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“DESIGN OF A DEPLOYMENT SYSTEM AND THE QUALITY OF SERVICE IN

SPIRALIA SUPPORTS IN THE FRACTAL COMPANY”

Yumico Maryrosa Leon Dominguez

RESUMEN
(40

El propésito del estudio fue verificar el grado de relacién entre el sistema de desplie%y la

calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.Se desarrollé un estudio de tipo

aplicada, con un disefio no experimental, y se consideré un enfoque cuantitativo de nivel

correlacional. La poblacion considerada fue de 14 empresas usuarias de Fractal. La técnica de

estudio utilizada fue la encuesta y se usé un cuestionario con 18 preguntas para medir las

variables. Aplicada la prueba Rho de Spearman mostro un Sig. asintética de 0,005; que es

inferior a a =0,05; deduciendo que si existe relacién entre el sistema de despliegue y la calidad

de servicio e la soportes Spiralia en la empresa Fractal.

Palabras claves: sistema de despliegue, calidad de servicio, empatia.




ABSTRACT

The purpose of the study was to verify the degree of relationship between the deployment
astem and the quality of service in Spiralia supports in the company Fractal. An applied type
study was developed, with a non-experimental design, and a quantitative level approach was
considered. corrclatiﬁll. The population considered was 14 companies using Fractal. The
study technique used was the survey and a questionnaire with 18 questions was used to measure
the variables. Applied to the Spearman's Rho test, it showed an asymptotic Sig. of 0.005; which
is less than a = 0.05; deducing that if there is a relationship between the deployment system

and the quality of service and the Spiralia supports in the company Fractal.

Keywords: deployment system, quality of service, empathy.




INTRODUCCION

El presente estudio desarr%ado soportes Spiralia en la empresa Fractal dedicada al
rubro de desarrollo de software tiene como propdsito medir el grado de relacion que existe
entre el sistema de despliegue y la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa
Fractal. La investigacién se elaboré en concordancia con el reglamento establecido por la

UNIJFSC; considerando lo siguiente:

Se inicia con la identificacion del pﬁnlema ,realizando un diagnostico y luego describir
la problemadtica para luego de realizar la formulacion del problema trazar los objetivos,

justificarlos, delimitarlos y sustentar la viabilidad del estudio.

Sigue luego la indagacién tedrica de publicaciones sobre el tema de estudio
especificamente sobre las variables mostrando los antecedentes las bases tedricas y filosoficas
para culminar este capitulo con la definicién de términos bdsicos, planteamiento de las hipdtesis

y la construccién de la matriz de operacionalizacién de variables.

Se continida con la descripcion de la metodologia a seguir para la ejecucién ubicando el
estudio en eavel, enfoque, tipo y diseflo de investigacion, para luego identificar la poblacién
de estudio, la muestra, las técnicas y procedimientos para recolectar y procesar los datos;

finalizando este capitulo con la elaboracién de la matriz de consistencia.

Los resultados se evidencian en un primer instante mediante la descripcion de la
empresa, del disefio del sistema para luego realizar la prueba de validez y confiabilidad del
cuestionario de preguntas para luego aplicarlas y sus resultados mostrarlos mediante tablas y

grificos y su interpretacion.

Se continua realizando la critica imparcial sobre el estudio mediante la comparacién
con los antecedentes considerados en el capitulo 11 y a la vez la coincidencia con lo contemplado
en las bases tedricas; asi también identificar los obstdculos y vacios presentados durante el

estudio para que sirva a investigadores que sigan esta linea de estudio.

Al finalizar se presentan las referencias consideradas durante el estudio mostrando las
fuentes bibliogrificas y electrénicas mostradas en el proceso de la redaccién mediante citas en

concordancia con las normas APA sexta edicion establecido en el reglamento de la universidad.

Todo lo realizado con leprosito de medir el grado de relacion entre la variable sistema de

despliegue y la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.
12




CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problemaética

Los sistemas organizacionales debido al avance de la tecnologia se ven obligadas a
actualizar permanentemente el funcionamiento de su sistema y una forma de afrontar esta
problemitica es mediante los sistemas de despliegue, Nower (2022) manifiesta que la vista de
despliegue presenta como los diferentes componentes de Hardware (nodos) del sistema se
relacionan entre ellos en el ambiente de produccion. Cada nodo es un dispositivo de cémputo

especifico, el cual ofrece la posibilidad de ejecutar el Software que fue desarrollado para

suplir los requerimientos del sistema.

NOWER

evices Deployment diagram
:Android smartphone

nower_user.apk E

<device>
‘Data Storage

<device>
:Application server

<cHTTP & Rest>
11 -«fm_ﬁe-ow-’»- Nt rower dvmed D
N

<device>
:Client browser

nower_client.js D

Figura 1. Sistema de despliegue
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El sistema lo conforman cuatro nodos o dispositivos de procesamiento el Android
smartphone que es un teléfono inteligente que ejecuta el sistema operativo, ¢l Client browser
que es el hardware que cumple la funcion de soporte del software, el Application server que

procesa y responde las peticiones que hacen los nodos Android smartphone y Client browser,

el Data storage que permite la ejecucion de la base de datos del sistema

La empresa Fractal es una empresa peruana de Consultoria en Gestion de Tecnologia
de la Informacién, que ofrece soluciones que contribuyen al mejoramiento de los procesos y
negocios, donde el proceso de despliegue se realiza en forma manual, mediante el siguiente
procedimiento:

e Se ejecutar los STORE PROCEDURES vy Scritps en cada base de datos (14 clientes).
e Se configura archivos en los repositorios de cada cliente.
e Se configura los servicios de la nube por cliente.

El procedimiento utilizado en la actualidad toma mucho tiempo en realizar el proceso
de despliegue, generando reclamo de los clientes en el servicio; ante esta situacién se ha visto
conveniente hacer uso del Proyecto Spiralia que es un sistema multitenat con una solucién en
la nube de Amazon que permite la autogestion de procesos de Recursos Humanos entre los
colaboradores y jefes de unidad obteniendo beneficios como:

e Optimiza la experiencia: Con un entorno de trabajo de interfaz intuitiva, que simplifica
las tareas de los colaboradores y jefes de unidad, descentralizando la informacién.

e Mejora la productividad y eficiencia: Con una reduccién de tareas manuales,
documentos en papel y con una administracion proactiva y autogestionada de procesos.

e Aumenta la agilidad del negocio: Potencia la toma de decisiones a través del
conocimiento sobre los colaboradores datos, métricas e indicadores de RRHH.

e Empodera al personal de la empresa: Gracias al acceso permanente a la informacién,
documentos y herramientas segin competencias, asi como al reconocimiento continuo

de logros.

14




Considerando las bondades del proyecto Spiralia y abordar la problemitica de la

empresa Fractal el presente estudio pretende disefiar un sistema de despliegue donde el cliente

solicita soporte y/o requerimientos nuevos, el equipo de Spiralia crea el ticket para que sus

desarrolladores comiencen con las solicitudes, una vez realizado esa mejora se envia al personal

responsable para que proceda a congelar o desplegar dicho ticket en el ambiente de QA, luego

el personal de QA lo valida y da el visto bueno y se procede a congelar en el ambiente de

produccién, de esta manera lograr un servicio de calidad al cliente.

La siguiente figura muestra el arbol de problemas de Fractal para el estudio.

Empatia del cliente

Capacidad de respuesta

Filtracién de datos

Reclamo de clientes

PROBLEMA PRINCIPAL

Demora en el tiempo de
despliegue

Abandono de cliente

Proceso manual

Sistema inadecuado

Tecnologia desactualizada

Figura 2. Arbol de problemas

Con el desarrollo del estudio se busca evaluar la relacién que se da entre el disefio de

un sistema de despliegue y la calidad de servicio en soportes de Spiralia en la empresa

Fractal.




1.2 Formulacién del problema

12.1 Problema General
. En qué medida el disefio de un sistema de despliegue se relaciona con la calidad de
servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal?

12.2 Problema Especificos

a. (En qué medida la fiabilidad en el disefio del sistema de despliegue se relaciona con la
calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal?

b. (En qué medida la mantenibilidad en el disefio del sistema de despliegue se relaciona
con la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal?

c. (En qué medida la escalabilidad en el disefio del sistema de despliegue se relaciona
con la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal?

1.3 Objetivos de la Investigacién

13.1 Objetivo general

Determinar la relacién del disefio de un sistema de despliegue con la calidad de
servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

2.1.1 Objetivos especificos

a. Determinar la relacion de la fiabilidad en el disefio del sistema de despliegue con la
calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

b. Determinar la relacién de la mantenibilidad en el disefio del sistema de despliegue con
la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

c. Determinar la relaciéon de la escalabilidad en el disefio del sistema de despliegue con
la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1. Justificacion Practica

Una forma de agilizar los sistemas organizacionales es el despliegue de sus
tarcas , siendo para ello imprescindible el disefio de este sistema , el estudio a realizar
se justifica ya que permitird optimizar la experiencia con un ambiente de trabajo de
interfaz que simplifique las tareas de los colaboradores , asi también mejorar la
productividad y eficiencia mediante la automatizacion de las tareas, incrementando la

agilidad del negocio facilitando la toma de decisiones en forma oportuna.
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1.4.2. Justificacion Tecnoldgica
El estudio permitird a la empresa utilizar tecnologia actualizada del proyecto
Spiralia, y mediante el uso de software y hardware para el despliegue de las
tareas fomentado la aparicién de roles especializados para coordinar e disefiar el

proceso de desarrollo de las tareas.

1.4.3. Justificacion Metodolégica
El procedimiento manual mediante el disefio del sistema serd remplazado por
un sistema automatizado donde el usuario solicita soporte y/o requerimientos lo cual
es atendido por el equipo de Spiralia donde los desarrolladores agilizando la atencién

a los colaboradores.

