte de
aplicaciones de datos. Si el segmento vertebral dentro del edificio es menor a 90 m (295
ft). Las vias de cableado del sistema vertebral se instalaran o seleccionaran de manera que
el radio minimo de curvatura de los cables vertebrales se mantenga dentro de las

especificaciones del fabricante durante y después de la instalacion.
ENRUTADO DEL CABLEADO DE CAMPUS (ENTRE EDIFICIOS)

El subsistema vertebral de campus el cableado instalado entre los edificios por medio de
ducteria subterranea, tlneles, enterrado directo, tendido aéreo o cualquier combinacion
de los mismos, desde el distribuidor de campus (CD) hasta cada distribuidor de edificio
(BD). El subsistema vertebral de campus deberé seguir las especificaciones contenidas
en la norma ANSI/TIA/EIA-758 y adendas aplicables. Las fibras deben terminarse en los
espacios de telecomunicaciones con conectores LC, en centros de interconexion o paneles
de montaje en pared o en rack equipados con suficientes puertos, espacio de almacenaje
de reserva de cable y bandejas de cable (en caso de requerirse) para terminar y proteger
las fibras Opticas. En un sistema subterraneo, se dispondra de espacio adecuado para el
conduit, el cual serd accesible en cada edificio. El conduit no excedera un factor de
llenado del 40%. Todos los sistemas subterrdneos se disefiardn para impedir
escurrimientos de agua al interior de los edificios. Los cables vertebrales se instalaran en
una topologia de estrella jerarquizada, emergiendo del distribuidor de campus a cada
distribuidor de edificio en el campus. Todos los cables entre edificios se instalaran de
acuerdo con los reglamentos aplicables. Se debe instalar fibra Optica para cada segmento

vertebral entre edificios y, como recomendacion, se debe tender por lo menos un cable de
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par trenzado balanceado para cada segmento vertebral entre edificios. Las vias de
cableado del sistema vertebral se instalaran o seleccionaran de tal manera que el radio
minimo de curvatura y la tension de traccion de los cables vertebrales se mantengan

dentro de las especificaciones del fabricante durante y después de la instalacion.
ENRUTADO DE CABLEADO HORIZONTAL

Todos los cables horizontales, independientemente del tipo de medio, no sobrepasaran
los 90 m (295 ft) desde las salidas de telecomunicaciones en el area de trabajo al
distribuidor de piso. La longitud combinada de los puentes o cordones en el cuarto de
telecomunicaciones y en el area de trabajo no sobrepasara los 10m (33 ft) a menos que se
utilicen para una salida multiusuario de telecomunicaciones (Mu TOA). Se recomienda
una longitud minima de cableado horizontal de 15m (49 ft) entre el distribuidor de piso y
la salida/conector de telecomunicaciones. Para instalaciones con puntos de consolidacion,
una longitud minima de cableado horizontal de 15m (49 ft) debe mantenerse entre el
distribuidor de piso y el punto de consolidacién, y de 5m (16 ft.) entre el punto de
consolidacién y la salida/conector de telecomunicaciones. Las vias de cableado horizontal
se instalaran o seleccionaran de tal manera que el radio minimo de curvatura de los cables
horizontales se mantenga dentro de las especificaciones del fabricante durante y después
de la instalacion. Para aplicaciones de voz o datos los cables de par trenzado o los cables
de fibra Optica se instalaran utilizando una topologia de estrella desde el cuarto de
telecomunicaciones, que atiende ese piso, a cada salida de telecomunicaciones individual.
Antes de la instalacion del cableado el Cliente aprobara todas las rutas de cable. El
Contratista observara los requisitos de radio de curvatura y resistencia a la traccion del
cable de par trenzado balanceado de 4 pares y cable de fibra Optica durante el manejo y
la instalacion. Cada enlace de cable de par trenzado balanceado entre el distribuidor de
piso en el cuarto de telecomunicaciones y la salida de telecomunicaciones no debe tener
empalmes. En un ambiente de techo falso, se observara un minimo de 3 pulgadas (75
mm) entre los soportes de cable y el techo suspendido. Los tendidos de conduit continuos
instalados por el Contratista no deben sobrepasar los 30.5 m (100 ft) o contener mas de
dos (2) curvas de 90 grados sin utilizar cajas de registro dimensionadas en forma
apropiada. Todas las vias de cableado horizontales deben disefiarse, instalarse y
conectarse [a tierra] para cumplir los reglamentos eléctricos y de construccion aplicables,
nacionales y locales. ElI nimero de cables horizontales instalados en un soporte de cable