1.5. Delimitaciones del estudio

1.5.1. Delimitacion geogrifica
La investigacion se realizard en la empresa Fractal ubicada en la Avenida
Gerardo Unger, 253, Lima, Pert y tendrd su radio de accién en la cobertura geogrifica

de los colaboradores: Genus, Innova, Izipay, Caja Maynas, Mok, Celer, Superpet,

Bureau Veritas, Hello Iconic, Ascensores, Cayman, Caferma, La Confianza, Interoc.

1.5.2. Delimitacion temporal

El presente trabajo de investigacion se realizard durante el periodo comprendido entre

el mes de noviembre 2022 — Julio del afio 2023.

1.5.3. Delimitacién econémica
El investigador cuenta con los recursos necesarios para el desarrollo del estudio, lo cual

permitird su desarrollo.
1.6. Viabilidad del estudio

El estudio es viable porque el investigador es un desarrolﬁor de sistemas en la
empresa y se cuenta con el apoyo de la organizacion, ademas se dispone del tiempo y

recursos necesarios para su realizacion.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Refugio et al. (2018), en el articulo “La voz del usuario en la planeacion

estratégica de bibliotecas publicas usando el Despliegue de la Funcion de la Calidad”

dice:

Su finalidad es escuchar la voz de los usuarios y evaluar la calidad de los

servicios bibliotecarios. Por ello, la biblioteca piiblica de la ciudad de
Chilhuahua, México, utilizé la Quality Facility Tool (QFD) tomando como

referencia los resultados de una encuesta a usuarios. Esto permite que la
planificacién estratégica de la biblioteca en el marco del sistema integrado de

gestion se apoye en la gestién de calidad y cuadros de mando de desempeifio,
cuya implementacién puede desarrollarse en el ciclo de disefo, control, mejora

e innovacion para lograr la armonia. y objetivos sistematicos.

Morejon et al. (2018), publican el articulo “Estrategia para la evaluacion de

escenarios de despliegue del Sistema de Informacion Hospitalaria XAVIA HIS en

instituciones de salud”

Ademds, optimiza los recursos humanos y materiales y facilita la toma de
decisiones en la gestion clinica. CESIM fue fundamental para la implementacién
exitosa del sistema XAVIA HIS, pero estos proyectos de implementacién
estuvieron plagados de una serie de obsticulos que dieron como resultado una
personalizacién masiva, tiempo excesivo, complejidad y una cantidad excesiva
de cambios identificados. Un desperdicio tan colosal de recursos humanos. El

objetivo del estudio fue desarrollar una estrategia para evaluar la implantacion
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del sistema XAVIA HIS en organizaciones e instituciones sanitarias, ampliando
asi el alcance del proyecto de implantacién. Para ello, entre abril de 2015 y
diciembre de 2017, realizamos un estudio descriptivo utilizando el Centro
Nacional de Cirugfa Minimamente Invasiva como escenario de implementacién
para desarrollar una estrategia de evaluacién de escenarios de implementacién
de cirugia minimamente invasiva. El Sistema de Informacion Hospitalaria
XAVIA HIS en las instituciones de salud tiene un efecto positivo en la reduccién
del proceso de atencién implementado en el sistema XA VIA HIS implementado

en el centro de salud y en la reduccién del tiempo de implementacion y

cumplimiento del proceso de atencién.

Zona et al. (2020) en el articulo “Propuesta De Un Marco General Para
El Despliegue De Ciudades Inteligentes Apoyado En El Desarrollo De IoT En

Colombia™:

El objetivo del estudio es desarrollar recomendaciones legislativas
generales para la expansion de las ciudades inteligentes apoyadas en el
desarrollo de IoT en Colombia; considerando que la competitividad de
cualquier pais debe ser proporcional a los logros necesarios en el manejo
de la informacion, incluyendo el acceso, recoleccion y uso de la
informacion, para lograr el desarrollo y crecimiento econémico que
asegure el pleno bienestar de la poblacién. El desarrollo de ciudades
inteligentes puede contribuir a este desarrollo, pero se necesita un
modelo que tenga en cuenta diferentes niveles de intervencion, asi como
varias politicas piblicas relacionadas. Este trabajo desarrolla un marco
ttil para Colombia basado en sus caracteristicas y circunstancias. El

desarrollo del Internet de las Cosas ha permitido agilizar y simplificar la

gestion de diversos procesos de la vida cotidiana en los dmbitos de la
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salud, la energia, la logistica y el medio ambiente, desde el control
remoto de la energia del hogar hasta la simplificacion del proveedor de
energia. Aplicacion en la industria y las ciudades. En primer lugar, se
puede concluir que la correcta implementacién de las ciudades
inteligentes requiere la conexion de todas las tecnologias para realizar las
ciudades inteligentes como base, y esta base es la introduccion de
Internet. El objetivo de este articulo es proponer un marco para la
implementacién del Internet de las Cosas en Colombia, basado en las
condiciones especificas de Colombia, las cuales son la base para la
implementacién de las ciudades inteligentes. Para lograrlo, se
desarrollaran los conceptos de ciudades inteligentes, Internet de las
Cosas, las tecnologias de conectividad necesarias y se propondrd un

marco.

Pérez y Ortiz (2022), en el articulo “Despliegue optimo de redes de
distribucion y generacion distribuida para micro redes eléctricas hibridas CA aisladas

usando método heuristico™.

El estudio considera las microrredes como una
solucion optimizada y escalable para los habitantes de Guayaquil,
Ecuador, una regién con una poblacién creciente y una demanda
creciente de electricidad. Esta situacién provoca constantes caidas de
tension e interrupciones en las lineas de transmisién debido a la alta
demanda, lo que a su vez provoca cortes en la red. Independientemente
de si se trata de aislamiento o conexion de red, la introduccién de la
miniatura serd una posible solucién, que es otro beneficio de su
realizacion. Sin embargo, la mejor opcion para los centros y redes de

distribucién de generacién comunes es un problema dificil. El objetivo
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de este estudio es desarrollar un método heuristico basado en K-medias,
arbol de expansion minimo y fuerza bruta para optimizar redes de
distribucion y distribucion de generacion en microrredes hibridas AC
aisladas. El estudio utilizé un disefio de investigacién no experimental
con alcance descriptivo y métodos cuantitativos. Desarrollamos un
método heuristico para optimizar la asignacion de redes de distribucion
y la generacién distribuida en microrredes hibridas AC aisladas. Las
propuestas de solucién resultantes se basan en una familia de heuristicas
robustas o algoritmos de bisqueda exhaustiva que son novedosos, buscan
soluciones  éptimas, estin  restringidos, son escalables 'y
computacionalmente econémicos. Proporciona soluciones innovadoras
para la seleccion dptima de centros de generacion distribuida y el
despliegue de redes de distribucién de electricidad, en particular para el

despliegue de paneles solares, generadores diesel y transformadores.

Vera (2018), en la tesis “Plataforma como servicio para la creacion,

desarrollo y despliegue de aplicaciones web en la facultad de ingenieria de

sistemas, electronica e industrial™ sostienen:

Este proyecto cubre % conceptos relacionados con la computacidn en la
nube y sus herramientas de uso. Actualmente, la computacién en la nube
es una de las mayores tendencias en la industria TIC, la cual se basa en
la gestion de recursos y permite a las empresas migrar servicios a la nube.
El enfoque principal de esta propuesta de investigacion es el analisis de
Platform as a Service (PaaS), su implementacién y despliegue en un
entorno de produccion. De esta forma, se brinda informacién relevante

para que la Escuela de Ingenieria Electronica y de Sistemas se involucre

en modelos de negocios basados en tecnologia de computacién en la nube
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a través de un disefio que se convierta en una hoja de ruta para la
innovacion. La instalacion de OpenShift en el proyecto Origin
proporcionard los beneficios de una nube publica, asi como un entorno
mds controlado, ya que se configurard de acuerdo con las necesidades de

los estudiantes.

Ruiz y Inga (2019) en el articulo “Despliegue 6ptimo de redes

Opticas para comunicaciones en redes eléctricas inteligentes™

sostienen que:

Este articulo presenta el disefio 6ptimo de redes de comunicaciones
dpticas en redes inteligentes. Para analizar los problemas de cobertura,
cada subestacion define sus propias coordenadas de georeferencia y, con
la ayuda del algoritmo propuesto, se puede crear un drbol de expansion
minimo que se comunica con todos los participantes del sector eléctrico.
Tenga en cuenta las numerosas limitaciones, como el rendimiento de
cada enlace en términos de tasa de bits de datos, consumo de energia,
tasa de error de bit y requisitos de fluctuacién. El objetivo es limitar la
distancia entre subestaciones para evitar equipos adicionales intermedios
como amplificadores de sefial dptica. Los tipos de fibra analizados son
G.652,G.652b y G.655 para cables blindados OPGW instalados en torres
de transmisién de sistemas de potencia. Los pardmetros importantes en
el disefio de la red de transmision optica cumplen con el estandar ITU-T

G.959.1 para aplicaciones multicanal de corta distancia.