0 via de cableado se limitara a un nimero de cables que no altere la forma geométrica de
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los cables. La capacidad méaxima de vias de cableado no sobrepasara las especificaciones
contenidas en la norma ANSI/TIA-569-C incluyendo adendas. Los cables de distribucién
horizontal no estaran expuestos en el area de trabajo u otros puntos con acceso del
publico.

TERMINACION EN EL AREA DE TRABAJO

Todos los cables de par trenzado balanceado cableados a la salida/conector de
telecomunicaciones tendran sus cuatro (4) pares terminados en salidas modulares de ocho
(8) posiciones en el area de trabajo. la salida/conector de telecomunicaciones se montara
en forma segura en los puntos planeados. Se debe seguir las configuraciones T568A o
T568B acordado con el gerente de proyecto. La altura de las salidas de

telecomunicaciones se debe establecer de acuerdo con los reglamentos aplicables.
RADIO DE CURVATURA

El radio maximo de curvatura del cable no debe sobrepasar las especificaciones del
fabricante. En espacios con terminaciones de cable de par trenzado balanceado, en
condiciones de no tensién, el radio maximo de curvatura para el cable de cuatro (4) pares
no sobrepasara cuatro (4) veces el diametro exterior del cable y diez (10) veces para cable
multipar. Esto se observard a menos que infrinja las especificaciones del fabricante.
Durante la instalacion, en condiciones de tension, el radio de curvatura del cable de cuatro
(4) pares no sobrepasara ocho (8) veces el diametro exterior del cable y diez (10) veces
para cable multipar. Esto se observard a menos que infrinja las especificaciones del
fabricante.

RESERVA DE CABLE

En el &rea de trabajo, se debe dejar un minimo de 30 cm. (12 in) para cables de par
trenzado balanceado y de 1 m (3 ft) para cables de fibra dptica. En el cuarto de
telecomunicaciones, se debe dejar una reserva minima de 3 m (10 ft) para todos los tipos
de cables. Esta reserva se almacenard adecuadamente en bandejas u otros tipos de
soporte.

AMARRES DE CABLE

Los amarres deben utilizarse en intervalos adecuados para asegurar el cable evitar
deformaciones en los puntos de terminacion. Estos amarres no deben tensionarse en
exceso hasta el punto de deformar o penetrar en la envoltura del cable. Se deben usar
cinturones de Velcro para el amarre de cables en los cuartos donde se requieran frecuentes

reconfiguraciones y terminaciones.
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CONEXION A TIERRA

La puesta y union a tierra de telecomunicaciones debe hacerse de acuerdo con el estandar
ANSI/TIA-607-B” Commercial Building Grounding (Earthing) and Bonding
Requirements for Telecommunications”. Se recomienda que en todo el sistema de
cableado F/UTP se observen los requisitos contenidos en las normas IEC/TR3 61000-5-
2 - Ed. y ANSI/TIA-607-B. La puesta y union a tierra de las vias de cableado deben
cumplir con los reglamentos eléctricos aplicables

ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL RACK DE 45U

Gabinete de 45U con puertas y paneles laterales. En ancho externo debe de ser de 60cm
y la profundidad externa es de 106cm. Montaje con orificios cuadrados/tuercas en jaula,
lo que garantiza la compatibilidad con todos los equipos de 19" (48,2 cm) que cumplen
con EIA-310-D. Los conjuntos de rieles frontales y posteriores para montaje de equipos
se ajustan en aumentos de 1/4" (0,63 cm). Los rieles de montaje accesorios que no
requieren herramientas para su instalacion (2 rieles por rack) incluyen ranuras para la
instalacion rapida de PDU compatibles y administradores verticales de cables. Las
ranuras de montaje estan dispuestas en un patron estandar de la industria compatible con
una gran variedad de accesorios. Cada riel puede alojar dos PDU verticales o
administradores de cables uno al lado del otro (cuatro objetos por rack). Acabado con
revestimiento en polvo textura do que proporciona gran resistencia a distintos entornos
ambientales, como la implementacion en almacenes. Capacidad de ventilacién masiva
desde el frente hacia la parte trasera. El patron de perforacion en puerta del 65% o0 mas
en espacios abiertos cumple o supera los requisitos del fabricante del servidor.
Profundidad interna maxima utilizable de 37 pulgadas/94 cm (desde el riel frontal al
posterior). Carga nominal de 3000 Ib (1360 kg), estacionaria /2250 Ib (1020 kg), en
movimiento. La puerta frontal con traba es desmontable, reversible. Las puertas traseras
con traba son reversibles. El disefio de la puerta trasera dividida disminuye los requisitos
de despeje para la entrada en servicio, lo que permite que el rack se pueda colocar cerca
de una pared. Los paneles laterales desmontables con traba son "de la mitad del tamafio”,
lo que los hace méas pequefios y livianos para facilitar ain mas la instalacién y el servicio.
Dos paneles laterales por lado (4 paneles en total). Los paneles laterales se traban de la
misma forma que las puertas frontal y trasera. Las pestafias de anclaje incorporadas
permiten combinar firmemente los racks en hileras. EI ancho de centro a centro se puede
establecer en 600 mm o 24" para coincidir con las baldosas estandar de los centros de
datos. Las ruedas estan preinstaladas y soportan una carga en movimiento de 2250 Ib
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(1020 kg), lo que permite preconfigurar y transportar los racks hasta su ubicacion final.
Las ruedas son desmontables. Los pies niveladores se extienden para que el rack se pueda
instalar en pisos desnivelados. Los niveladores son desmontables. El disefio compacto
permite hacer rodar el rack a través de puertas comerciales de altura estdndar. Sistema de
descarga a tierra apropiado. Todos los componentes tienen descarga a tierra conectada al
marco del rack, que incluye varias conexiones para la descarga a tierra de la instalacion.
Las puertas frontal y trasera incluyen cables de descarga rapida a tierra. Base abierta para
acceder a los cables. El panel superior tiene generosos orificios para acceder a los cables.
El panel se puede quitar en cuestién de segundos sin utilizar herramientas y sin
desconectar primero los cables. Los soportes estabilizadores incluidos se usan para el
envio y pueden volver a colocarse en la base del marco del rack o por fuera del rack.
Compatibilidad con accesorios para la optimizacion del flujo de aire y con accesorios para
la administracion de cables. Debe tener Certificaciones UL60950; RoHS; CE. Garantia
de dos afios para reparacion o reemplazo.

Especificaciones UPS 3KVA

Especificaciones
SALIDA

Capacidad de Salida en Volts 3000
Amperes (VA)

Capacidad de salida (kVA) 3
Capacidad de Salida (Watts) 2500
Capacidad de salida (kW) 2.5

Detalles de Capacidad de Salida  La salida maxima se reduce a 2400W con parametros
nominales de 200V, 208V y 220V. CAPACIDAD DE
SOBRECARGA: Admite la operacion del inversor de
hasta 100% de carga continua, 120% de carga por 30
segundos; 150% durante 10 segundos y >150% durante
0.1 segundos antes de conmutar a DERIVACION

(cuando el voltaje y frecuencia de entrada a la derivacion

estén DENTRO de los limites de la derivacién) o a
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Factor de Potencia
Factor de Cresta

Voltaje(s) Nominal(es) de Salida
Soportado(s)

Detalles del VVoltaje Nominal
Compatibilidad de Frecuencia

Detalles de Compatibilidad de

Frecuencia

Regulacion del Voltaje de Salida
(Modo de Linea)

Regulacién del voltaje de salida

(modo de linea econémica)

Regulacion del voltaje de salida

(modo de bateria)
Tomacorrientes

Cables de Corriente de Salida

Incluidos

Tomacorrientes con

Administracion de Carga

Opciones de PDU Hot-Swap

APAGAR (cuando el voltaje y frecuencia de entrada en la

derivacion estén FUERA de los limites de la derivacion)

0.8
3:01:00

200V; 208V; 220V; 230V; 240V

230V predeterminado
50/60 Hz

La frecuencia de salida iguala la frecuencia de entrada
nominal en el inicio, con una frecuencia predeterminada
de 50 Hz en el arranque en frio. Soporta la conversién de
frecuencia de 60 a 50 Hz o de 50 a 60 Hz. La capacidad
de salida disminuye en un 20% durante la operacion de

conversion de frecuencia.