Bustamante et al. (2019) en la tesis “Fundamentos de calidad de

servicio, el modelo Servqual”
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El propésito de este estudio fue examinar la confiabilidad de la calidad del
servicio, ya que los modelos tedricos de calidad en las publicaciones cientificas
incluyen los conceptos de expectativas y percepciones. Varios paises intentaron
determinar si el modelo era un indicador de calidad vilido para sus instalaciones
de saneamiento. Objetivo: Sintetizar evidencia cientifica relacionada con la
aplicabilidad y uso del modelo Servqual en el ambito hospitalario. Métodos: se
realizé una revision sistemdtica exploratoria mediante la buisqueda de articulos
de investigacidn en las bases de datos PubMed, Sciencedirect y Scopus de 2013
a 2018. Resultados: Se recogieron un total de 62 publicaciones, la mayoria de
las cuales eran de Asia. Los autores encontraron que la escala hipotética de
Servqual era una herramienta eficaz en su estudio. Conclusiones: Incluso mas
de 30 afios después de su creacidn, las escalas siguen siendo ampliamente
utilizadas en salud. Las dimensiones iniciales propuestas por los autores no
siempre se aplican en todos los entornos hospitalarios, y los investigadores
deben realizar pruecbas de validez para confirmar que conceptos como empatia,
seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad existen y estdn
presentes en la muestra de investigacion que se estd evaluando.
2.1.2. Antecedentes Nacionales
Reyes (2021) en la tesis “Metodologia de sistemas en la nube para el proceso

de despliegue de plataformas tecnolégicas™ sostiene:

Este estudio propone una solucién para la implementacion del sistema en la nube
del Banco Nacional (BN), implementada segiin el método propuesto por los
investigadores. La metodologia presentada se divide en fases y niveles, donde se
describen detalladamente las actividades, roles y resultados para facilitar la
implementacidn y crear la documentacion necesaria para la correcta gestion del

sistema. Gracias al abordaje durante la implementacién de la plataforma técnica
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utilizando sistemas en la nube, BN ha implementado una platatorma que soporta
los sistemas de informacién mds importantes de acuerdo con las buenas pricticas
de la industria y asegura la auditoria continua de la informacion del sistema por
parte de la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) . En todos los casos, se
mejoraron los objetivos alcanzados en la pruecba de concepto tanto en los
escenarios de prueba previa como de prueba posterior, lo que indica que el
enfoque es una técnica ttil para mejorar el proceso de implementacion de la
plataforma. La plataforma en la nube implementada puede integrarse con otras
plataformas porque el enfoque se basa en estdndares abiertos de la industria, lo
que garantiza el nivel de integracién con otros sistemas implementados,
escalabilidad, alta disponibilidad, recuperacion ante desastres, seguridad,

siempre que también se base en la estandar abierto.

Mendoza y Vargas (2018) en la tesis “Implementacion de un sistema de

automatizacion de despliegue para aplicativos de una entidad del estado”.

Este estudio propone un sistema de implementacion de
aplicaciones como parte de la mejora de las actividades de pasaporte y
renovacion en el ambiente productivo de la Oficina de Normalizacion
Previsional (ONP) de acuerdo a los requerimientos de mejora y optimizacién de
servicio, orden, tiempos y costos. Tecnologias de la informacién. Para ello,
ademds de la metodologia de Desarrollo Rdpido de Aplicaciones (RAD), se
adopta el Enfoque Activo de Servicio Agil (MSAA) para que las instituciones
puedan desarrollar aplicaciones rapidamente en un corto periodo de tiempo. El
nuevo sistema ayuda a reducir los pasos de implementacién de la aplicacidn,
elimina posibles errores humanos, controla cada paso de la implementacién de

la aplicacién y reduce los costos operativos y de mano de obra. Esto asegura la
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alineacién con los objetivos estratégicos de la organizacion, como la reduccién

del tiempo de respuesta en los procesos existentes.

Muiioz et al. (2019) en la tesis “Analisis de costos y beneficios para el

despliegue de un sistema de medicion inteligente en Lima Metropolitana”™.

Este trabajo presenta un andlisis costo-beneficio aplicable a Empresas
Distribuidoras de Energia Eléctrica (EDEs) y consumidores que implementen un
Sistema de Medicién Inteligente (SMI) en el drea metropolitana de Lima. El
estudio presenta y discute las barreras técnicas, regulatorias y sociales para
implementar SMI. Al mismo tiempo. se analiza la experiencia internacional para
determinar la mejor estrategia de implementacién. Un andlisis de costo-
beneficio calcula los beneficios esperados para DTS y los usuarios. Los
resultados muestran que el proyecto no es factible solo considerando los
beneficios que traerd EDE, pero muestran que el proyecto hard mejor a la
sociedad si se cuantifican los beneficios de los usuarios, lo que lleva a la
conclusion: SMI es posible. Finalmente, se presenta un plan para la
implementacién de un sistema de medidores inteligentes en el drea metropolitana
de Lima, con especial énfasis en el desarrollo de proyectos piloto para alcanzar
los estiandares técnicos de este nuevo sistema. marco regulatorio y, lo mads

importante, determinar los beneficios reales que recibirdn los usuarios.

Paredes (2019), en la tesis “Influencia de un continuous delivery pipeline en el

proceso de despliegue de requerimientos de un software”

Actualmente, muchas empresas de desarrollo de software intentan aumentar la
productividad reduciendo el tiempo del ciclo de desarrollo de software sin

comprometer la calidad del coédigo; cultura. En este sentido, este estudio intenta

determinar el impacto de un pipeline de entrega continua en el proceso de
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implementacién de requisitos de software, proporcionando asi posibles
soluciones a la larga implementacién manual y al control de calidad del codigo
mediante el disefio de un pipeline de entrega continua que permita el uso del
software SonarQube. andlisis de calidad, implementacién automatizada y
desmantelamiento utilizando el software Bamboo: para ello se realizaron

pruebas mediante un software.

Castro (2019) en la tesis “Implementacion de un sistema web para mejorar el

proceso de despliegue de Microsoft Office 365 en el Centro Internacional de la Papa”,

sostiene:

E11SP recomendd implementar un sistema de Internet en el Centro Internacional
de la Papa (ICP) para agilizar el proceso de implementacion de Microsoft Office
365, que se implemento de febrero a noviembre de 2018. Proposito principal del
documento También es una introduccién al desarrollo web. El sistema agiliza el
proceso de implementacién de Microsoft Office 365 en CIP. También se explica
la razén de ser y el alcance del ISP, asi como las aportaciones de los distintos
colaboradores que han contribuido significativamente al desarrollo del proyecto.
Define métodos de trabajo y describe el andlisis, disefio, construccion, prueba y
despliegue de sistemas de red. Los resultados obtenidos al final de la
construccién y el despliegue de la red también incluyen conclusiones coherentes

con los objetivos especificos e incluyen el directorio y los archivos adjuntos del

ISP.

Garcia (2018), en la tesis “Proceso basado en ingenieria del valor y el

despliegue de la funcién de calidad (QFD) para el diseiio y el desarrollo de servicios

académicos de posgrado. Caso: Escuela de Posgrado de la UNAS”
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La calidad del servicio estd relacionada con la satisfaccion del cliente. Pero la
calidad del servicio debe ser reconocida, y para eso, los lideres deben establecer
metas estratégicas, recibir capacitacion profesional de la mas alta calidad y ser
altamente competitivos en las oportunidades laborales para posicionarse mejor
en la competencia. Esto requiere no solo personal docente calificado,
modernizacion de los programas en varios programas, sino también la
actualizacién de todo el apoyo administrativo de acuerdo con los objetivos de la
institucion. Por lo tanto, un servicio de calidad debe ser integral y garantizar que
la institucion sea eficiente tanto en lo profesional como en lo administrativo en
todos los aspectos de seleccion y admision, sistema de admision, infraestructura
de auditorios, laboratorios, biblioteca, cafeteria, etc. Por ello, nuestra idea es
impulsar un nuevo proceso que combine los dos métodos de disefio mads
importantes: la ingenieria de valor y la implementacion de funciones de calidad,
que puedan mejorar el rendimiento de los productos a través de un desarrollo

adecuado, sencillo y dgil. o servicio.

2.2 BASES TEORICAS
2.2.1. Sistema de despliegue
UML (2022) , considera el sistema de despliegue como un conjunto de
componentes que representan la distribucion fisica del ftware en los distintos nodos
fisicos de la red que unidos dan una visioén general del sistema, mostrando mediante

diagramas la relacion y la ubicacion de estos componentes logicos en los distintos

nodos fisicos.

Como la mayoria de los diagramas UML, se puede utilizar para representar los

aspectos mas comunes 0 muy especificos.
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Sus principales caracteristicas son las siguientes:

e Le permite definir los nodos en los que operara el sistema de TI, o usarlo para

definir actores externos e internos que interactiian con el sistema.

e [.e permite visualizar la arquitectura fisica de lared, asi como la implementacion
del componente de software. UML no tiene un tipo de diagrama especifico para
representar la arquitectura de red, por lo que se utiliza un tipo de diagrama que
efectivamente sirve para este propoésito, aunque a menudo se le hacen algunas
modificaciones graificas.

e Se usa mds cominmente para proporcionar unadescripcion general, pero también

se puede usar para representar partes especificas de una implementacién.

Notacion

Un diagrama de componentes utiliza principalmente dos tipos de elementos: nodos y

enlaces.

Nodos

Los nodos se definen como elementos utilizados para representar elementos fisicos

que interactian con un sistema o son parte de €l. Estd representado por un cubo 3D

como se muestra en la imagen de abajo:

Nodo

Figura 3. Notacion de un nodo
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Algunos ejemplos de nodos podrian ser los siguientes: Servidor web, Servidor
DNS, Servidor de Aplicaciones, PC Usuario, Base de datos... Como ves todos son

elementos fisicos que participan de alguna manera en el funcionamiento del sistema.

Los nodos también se pueden representar con iconos personalizados para
aclarar el contenido del diagrama. Algunos de estos iconos de uso comun:
e Un muro para representar un Firewall.
e Unicono de un PC para representar el equipo de un usuario.
e Un circulo con flechas para identificar a un router.
e Una nube para representar una WAN (aunque no es propiamente un nodo)

e Un cilindro para representar una base de datos.

il
Por el contrario, un nodo puede contener nodos, lo que revela que son sistemas

separados contenidos dentro del mismo nodo fisico. De esta manera, los botones

complicados se doblaran.