+/- 2%

-12%, + 10%

+/- 2%

(8) C13; (2) C19

Incluye 2 cables de alimentacion C13a C14y1Cl9a
C20

Dos bancos de carga con 4 tomacorrientes C13

conmutables

PDUBHV20 (2U / 6 tomacorrientes C13, 2 C19)
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Forma de Onda de CA de Salida Onda sinusoidal
(Modo de CA)

Forma de onda de CA de salida  Onda Sinusoidal Pura
(Modo en Bateria)

ENTRADA

Corriente especificada de entrada 15A (200V); 14.4A (208V); 13.6A (220V); 13A (230V);
(Carga Maxima) 12.5A (240V)

Voltaje(s) nominal(es) de entrada 200V CA,; 208V CA; 220V CA; 230V CA; 240V CA

soportado(s)

Descripcion del Voltaje Nominal 230V configuracion de fabrica
de Entrada

Tipo de conexion de entrada del ~ Entrada C20
UPS

Longitud del cable de 5
alimentacion del UPS (pies)

Longitud del Cable de 15
Alimentacion del UPS (m)

Fase de Entrada Monofasico
BATERIA

Autonomia a Plena Carga (min.) 6 min. (2500w)
Autonomia a Media Carga (min.) 15 min. (1250w)

Autonomia Ampliable por Soporta el funcionamiento extendido con modulos de

Bateria baterias externas

Compatibilidad con médulode ~ BP72V15-2U (limite 1); BP72V28RT-3U (compatible
baterias externas con multi-paquete); BP72Vv18-2US (compatible con

multi-paquete)

Voltaje CD del sistema (VCD) 72
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Tasa de Recarga de Baterias Menos de 4.8 horas de 10% a 90% (tipico, descarga de

(Baterias Incluidas) carga plena)

Cartucho de Baterias Internas de RBC96-2U
Reemplazo para UPS

Acceso a la Bateria Puerta de acceso a la bateria en el panel frontal
Descripcion de reemplazo de Baterias reemplazables que se pueden cambiar en
bateria operacion

Autonomia Ampliable Si

REGULACION DE VOLTAIE

Descripcion de la regulacién de  Acondicionamiento de la energia de doble conversion, en

voltaje linea

Correccion de Sobrevoltaje regulacion de tension de salida del 2% durante

sobrevoltajes a 288

Correccion de Bajo Voltaje Regulacion de tension de salida de 2% durante

subtensiones de hasta 160 V

Correccion de bajo voltaje severo Regulacion de tension de salida de 2% durante
subtensiones de hasta 140 V (Gnicamente para cargas
menores al 66%) o0 120 V (Unicamente para cargas

menores al 33%)
INTERFAZ DE USUARIO, ALERTAS Y CONTROLES

Interruptores 2 interruptores controlan el estado de energia
apagado/encendido y la cancelacion de alarma/operacion

del autotest

Operacién para Cancelar la La alarma de falla de la corriente eléctrica se puede
Alarma silenciar utilizando el interruptor de cancelacion de
alarma
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Alarma Aclstica La alarma audible indica falla del suministro eléctrico,
bateria baja, sobrecarga, reemplazo de bateria y operacion
de interfaz EPO.

Indicadores LED 14 LEDs indican el estado de alimentacion de linea, modo
en linea, modo econdémico/de derivacion, bateria en
funcionamiento, sobrecarga, bateria baja, reemplazo de
bateria y fallas. El medidor de 4 LEDs muestra los niveles
de carga y de carga de bateria. EI panel de visualizacion

de LED rota para poder ver los formatos de rack/torre.
SUPRESION DE SOBRECARGA / RUIDO

Valor nominal en joules de 420 joules
supresion CA del UPS

Supresién de Ruido EMI/RFl en Si
CA

Tiempo de respuesta de supresion Instantaneo
de CA

FISICAS

Descripcién de los accesorios de  Incluye accesorios para la instalacion en 4 postes

instalacion incluidos

Factores de forma de instalacion  Montaje en rack con 2 postes (2POSTRMKITWM);

soportados con accesorios Torre (2-9USTAND)
opcionales

Factor de Forma Primario Para instalar en rack
Dimensiones del Modulo de 8.89 x 43.94 x 66.04
Potencia del UPS (Al x An x Pr/

cm)