Nodo

Subnodol Subnodo2

0
Figura 4. Notacién de un nodo con subnodos

1
Por ejemplo, un nodo llamado servidor de base de datos puede contener dos bases de

datos separadas de diferentes sistemas de informacién. Esto se puede expresar de la

siguiente manera:
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Servidor base de datos

Base de datos appl | || Base de datos app2

Figura 5. Nodo compuesto

Conexion

Un enlace es una conexion entre dos nodos a través de la cual los nodos pueden
transmitir informacién en forma de mensajes o sefales. Esta representado por una

linea sélida que conecta dos nodos relacionados..

Nodo Nodo

Figura 6. Notacion de una conexion

Las conexiones suelen tener una etiqueta que indica como se realiza la conexion. Por

ejemplo: Internet, WAN. ..

Ademais, el nimero de nodos involucrados en la conexién generalmente se coloca al
lado del nodo, si lo hay. Por ejemplo, se espera que un servidor web al que los

usuarios se conectan a través de la WAN se conecte a 100 usuarios, como se muestra a

continuacion:
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Servidor web WAN Cliente

Figura 7. Notacion de conexion Cliente - Servidor

Diagramas de arquitectura de red

Como ya se menciond, el estindar UML no tiene un tipo de diagrama para
describir la arquitectura de la red y, por lo tanto, no proporciona elementos especificos
relacionados con las redes. Los diagramas de implementacion se pueden usar ara este
proposito, generalmente con algunas modificaciones adicionales. Un diagrama de
arquitectura de red generalmente muestra los nodos de la red y las rutas de
comunicacion entre ellos. Este es un ejemplo de un diagrama de despliegue similar a

un diagrama de red. Como puede ver, se utilizan diferentes iconos para que sca mds

ficil de entender:

)

e

¢ X 7i

Usuario

Servidor fe comeo

e

| bmz

8

Servidor web DNS Server

B

VLAN Usuarios l

Equipo adminstrader Servidor da aplicacionas

VLAN Aplicacion

S

VLAN Datos

&

Race fa dans

1
Figura 8. Diagrama de despliegue
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La siguiente muestra un ejemplo sobre este tipo de diagrama donde se

muestran un total de 6 nodos y algunos de sus componentes:

Cliente

Cliente movil

L InterfazMovil
C

A

=

(HhHh(H]

Servidor Aplicaciones

Servidor web
CJ EJB container
Impresora
% Aplicacion.war L3

% Acceso BD

Apache Tomcat EREI

% g Web services
Utilidades

Base de datos

Figura 9. Diagrama de despliegue con seis nodos.

2.2.1.1. Fiabilidad
Fjnm (2022), La confiabilidad se define como la capacidad de un producto o
servicio para funcionar segiin lo previsto en condiciones especificas y durante
un periodo de tiempo especifico. En otras palabras: la calidad de un producto o
servicio se mantiene igual a lo largo del tiempo. También se puede definir
como la probabilidad de que un producto funcione bien durante un periodo de
tiempo. Por lo tanto. es necesario utilizar la teoria de la probabilidad y la
estadistica matematica para estudiar la confiabilidad. En estadistica, las
funciones de densidad y las funciones de distribucién se utilizan a menudo para
modelar poblaciones de interés. Para la confiabilidad, estas funciones se

complementan con funciones de supervivencia (o confiabilidad), tasa de falla y

tasa de falla acumulada, entre otras.
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Simbdlicamente la fiabilidad si T es la v. a. que denota el tiempo de duracién
de un producto hasta que se produce un fallo. Suponiendo que dicha variable
es continua, f (t) denotara su funcion de densidad y su funcién de distribucion
serd:

F@©=P(T<t)=[ f(t).dt

La Funcién de Fiabilidad (Reliability Function) o Supervivencia se define
como: R (t)=P(T=t)= ftwf(t). dt =1—F (t) y denota la probabilidad de
que un componente funcione mas alld de un instante t (es la definicién formal

de fiabilidad). La tasa de fallos o hazard rate se define como:

Pt<T<t+At|T >t) f(t)
At—0 At " R(t)

y denota la probabilidad de fallo instantianea dado que el componente funciona en el
momento actual t.

Ruiz (2015) Piense en la confiabilidad como una palabra con
diferentes significados. En general, si se puede confiar en algo, es digno de
confianza. Cuando se aplica a las personas, por lo general se refiere a la
capacidad de una persona para realizar ciertas tareas de acuerdo con ciertos
estindares. Por extension, la palabra se refiere a un componente o unidad
completa para indicar la capacidad de ese componente o unidad para realizar una

71
tarea requerida. Podemos entender esto por confiabilidad, la probabilidad de que
un dispositivo realice su funcion prevista adecuadamente con el tiempo en su
entorno previsto. Histéricamente, la teorfa de la confiabilidad se ha limitado en

gran medida a aplicaciones militares y aeroespaciales donde las consecuencias

de fallas en el sistema tienen fuertes implicaciones econdmicas y/o de seguridad.

33




La teorfa de la confiabilidad, en un sentido amplio, es un conjunto de teorias,
métodos estadisticos matematicos, procedimientos organizacionales y pricticas
operativas para investigar las causas de las fallas de los equipos mediante el
estudio de las leyes de fallas. Viejo e infeliz. Investiga cémo ocurren estas fallas
y plantea problemas de prediccién, estimacion y optimizacion para una variedad
de problemas, como la probabilidad de supervivencia, la vida ttil promedio y el
porcentaje de capacidad de servicio de estos dispositivos. Légicamente, una
mejor comprension de los aspectos anteriores ayudara a identificar las mejoras

que se pueden implementar para optimizar su tiempo de ejecucion o al menos

reducir las consecuencias negativas de los errores.

2.2.1.2. Mantenibilidad
Meza et.al. (2006), Define el mantenimiento como cuando las
actividades de mantenimiento se llevan a cabo de acuerdo con los
procedimientos establecidos, se espera que los equipos o sistemas estén en

condiciones de funcionamiento durante un cierto periodo de tiempo.

M(t)=1-e "

Quizds también pueda entenderse como la probabilidad de que el sistema
vuelva a un determinado estado operativo dentro del tiempo esperado si el
mantenimiento se realiza de acuerdo a condiciones y medios predeterminados. O

simplemente la probabilidad de reparar un dispositivo dailado en un tiempo dado t.

Similar a la confiabilidad, el mantenimiento se puede evaluar usando este término:
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Dénde: M (t): es la funcion mantenibilidad, que representa la probabilidad de

que la reparacion comience en el tiempo t=0 y sea concluida satisfactoriamente
en el tiempo t (probabilidad de duracion de la reparacion). e: constante
Neperiana (e=2.303..) u: Tasa de reparaciones o nimero total de reparaciones
efectuadas con relacién al total de horas de reparacién del equipo. t: tiempo

previsto de reparacion TMPR

2.2.1.3. Escalabilidad

Castro (2019), La escalabilidad se define como un término utilizado en

tecnologia para indicar la capacidad de aumentar la capacidad de trabajo o el
tamafio de un sistema sin comprometer el funcionamiento normal y la calidad
del sistema. Cuando un sistema tiene esta propiedad, a menudo se le llama

sistema escalable.

El éxito de esta propiedad (ligeramente extensible) depende del contexto

en el que se utilice. En programacion informadtica, un sistema se considera
escalable si puede aumentar la cantidad de usuarios, los datos que procesa o la

cantidad de solicitudes que recibe sin afectar significativamente su capacidad de

respuesta.

La escalabilidad también se puede aplicar a la funcionalidad del sistema. Se dice
que un sistema es extensible cuando se puede agregar una nueva funcionalidad
al sistema con un esfuerzo minimo. Por otro lado, un sistema puede considerarse

escalable geograficamente si se pueden agregar fdcilmente nuevos puntos de

acceso ubicados en diferentes ubicaciones geograficas.

Segiin el método utilizado para aumentar la capacidad del sistema,

existen dos tipos bidsicos de escalabilidad.:




= Escalabilidad vertical, se refiere a actualizar o actualizar componentes
existentes, como aumentar la cantidad de CPU en un servidor web. Una
aplicacion se considera escalable si mejora a medida que aumentan los
recursos disponibles, también conocida como escalabilidad de la
aplicacidn.

= Escalabilidad horizontal, Cuando menciona aumentar la cantidad de
componentes usando el mismo ejemplo, no estd aumentando la
cantidad de CPU, sino la cantidad de maquinas que dan servicio al
sitio. Un sistema generalmente define la cantidad maxima de

computadoras que se pueden expandir, lo que se denomina

escalabilidad.

No existen reglas simples o generales para determinar si la escala
vertical debe tener prioridad sobre la escala horizontal. Cada caso debe ser
analizado caso por caso..

Marco de desarrolo de la junta de Andalucia (2022), La escalabilidad se

entiende como la capacidad del sistema para adaptarse y responder a su
rendimiento cuando el nimero de usuarios aumenta significativamente.
Aunque esto puede parecer un concepto obvio, la escalabilidad del sistema es
un tema de disefio complejo e importante. La escalabilidad estd estrechamente
relacionada con el disefio del sistema. Esto tiene un impacto significativo en el
rendimiento. La escalabilidad no es un problema si la aplicacion esta bien
disefiada. Con base en la implementacion del sistema y el disefio general, se
analiza la escalabilidad del sistema. Esta no es una propiedad del sistema
configurable. La escalabilidad es un factor clave en el desarrollo del sistema. Si
el objetivo del sistema es aumentar el niimero de usuarios manteniendo el

rendimiento actual, se pueden considerar dos opciones posibles: utilizar un
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hardware mas potente o utilizar una mejor combinacién de hardware y
software. Se pueden distinguir dos tipos de escalabilidad: vertical y horizontal:
expansion o escalado significa agregar mas recursos a un nodo de sistema en
particular, por ejemplo, agregar memoria o un disco duro mds rdpido a una
computadora. El escalado horizontal significa agregar mas nodos al sistema,

como agregar nuevas maquinas a una aplicacion de duplicacion.

Escalabilidad Vertical La expansion del sistema significa migrar todo el
sistema a un nuevo hardware que sea mas potente y eficiente que el sistema
actual. Una vez configurado el futuro sistema, se realizan una serie de pruebas
y copias de seguridad antes de ponerlo en funcionamiento. Las aplicaciones
que se ejecutan en arquitecturas de hardware mas antiguas no se ven afectadas
por la migracién y el cédigo se ve afectado minimamente. Hay una desventaja
en este modelo de escalabilidad. A medida que aumenta la capacidad de
actualizacién del hardware, a veces existen algunas limitaciones de hardware.
Invertir en hardware de muy alto rendimiento también proporciona aumentos
de costos a corto plazo (ya que las capacidades de algunos componentes de
hardware aumentan significativamente una vez que se alcanza el umbral
maximo) y economias de escala. Sin embargo, a nivel estructural no requiere

grandes cambios y es una buena eleccidn si los costes iniciales son manejables.

Escalabilidad Horizontal La La expansion horizontal mejora el rendimiento
del sistema desde una perspectiva de mejora general en lugar de aumentar la
capacidad de un solo sistema. Este tipo de escalabilidad se basa en la
modularidad de su funcionalidad. Por lo general, consta de un conjunto de
dispositivos que admiten una funcionalidad completa. En el escalado horizontal,

amenudo se agregan dispositivos para proporcionar mas capacidad a una red en
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funcionamiento. En tal entorno, tiene sentido que la potencia de procesamiento
sea proporcional a la cantidad de computadoras en la red. La potencia de
procesamiento total es la velocidad fisica a la que cada computadora transfiere
aplicaciones y particiones de datos dividida por la suma de los nodos. Con un
modelo de escalabilidad por niveles, no hay un limite de crecimiento a priori.
Como inconveniente importante y significativo, este modelo de escalabilidad
requiere revisiones de disefio extensas, lo que resulta en esfuerzos extensos de
disefio y reimplementacion. Si la ldgica estd destinada a usarse en un solo
servidor, es posible que deba crear un modelo arquitectdnico para admitir este
modelo de escalabilidad. Los desarrolladores son responsables de modelar cémo
se distribuyen los datos entre las computadoras. Existen dependencias para
acceder a la aplicacion. Se recomienda ajustar el comportamiento del sistema
mediante el andlisis del comportamiento del usuariol. Con este modelo de
escalabilidad, tiene un sistema que puede agregar recursos casi indefinidamente
y adaptarse a cargas de trabajo crecientes y nuevos usuarios. La escalabilidad es
un factor clave en el crecimiento de usuarios. Es mucho mas ficil construir un
sistema donde el niimero de usuarios sea constante (sin importar cudn grande
sea) que construir un sistema donde el niimero de usuarios aumente y cambie
constantemente. El crecimiento del volumen relativo es mds importante que el
volumen absoluto.

Balance de carga A la hora de disefiar un sistema con comparticion de
recursos, es necesario considerar como balancear la carga de trabajo. Se
entiende este concepto, como la técnica usada para dividir el trabajo a
compartir entre varios procesos, ordenadores, u otros recursos. Estd muy
relacionada con los sistemas multiprocesales, que trabajan o pueden trabajar

con mas de una unidad para llevar a cabo su funcionalidad. Para evitar los
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cuellos de botella, el balance de la carga de trabajo se reparte de forma

equitativa a través de un algoritmo que estudia las peticiones del sistema y las
redireccionan a la mejor opcion

Balance de Carga por Hardware Tiene las siguientes caracteristicas:
Basado en algoritmos (round robin, LRU), verifica las solicitudes HTTP
entrantes y selecciona el clon de sistema mds adecuado entre varios clones de
sistema. La seleccién de clones en el sistema se basa en un algoritmo de
reemplazo y es aleatoria. Este tiltimo punto presenta un problema de disefio
porque no garantiza que si un usuario realiza multiples solicitudes, serdn
atendidas por el mismo clon del sistema. Por lo tanto, no hay necesidad de
mantener sesiones de usuario en el servidor, lo que limita el disefio. Las
sesiones deben ser mantenidas por el desarrollador. Muy rdpido como un
proceso de hardware.
Balance de carga por Software Inspeccionan paquetes a nivel de protocolo
HTTP para garantizar el mantenimiento de las sesiones de los usuarios. El
mismo clon de servidor atiende diferentes solicitudes del mismo usuario. Mas
lento que el balance de hardware Por lo general,, una solucién barata.
Cluster sobre servidores

El concepto de clister introduce la posibilidad de conectar

varios servidores para trabajar en un entorno paralelo. Es decir, funciona como
un servidor existente. En las primeras etapas de la agrupacion, el disefio
planted serios desafios, pero estos se superaron a medida que se desarrollaba el
campo. Actualmente, los clisteres se pueden crear segiin sea necesario.
Clusteres de hardware. Clisteres de software. Bases de datos de alto
rendimiento. Su objetivo es mejorar los siguientes pardmetros arquitectonicos:
alta disponibilidad, equilibrio de carga de alto rendimiento, cldsteres de

escalabilidad a nivel de hardware (no todas las computadoras necesitan el
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mismo hardware) o a nivel de software (no necesitan el mismo
comportamiento del sistema). Este tipo de sistema cuenta con interfaces que
permiten controlar el funcionamiento del clister. Esta interfaz se encarga de
interactuar con los usuarios y procesos, asi como de distribuir la carga entre los

distintos servidores que componen el cluster.

Tipos de Clister

Alta Disponibilidad (HA) y Failover. Enfocados a garantizar un servicio
ininterrumpido, al duplicar toda la infraestructura e introducir sistemas de
deteccidn y re-enrutamiento (Servicios Heart-Beat), en caso de fallo. El
propésito de este tipo de clister es garantizar que, si un nodo falla, los
servicios y aplicaciones que estaban corriendo en ese nodo, sean trasladados de
forma automdtica a un nodo que se encuentra en stand-by. Este tipo de cldster
dispone de herramientas con capacidad para monitorizar los servidores o
servicios caidos y autométicamente migrarlos a un nodo secundario para
garantizar la disponibilidad del servicio. Los datos son replicados de forma
periédica, o a ser posible en tiempo real, a los nodos en Stand-by.

Cluster Balanceado. Este tipo de clister es capaz de repartir el trafico entrante
entre multiples servidores corriendo las mismas aplicaciones. Todos los nodos
del clister pueden aceptar y responder peticiones. Si un nodo falla, el trafico se

sigue repartiendo entre los nodos restantes.

2.2.2. Calidad de servicio

Berry et.al. (1989), Piense en la calidad del servicio no segin las
11

especificaciones, sino segin las especificaciones del cliente. La calidad del servicio

adquiere realidad en la percepcion, viéndola mis como deseo que como percepcion, ya

que esta ultima implica prevision y analisis. Las expectativas de servicio del cliente

tienen cinco dimensiones globales: Material, la parte visible de la oferta de servicio.

40




Influyen en la percepcion de la calidad del servicio de dos maneras: en primer lugar,

proporcionan una indicacién de la naturaleza y la calidad del servicio y, en segundo

lugar, influyen directamente en la percepcion de calidad del servicio. Por ejemplo, un
restaurante con pisos limpios y un personal ordenado causard una mejor impresion que
un restaurante sin estas caracteristicas. Confiabilidad significa cumplir con las promesas
de servicio de manera precisa y confiable. En otras palabras, significa que ha cumplido
con sus promesas de servicio. El tiempo de respuesta se refiere a la voluntad y el deseo
de servir a los clientes de manera oportuna y eficiente. El tiempo de respuesta incluye
mostrar a los clientes que valoras su eleccion y que quieres conservarla. La seguridad
(confianza) se refiere a la actitud y competencia de los empleados, que juntas crean

confianza entre los clientes. Cuando los clientes trabajan con un proveedor de servicios
cortés y bien informado, tienen derecho a seguir siendo clientes de la organizacion. La
seguridad proviene de poner a las personas adecuadas en los trabajos correctos. La
empatia va mds alld de la cortesia profesional. Es la dedicacion al cliente, el deseo de
entender exactamente cudles son sus necesidades y encontrar la forma adecuada de
satisfacerlas..
2.2.2.1. Empatia
Bustamante (2014), Argumentando que la empatia es fundamental para
una organizacion saludable, es una construccion psicosocial que se considera
parte integral de una "fuerza laboral saludable". Los empleados saludables son
aquellos que tienen recursos psicoldgicos positivos. Como se menciond
anteriormente, conceptualizamos la empatia como un conjunto de constructos
que incluye el proceso de ponerse en el lugar de otra persona, asi como
respuestas afectivas y no emocionales (Davis, 1996). Este constructo ha sido
objeto de confrontacion tedrica debido a dos enfoques opuestos: el cognitivo