Altura del Rack (Espacios U) 2
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Profundidad Minima de Rack

Requerida (cm)

Peso del Mdédulo de Potencia del
UPS (kg)

Dimensiones de Envié del UPS
(Al'x An x Pr/cm)

Peso de Envio (kg)
Método de Enfriamiento
Material del Gabinete del UPS

Profundidad Minima de Rack

Requerida (mm)
Altura del UPS Primario (mm)
Ancho del UPS Primario (mm)

Profundidad del UPS Primario

(mm)

Altura de Embarque (mm)
Ancho de Embarque (mm)
Profundidad de Embarque (mm)
AMBIENTALES

Rango de Temperatura de
Operacion

Rango de Temperatura de

Almacenamiento
Humedad Relativa

Modo de CA BTU / Hr. (Plena

carga)

93.98

31.98

22.86 x 55.88 x 83.31

39.9

Ventilador

Acero

940

89

439

660

229

559

833

+32 °F a +104 °F / 0 °C a +40 °C.

+5a +122 °F/-15 a +50 °C.

0 a 95%, sin condensacion

1000
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Modo Econémico de CABTU/ 241
Hr. (Plena carga)

Modo de Bateria BTU / Hr. 1500
(Plena Carga)

Clasificacion de eficiencia del 89%
modo de CA (100% de carga)

Clasificacion de eficiencia del 97.00%
modo econémico de CA (100%

de carga)
COMUNICACIONES

Interfaz de Comunicaciones USB (compatible con HID); DB9 Serial; Cierre
de contactos; EPO (Apagado de Emergencia);
Ranura para interfaz SNMP/Web

Tarjetas de Administracion de SNMPWEBCARD; TLNETCARD; WEBCARDLX
Red

Descripcion del Puerto de Soporta el monitoreo detallado de las condiciones
Monitoreo de Red energéticas del UPS y del sitio; el puerto DB9 soporta
comunicaciones RS232 y de cierre de contacto

Software PowerAlert Incluido
Cable de Comunicaciones Cableado USB y DB9 incluido

Compatibilidad con WatchDog  Soporta la aplicacion Watchdog, las opciones de reinicio
mediante OS o apagado y encendido para aplicaciones

remotas
TIEMPO DE TRANSFERENCIA LINEA / BATERIA

Tiempo de Transferencia Sin tiempo de transferencia (0 ms.) en linea, modo de

conversion doble

Transferencia de Bajo Voltajea V (100% de carga), 140 V (66% de carga), 120 V (33%

Energia de Bateria (Calibracion) de carga).

107



Transferencia de Alto Voltajea 288V

Energia de Bateria (Calibracion)
FUNCIONES ESPECIALES

Arrangue en Frio (Arranque en  Soporta la operacion con arranque en frio
Modo de Bateria Durante una

Falla del Suministro Eléctrico)

Funciones del UPS de alta Derivacion de inversor automatico; Baterias de cambio en
disponibilidad operacion

Caracteristicas de Ahorro de Operacion en modo de ahorro de energia de alta

Energia Ecologico eficiencia; Bancos de carga controlables individualmente;

Horas diarias programables de operacion en modo

econémico
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Propuesta economica de la tecnologia propuesta.