“la capacidad de comprender lo que sienten los demas” (Hogan, 1969) y el

afectivo “la respuesta emocional percibida por el observador ante lo que la otra
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persona esta experimentando”. O lo sera. experiencia" (Stotland, 1969). En
este estudio, consideramos un enfoque integrado que tuvo en cuenta aspectos
de ambos enfoques, a saber, la definicion de empatia de Davis (1996) como
reflejo de respuestas afectivas y no emocionales. Como se menciond
anteriormente, la empatia juega un papel central en el comportamiento
prosocial humano. Eisenberg (2000) argumenta que la empatia es una accion
voluntaria que beneficia a los demds (Eisenberg & Strayer, 1987). Ademds, es
un factor importante en el desarrollo de la inteligencia emocional, ya que
incluye la conciencia y comprension de las emociones propias y ajenas
(Zaccagnini, 2004). Por lo tanto, argumentamos en este estudio que la empatia
es un predictor de emociones positivas porque las personas experimentan
emociones positivas a través del proceso subyacente de la conducta prosocial.
En términos de bienestar psicosocial de los empleados, la empatia estd
vinculada a construcciones importantes del entorno de trabajo, tanto positivas
como negativas. En cuanto a las consecuencias negativas, la empatia excesiva
se asocia con el agotamiento (especialmente en forma de agotamiento y
cinismo), la alienacién y la disminucién de la satisfaccién laboral (Zapf, Vogt,
Seifert, Mertini e Isic, 1999). Sabemos que los profesionales que trabajan con
personas pueden desgastarse emocionalmente debido al estrés emocional, la
empatia excesiva y la conexién emocional con los usuarios del servicio, como
pacientes, clientes y estudiantes. .. Los empleados quemados son incapaces de
controlar adecuadamente sus emociones en las relaciones interpersonales
(Schaufeli & Enzmann, 1998). En este contexto, son comunes el deterioro del
rendimiento, el estrés psicosomatico, la depresidn y otras consecuencias del
estrés cronico (Schaufeli & Enzmann, 1998). Del mismo modo, los resultados
de un estudio de enfermeras de hospitales mostraron que la empatia excesiva

por los pacientes puede tener un impacto psicosocial negativo. Les cuesta
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funcionar con normalidad (Salanova, Cifre, Martinez, & Llorens, 2007). En el
lado positivo, algunos autores sugieren que la empatia se correlaciona
positivamente con la satisfaccion laboral, la autoestima y la autoeficacia (p.
17). Por ejemplo, Ashforth y Humphrey, 1993; Morris y Feldman, 1997,
Stanrose y Kleiman, 1989). Desde esta perspectiva positiva, este estudio tiene
dos puntos innovadores. La primera innovacion es que la empatia en el lugar
de trabajo no estd pensada a nivel del individuo, sino a nivel del colectivo de
trabajo. Como se menciond anteriormente, investigaciones anteriores han
demostrado que los grupos de trabajo desempefian un papel importante en los
resultados organizacionales positivos, como una mayor eficiencia y
competitividad (Hodson, 1997), productividad y salud psicosocial. (Wilson, et
al., 2004) Al mismo tiempo, juegan un papel central en la organizacién. Una
segunda innovacion es la asociacién de la empatia con medidas positivas de
bienestar psicosocial, ya que, hasta donde sabemos, investigaciones previas
han relacionado la empatia con medidas negativas como el agotamiento. Por lo
tanto, otra contribucion de este estudio es demostrar relaciones empdticas con

empleados saludables entendidas a través de emociones positivas.

Medidas Empatia. La empatia fue evaluada mediante gftems incluidos en el
cuestionario HERO (Salanova et al., 2012). Un ejemplo de {tems es: ‘Durante
las relaciones interpersonales que tenemos con otros compaiieros y jefes
intentamos simpatizar con sus emociones’. La consistencia interna de la escala
cumpli6 con el criterio de .70 (alfa = .88) (Nunnally y Bernstein, 1994). Los
empleados respondieron utilizando una escala Likert de 7 puntos de anclaje

que oscila de 0 (nunca) a 6 (siempre). Todos los items hacian referencia a las

percepciones de equipo para ser agregadas a nivel de equipos.
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2.2.2.2. Capacidad de respuesta

Universidad Nacional de Colombia (2016), Una de las sefiales de una
buena calidad de servicio es la capacidad de respuesta, rapidez y
puntualidad con la que se presta el servicio. La velocidad con la que se
dan consejostiles y la velocidad con la que se toman las decisiones estin
relacionadas con la capacidad de respuesta. Por otro lado, se proponen
dimensiones de confiabilidad, que incluyen factores como atencién,
disponibilidad, cuidado, amabilidad y capacidad de respuesta. El modelo
SERVQUAL proporciona una variable de respuesta definida como la
voluntad de ayudar a los clientes y brindar un servicio oportuno. La
variable capacidad de respuesta se define como la capacidad de la
organizacion para brindar soluciones rapidas y eficaces a las necesidades

del cliente y es necesaria para que la empresa brinde un buen servicio.

2.2.2.3. Seguridad
Universidad Nacional de Colombia (2016) Defina la seguridad como
el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad para
comunicarse con seguridad y confianza. Las variables de seguridad
se definen como las percepciones de los clientes sobre la privacidad
de su informacion y transacciones durante la prestacion del servicio,
incluido el conocimiento, la cortesfa y la confianza que los
empleados brindan a los clientes.
Moreno (2013), cree que la calidad y la seguridad de la atencién son

las principales prioridades de hoy en todo el mundo y en todos los

niveles de la organizaciéon. Asegurar que los servicios prestados a los
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usuarios cumplan con los estdndares internacionales de calidad y
protegerlos de los riesgos relacionados con los sistemas de negocio
es un desafio que requiere el compromiso de todos los involucrados
en la empresa. Gestionar la calidad y seguridad de la atencién
requiere un compromiso institucional, interdisciplinario e
interdisciplinario de los usuarios, proveedores y destinatarios de la
atencion. Los estindares de calidad estdn garantizados para cada

entrada.

2.3. Bases filosoficas

Jaramillo (2014) Sostiene que, si bien la ciencia y la tecnologia han estimulado
la investigacion filoséfica en sus campos, este tipo de reflexién es raro en la
tecnologia. Actualmente, la filosofia de la ciencia y la filosofia de la tecnologia son
profesiones bien establecidas. Ademds, la filosoffa de la ingenieria es un campo en
etapa de desarrollo, reuniendo las condiciones para convertirse en una disciplina
filoséfica profesional. El primer libro sobre esta nueva filosofia de la tecnologia
pertenece a L. L. Bucciarelli: Philosophy of Engineering, publicado en 2003 por Delft
University Press, en el que el autor intenta mostrar que la filosofia deberia y es
realmente importante para los ingenieros y resuelve una serie de problemas sobre la
ontologia, epistemologia y pedagogia de la ingenierfa. Pero, de hecho, fue solo en
2006 que se pudo identificar el primer evento importante en los contornos de la
filosofia de la ingenieria, la comunidad académica y la agenda de investigacion. El
resultado es un acuerdo que fomenta el pensamiento de ingenieria, ingenieria y
tecnologia por parte de fildésofos e ingenieros, y la ingenieria se encuentra con la

filosofia y la filosofia se encuentra con la tecnologia en tres dreas de interés, a saber,
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24.

puede ser la filosoffa misma, reflejando la filosofia de los ingenieros en ejercicio y

éticos.

Camberos et.al.(2017) Afirma que el ciclo de vida del producto estd

relacionado principalmente con la teorfa del marketing. La gestion del ciclo de vida o

gestion del ciclo de vida del producto (PLM) es la actividad comercial de administrar
los productos de una empresa a lo largo de su ciclo de vida de la manera mas eficiente,
desde el concepto del producto hasta el final de la vida. PLM gestiona tanto la cartera

de productos como los productos individuales, aumentando los beneficios y

reduciendo los costes..
Definicion de términos basicos

Sistema

Domingues et.al. (2017), define un sistema como “un conjunto de elementos que

suman esfuerzos colaborando de manera coordinada y con una constante interaccion

para alcanzar objetivos en comun *
Despliegue

Capeans y Rodriguez (2015) ‘@puede definir como el conjunto de
aplicaciones que se utilizan en las empresas para realizar cada uno de los pasos de la

administracion de la misma™.

Multiplataforma

MHP (2016) “Es un atributo que se le confiere a programas informaticos o
métodos y conceptos de computos que son implementados o interoperan en multiples

plataformas informaticas”.
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Cliente-Servidor

MHP (2016) “El servidor es un programa que le da respuesta a las peticiones
del cliente y suelen coincidir con las maquinas mds potentes de la red, administrandose
de forma remota”.

Lenguajes de desarrollo

MHP (2016) El lenguaje de programacion o desarrollo es aquel lenguaje formal
disefiado para realizar procesos llevados a cabo por ordenadores. También podriamos
definirlo como un conjunto de instrucciones que las aplicaciones necesitan para que el
ordenador ejecute determinadas operaciones.

?/Ietodologias de desarrollo
MHP (2016) “Es un framework que es usado para estructurar, planear y

controlar el desarrollo de los sistemas de informacién.

Tiempo de primera respuesta

Zendex (2021) “Tiempo de primera respuesta es un cdlculo del nimero de
minutos transcurridos entre la creacion del ticket y el primer comentario piiblico del
agente en ese ticket”.
Autoservicio

Zendex (2021) “Autoservicio se refiere frecuentemente a cuando los clientes
acceden de forma independiente a la informacion y resuelven los problemas en lugar de

interactuar con el agente de una compafiia o enviar una solicitud de soporte”.

Base de conocimientos
Zendex (2021) “Una base de conocimientos es un repositorio organizado de
informacién en linea que sirve como un recurso para los clientes y agentes que buscan

respuestas a problemas y preguntas comunes”.
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Disefio y desarrollo

Orosco (2011) Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o sistema

Cliente

Orosco (2011) Organizacion o persona que recibe un producto (Consumidor,

usuario final, minorista, beneficiado y comprador).
Proceso

Orosco (2011) Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Competitividad

Jeimmy (2011) “Es la capacidad de un negocio o empresa para crear

estrategias que lo ayuden a adquirir una posicion vanguardista en el mercado”.

Estandares

Jeimmy (2011) “Permiten controlar las operaciones o procesos que se realizan

en la organizacion, teniendo el conocimiento cada una de las personas que trabajan en

ella”.

Valor agregado:

Jeimmy (2011) “Son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio que

lo hace ser diferente a la competencia, esto hace darle un mayor valor que le brinda a

la empresa o negocio diferenciarse en el mercado™.

2.5. Hipétesis de la investigacion

2.5.1. Hipotesis general
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El disefio de un sistema de despliegue se relaciona con la calidad de servicio en

soportes Spiralia en la empresa Fractal.

2.5.2. Hipétesis especificas

a. La fiabilidad en el disefio del sistema de despliegue se relaciona con la calidad
de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

b. La mantenibilidad en el disefio del sistema de despliegue se relaciona con la
calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

c. La escalabilidad en el disefio del sistema de despliegue se relaciona con la
calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

2.6. Operacionalizacién de las variables
Tabla 1.

Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL | OPERACIONAL | pivENSIONES INDICADORES ITEMS

-Registro de datos.

Fiabilidad -Seguimiento 1-3
. . -Automatizacion.
IBM Integration Bus | El sistema de -
= -Tiempo de
(2022) El despmue despliegue en demora.
de un sistema es el una Mantenibilidad 4-6
. N -Conocimiento
proceso de transferir | organizacion d
Sistema de requerido
) los recursos de debe ser fiable
despliegue L.
phes desarrollo de una bajo ciertas -Plan de
solucion de condiciones, mantenimiento
. - . -Capacidad de
integracién al entorno | debe garantizar
aumento de carga
de ejecucion. Los su .
Escalabilidad ) _ 7-9
recursos de desarrollo | mantenibilidad -Equipo de trabajo

se despliegan en un | y debe ser .
-Innovacién

servidor de flexible en
integracion, o en la cuanto a la

nube. escalabilidad.
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-Actitud de
colaboracion
Cardozo (2021)Es un | Los Empatia 10-12
: -Comunicacién
conjunto de colaboradores de
Calidad de | egirategias y acciones | una -Tolerancia.
Servicio que buscan mejorar | organizacion -Tiempo de
o £ . respuesta
el servicio al cliente, | para garantizar
z oz : Capacidad de 13-15
asf como larelacion | la calidad de ‘e -
Sl -Resolucién de
i o respuesta .
entre el consumidor y | servicio deben puesti conflictos
la marca. La clave ser empiticos
. N -Coherencia de
para ese soporte estd | con los usuarios,
respuesta
en la construccion de | brindando -Infraestructura
buenas relaciones y | capacidad de
un ambiente positivo, | respuesta y Seguridad ~Vulnerabilidad, 16-18
servicial y amigable. | seguridad en el ; -
y = SO -Disponibilidad de
manejo de datos. servidores.

Fuente. Elaboracién propia

CAPITULO III. METODOLOGIA

3.1 . Disefio metodolégico

3.2.1. Tipo
La investigacion a desarrollar es de tipo aplicada. Segtin Vargas (2009)

sostiene en su publicacion que la investigacion aplicada “es una forma de conocer las
realidades con evidencias cientificas utilizando las teorias cientificas previamente
validadas, para la solucidn de problemas précticos y el control de situaciones de la
vida cotidiana™.
3.2.2. Nivel

El nivel del estudio es relacional. Segtin la Sociedad Hispana de investigadores
cientificos (2022), son estudios que no consideran la causa efecto entre las variables y
miden el grado de interaccidn entre ellas y nos permite hacer asociaciones como el chi

cuadrado con sus respectivas medidas de asociacion y también correlaciones como la

correlacion de Pearson con sus respetivas medidas de correlacion.
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3.2.3. Disefio
Se considera un disefio no experimental. Segiin Dzul (2022) los “disefios no
experimentales se basan en categorias, conceptos, variables, sucesos, comunidades o
contextos que ya ocurrieron o se dieron sin la intervencion directa del investigador”.
3.2.4. Enfoque
El enfoque es cuantitativo. Segiin Monje (2011) este enfoque considera la
cuantificacién, la medicién de la variable a través de una serie de repeticiones, y
utiliza la estadistica para poder cuantificar todo, utilizando la muestra como
herramienta para acercarse al todo, pretendiendo explicar la realidad desde una
perspectiva externa y objetiva, buscando la exactitud de las mediciones a través de los
indicadores, cuantificindolos con el propésito de generalizar los resultados a
situaciones poblacionales, desempefiando un rol fundamental el instrumento a utilizar
para obtener los datos.
5
3.2 . Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacién
La poblacion estd conformada por 14 empresas usuarias de Fractal. Cérdova
(2003), denomina poblacién, a un conjunto de elementos que contienen una o0 mas
caracteristicas observables de naturaleza cualitativa o cuantitativa que se pueden medir
en ellos, considerando a cada elemento unidad elemental o unidad estadistica.
3.2.2. Muestra
El estudio es censal. Cérdova (2003), denomina muestra a una parte de la
poblacion seleccionada de acuerdo con un plan o regla, con el fin de obtener
informacion acerca de la poblacién de la cual proviene, la cual debe ser seleccionada
de manera que sea representativa de la poblacién, lograndose dicho propésito
seleccionando los elementos en forma aleatoria.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos
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La técnica a utilizar para la recoleccién de datos es la encuesta. Palella (2012)
dice que una encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas
cuyas opiniones interesan al investigador. Para ello, se utiliza un listado de preguntas
escritas que se entregan a los sujetos quienes, en forma anénima, las responden por
escrito.

El instrumento a utilizar es el cuestionario. Palella (2012) El cuestionario es un
instrumento de investigacién que forma parte de la técnica de la encuesta, el cual,
tanto en su forma como en su contenido, debe ser sencillo de contestar. Las preguntas
han de estar formuladas de manera clara y concisa; pueden ser cerradas, abiertas o
semiabiertas, procurando que la respuesta no sea ambigua. Como parte integrante del
cuestionario o en documento separado, se recomienda incluir unas instrucciones
breves, claras y precisas, para facilitar su solucién.

El cuestionario (anexo 02) a utilizar para el presente estudio estd constituido
por 18 preguntas, cuyo objetivo es medir la variable sistema de despliegue y calidad
de servicio brindado en la empresa Fractal, las preguntas serdn cerradas y se utilizard
la escala Likert. Debe indicarse que antes de aplicarlas las encuestas a los
involucrados en el estudio serd sometido a la prueba de confiabilidad utilizindose
para ello el procedimiento estadistico alfa de cronbach y para la validez el juicio de

expertos.
3.4 Técnicas para el procesamiento de datos

Para procesar los datos se construye la base de datos a partir de los resultados
de la encuesta, ingresando al editor de variable y de datos del programa SPSS,
haciendo uso luego de las bondades que ofrece el programa, mostrindose las tablas
de frecuencia y grificos estadisticos para visualizar el comportamiento de las variables

y para la demostracién de las hipdtesis se recurrird a las pruebas no paramétrica de

Spearman. También el programa excel nos serviran para procesar los datos y

presentacion de graficos estadisticos.
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3.5 Matriz de consistencia B
3

( Abrigo et.al. (2018) define a “La matriz de consistencia es un instrumento de
gran utilidad, permite evaluar el grado de coherencia y conexidn légica entre el titulo,
problema, objetivos, hipétesis, variables, dimensiones, método, disefio de
investigacion, poblacion y muestra de estudio. Para el presente estudio la primera
columna de la matriz lo conforma la formulacién del problema general y especificos,
luego los objetivos general y especifico, planteando las hipdtesis, presentando luego
las variables a investigar, mostrandose sus indicadores correspondientes, para luego
en la dltima columna mostrar la metodologia a seguir para el desarrollo de la

investigacion.

La matriz de consistencia se muestra en el anexo 01

CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1. Analisis de resultados

4.1.1.De la empresa Fractal.

Empresa de consultoria en Gestion de Tecnologia de Informacion que ofrece soluciones
que contribuyen al mejoramiento de los procesos y negocios de nuestros clientes, basados en

profesionales altamente calificados y aplicando los mds altos estdndares de calidad .
Valores

4 Innovacién
5 Integridad
6 Orientacioén a los resultados

7 Orientacion al cliente

8 Trabajo en equipo
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Los valores que practica la empresa son:

Valores que nos diferencian

INNOVACION INTEGRIDAD ORIENTACIONA  ORIENTACION AL

LOS CLIENTE
RESULTADOS

Figura 10. Valores en la empresa

Desarrollo de la empresa

TRABAJOEN
EQUIPO

La empresa inicia sus labores el afio 2012, con el lanzamiento de nuestra primera herramienta

de RR. HH, gestionando con mds de 10 000 colaboradores.

fractal @ @ g%

Sislema de Gestdn de Recursos Humanos

Figura 11, Inicio de la empresa 2012
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En el 2015 se lleva a cabo la primera Implementacién Biométrica, controlando la

asistencia de 4000 colaboradores en mds de 12 sedes a nivel nacional.

En el 2016 se internacionaliza implementindose por primera vez la herramienta

Fractal Gestién de Personas en Bolivia.
Figura 12, Implementacion biométrica

fractal = &

Saterna de Gestdn de Recursos Humanos

Figura 13. Implementacién Fractal
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En el 2017 se realiza la primera Alianza Estratégica a través de Partner de Umanick,
empresa dedicada a soluciones biométricas y a la vez la segunda Implementacion Biométrica,

controlando la asistencia de docentes en mas de 520 aulas a nivel nacional.