ITEM Marca Unidad DESCRIPCION Precio | P. UNIT. P. TOTAL
FURUKAWA Cable FO Monomodo 24 Fibras Armado G-652D (AT-3BEH2YT-
1 FURLIKAWA, 15724018 024) 24000 11,25 270,000.00
2 Carrete de madera grande con altura de 0.80m a mas. & 401,68 2410,08
3 FIBEREFAE S13XXX00-PLUS Bandeja FO S13XXX00 + CABLEMANAGEMENT y SPTO1 3 293,32 879,9
Panel FO LGX para 8 acopladores 5C Simplex o LC daplex (Para Bandejas 513
4 FIBREFAEB LOT X000 AMIU, 2U y 3U) 3 88,3 264.,9
5 FIBEREFAE SCSCO9DYES Patch Cord FO SC/SC Monomodo Duplex 2mts LSOH 48 68,02 3264,96
5] FIBREFAB SCOSB2 Pigtail FO SC Monomodo Simplex 0.9 mm 2 m LSOH 48 26,98 1295,04
7 FIBREFAB SCUDZRO2BLUE Acoplador FO SC Duplex Monomodo Azul 48 42,85 2056,8
Gabinete de Piso 42-RU 2,055 x 800 x 1000mm (Puertas: Frontal y posterior
2 TUMNDRA GP42-810P2P2 doble hoja, ambas con malla) Incluye kit de 4 ventiladores 1| 3237,32 51806,72
9 TUMNDRA PDU-1502 Multitoma eléctrica horizontal, 8 tomas con linea a tierra. 16 134,47 2151,52
10 [ SIEMOM SAGIA-AS Cable F/UTP Sdlido 4P Cat 64 23AWG LSZH, IEC 60332-3 Violeta (Rx305mit), 3 0 o
11 | SIEMOM Z6A-S06B Jack RJ-45 CateA Apantallado Z-MAX Plano/Angular Azul 3z 61,73 1975,26
12 | SIEMOM RS3-RWM-2 Ordenador de Cables Horizontal Frontal 2 RU (Series R53) 16 245,45 3951,2
13 [ SIEMOM ZMiBA-503-06B Patch Cord 5/FTP RI-45, 4 Pares, Cat.64, LSOH Z-MAX 0.30m. Azul. 16 72,81 1164,96
14 [ SIEMOM ZMBA-510-06B Patch Cord 5/FTP Rl-45, 4 Pares, Cat.64, LSOH Z-MAX 3.0m. Azul. 16 89,33 1429,28
15 | SIEMOM MX-PML-24 Patch Panel 24 Puertos Modular MAX Negro (lacks no incluidos) 16 157,25 2516
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16 | SIEMON CT4-BOX-02 Caja de Montaje Universal Simple Blanco 16 32,76 524,16
17 | SIEMON MX-HFP-02-02B Placa de pared 2 Puertos MAX Horizontal Blanca 16 22,64 362,24
18 | SIEMON MX-BL-02 Tapa Ciega MAX Blanca (Pk x 10) 2 31,46 62,92
19 | SIEMON MX-BL-01 Tapa Ciega MAX Negro (Pk x 10) 32 31,46 1006,72
Computadora HP Pro Desk 600 G4 5FF, Intel Core i5-8600 3.10GHz, 8GB DDR4.
Unidad de almacenamiento 512 M.2 55D [(NVMe), video Intel UHD Graphics
630, LAMN GbE, teclado y mouse. Sistema Operativo Windows 10 Pro 64-bit en
20 B5J48LPHABM espafiol. 14| 3475,88 48662,32
Maonitor HP N246Y, 23.8", LED FHD, 1920x1080, VGA / DVI-D / HDMI.
Relacion de aspecto 16:9, brillo 250 cd/m?®, contraste 1 000:1, tiempo de
21 1RM2BAARABA repuesta 5ms, auto-voltaje. 14 572,68 8017,52
22 Combo Escritorio En L Asenti + Sillén Gerencial Asenti 14 825,35 11554,9
CISCO SB Switch Cisco 5G 200-26FP Administrable por Web con POE 24 puertos
23 SLMZ2024PT-MNA 10/100/1000 + 2 Slots SFP Combo 14| 3544456 55222,44
24 Cinta Bandi - IT 160 172,68 27628,8
25 Hevillas {(Und100) 45 267,321 12028,95
26 Click - cerdmico con aislador tipo carrete 3360 61,87 207883,2
27 Preformados 1680 A47,47 79749,6
28 Crucetas 420 13,85 5817
29 Tendido e instalacion de fibra optica en postes 24000 8,31 155440
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30 Instalacion y empalme de fibra 768 133,89 102827,52
31 Postes de 9mts instalados 534| 1698,68| 9S07095,12
32 Postes de 13mts instalados 96| 2400,67 230464,32
SUBTOTAL 2,243,554.45
A oy IGV (18%) 403,839.80
Alfredo, or Pérez TOTAL 2,647,394,25

CIP. 96804
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