En 1918 se
g participa con

nuestras

Figura 14. Alianza Estratégica a través de Partner de Umanick

soluciones en el

evento Expo Capital Humano

Figura 15. Evento Expo Capital Humano
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En el 2019 se patrocina el evento KanBan Day Perd y se implementa en Estados
Unidos Nuestra Fabrica de Software y se expande a Centroamérica, gestionando con mas de

60 000 colaboradores y se implementan herramientas por primera vez en Honduras,

Guatemala y Costa Rica.

Figura 16. Implementacién de fibrica de software
En el 2020,
se dan nuevos servicios de Fractal lanzando Fractal Sign, que es una Herramienta de firma

electronica y Spiralia - Portal de autoservicio para colaboradores y jefes; implementindose

también Partner Select de Amazon Web Services (AWS).

Firma
documentos de
manera

Figura 17. Lanzando de Fractal Sign
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En el 2021 se gana el concurso Creatividad Empresarial en la categoria Desarrollo

Tecnolégico e Informatico con nuestra solucion de Recursos Humanos, en el diario el

Comercio

Figura 18. Concurso Creatividad Empresarial

Nuestros socios

Nuestros socios
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Nuestras lineas de atencion se orientan a:

1. Gestién de Recursos Humanos

Figura 19. Nuestros socios

Figura 20. Gestién de Recursos Humanos

a. Fractal

FRACTAL

Solucién web enfocada en gestionar el talento a través de un conjunto de herramientas
totalmente integradas. Con el uso de la herramienta, se permite administrar la organizacién de
una forma mads rdpida, optimizar y centralizar los procesos de némina, reducir costos y

asegurar la inversion.

Figura 21. Herramientas de gestionar el talento
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b. Spiralia

E

by Fractal

spiral

Figura 22. Espiralia
Es una solucién en la nube de Amazon que permite la autogestion de procesos de

Recursos Humanos entre los colaboradores y jefes de unidad.

Es alojada en la nube de AWS que permite a los colaboradores y jefes autogestionar
los procesos de Recursos Humanos como firmar documentos, solicitar vacaciones, aportar
feedback, evaluar el desempeiio, onboarding y mas. Con Spiralia podras aumentar la

experiencia de trabajo de tu equipo, mejorar la productividad, aumentar la agilidad del

negocio y empoderar al personal de la empresa desde cualquier lugar.
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Ademas

Optimiza la experiencia con un entorno de trabajo de interfaz intuitiva, que simplifica

tareas de los colaboradores y jefes de unidad, descentralizando la informacién.

Mejora la productividad y eficiencia con una reduccion de tareas manuales,
documentos en papel y con una administracion proactiva y autogestionada de

procesos.

Aumenta la agilidad de tu negocio Potencia la toma de decisiones a través del

conocimiento sobre los colaboradores, datos, métricas e indicadores de RRHH.

Empodera al personal de la empresa gracias al acceso permanente a la informacién,
documentos, y herramientas segin competencias, asi como al reconocimiento

continuo de logros.

Bondades que ofrece:

a. Aumenta la productividad, reduce costos y asegura la inversion

Figura 24. Productividad

b. Integracion con cualquier motor de recursos humanos

Figura 25. Motor de recursos humanos
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c. Interfaz intuitiva y facil de usar

Figura 26. Interfaz intuitiva

d. Herramienta personalizada de acuerdo a las necesidades del cliente

2%

Figura 27. Herramienta personalizada

e. Soporte técnico y mantenimiento permanente

3

Figura 28. Soporte técnico

f. Solucién web responsiva y version mévil (iI0S y Android)

G

Figura 29. Solucién web

Clientes del sistema Spiralia
El sistema Spiralia cuenta actualmente con 14 clientes las cuales son:

Genus
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Innova
Izipay
Caja Maynas
Mok
Celer
Superpet
Bureau Veritas
Hello Iconic
Ascensores
Cayman
Caferma
La Confianza
Interoc

Somos una empresa Peruana de consultoria en Gestion de Tecnologia de la informacién
que ofrece soluciones que contribuyen al mejoramiento de los procesos y negocios de
nuestros clientes, basados en profesionales altamente calificados y aplicando los mds altos
estindares de calidad. La compafifa tiene como visién convertirse en los préximos 5 afios
en una de las empresas lideres en el rubro de tecnologias de la informacion, brindando a
nuestros clientes soluciones innovadoras y de calidad, con la mejor infraestructura, un
excelente equipo profesional y con un modelo de gestién basado en la generacién de valor
con rentabilidad, excelencia operacional y orientado a la mejora continua de manera que
seamos reconocidos por nuestra excelencia y liderazgo en el sector de tecnologias de la
informacién. Actualmente atendemos con nuestras soluciones distintas verticales como:

Telecomunicaciones, Industria, Minerfa, Salud, Retail y Educacion.

Proyecto Spiralia

a. Es un sistema multitenat.
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b. Una solucién en la nube de Amazon que permite la autogestion de procesos de
Recursos Humanos entre los colaboradores y jefes de unidad.
c. Beneficio:

a. Optimiza la experiencia: Con un entorno de trabajo de interfaz intuitiva, que

simplifica las tareas de los colaboradores y jefes de unidad, descentralizando la
informacion.

b. Mejora la productividad y eficiencia: Con una reduccién de tareas manuales,

documentos en papel y con una administracion proactiva y autogestionada de
procesos.
c. Aumenta la agilidad del negocio: Potencia la toma de decisiones a través del

conocimiento sobre los colaboradores datos, métricas e indicadores de RRHH.

Empodera al personal de la empresa: Gracias al acceso permanente a la

informacion, documentos y herramientas seglin competencias,

Niumero de trabajadores: un aproximado de 150 empleados

Productos propios de Fractal

a. Spiralia
b. Ubikate
e. Fractal

a. Fractal Sign
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Organigrama

Figura 30. Organigrama

L]
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Nuestras lineas de negocio son:

1. Gestion de Recursos Humanos

- Fractal

- Gestion de Personas

- Spiralia

- Portal del Colaborador y Jefe

2. Biometria y Autenticacion

- Soluciones Biométricas sin contacto

- Fractal Sign

- Control de Asistencia

3. Consultoria y Desarrollo

- Outsourcing de Especialista

- Desarrollo de Aplicaciones

- Fabrica de Software

4. Infraestructura Cloud

- Mdquinas virtuales

- Backups
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- Disaster Recovery

- Gestion de Infraestructura

Lineas de negocio

1. Gestion de recursos humanos

FRACTAL

Gestion de Personas

Figura 31. Linea de Gestion de recursos humanos
Solucién web enfocada en gestionar el talento a través de un conjunto de herramientas
totalmente integradas. Con el uso de la herramienta, se permite administrar la
organizacion de una forma mads rapida, optimizar y centralizar los procesos de ndmina,

reducir costos y asegurar la inversion.

1. Biometria y Autentificacion

Autentificacidon
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Herramienta que permite firmar documentos laborales electrénicamente de una
forma mas rapida y segura por medio de la suscripcion audiovisual y mediante el uso
de la biometria facial. Con la herramienta, el colaborador podra firmar documentos

con valor legal y con doble proceso de validacion evitando el robo de identidad.

7))

Figura 32. Autentificacidn

Biometria

Utilizamos tus datos biométricos para implementar soluciones seguras que se ajustan a
tu negocio como control de identidad, control de asistencia, Onboarding digital, comparacion

de patrones biométricos, reconocimiento facial y reconocimiento dactilar.

2. Inicia firma electronica

Figura 33. Biometria
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3. Consultoria y desarrollo

,-° O, .
F Y
N [
4 i goi °
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N - I’
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Figura 34. Consultoria y desarrollo
Contamos con equipos de profesionales altamente capacitados, que se encuentran a su
disposicion para mejorar la eficiencia de las distintas dreas de su empresa. Nuestra experiencia

y filosofia basada en la mejora continua, nos permite asegurarle mayores niveles de

productividad y rentabilidad.

Figura 35. Equipos de profesionales
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Desarrollo de aplicaciones

Figura 36. Desarrollo de aplicaciones

Somos especialistas en la Gestion de Proyectos. Aplicamos nuestra Metodologia de rdpido
desarrollo para garantizar la calidad y el cumplimiento de los plazos pactados con nuestros
clientes. Nuestros consultores le guiardn en la blisqueda de soluciones innovadoras y eficientes

con el objetivo de ayudarlo a alcanzar sus metas, en el menor plazo y con la mayor rentabilidad.

Figura 37. Gestién de Proyectos
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Fibrica de software

qar.-@-.. ®

Pt

Figura 38. Fabrica de software

Desarrollamos software en el tiempo, costo y nivel de calidad demandado por el cliente
optimizando el rendimiento y gestionando la infraestructura necesaria en la nube. Buscamos

lograr niveles estables de operacion en términos de volumen y crecimiento eficiente a través de

una estricta aplicacion de metodologia, estdndares y mejores pricticas.

a‘ll ’ f

) ' ‘
«

Figura 39. Desarrollamos software
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4. Infraestructura Cloud

Maquinas virtuales

Figura 40, Méquinas virtuales

Llevamos tu carga de trabajo a la nube, ejecutamos estrategias de computo segtin tu
necesidad. Nos aseguramos de la seguridad y constante monitoreo de los servicios desplegados.
Con este servicio puedes migrar tus servidores on-premise con el menor impacto en tu

operacion.

Figura 41. Trabajo a la nube
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Backups

Figura 42. Backups
Servicio que permite resguardar y automatizar tus datos de manera segura con la mas
alta disponibilidad, durabilidad y diferentes estrategias de recuperacién que te permite

cumplir la continuidad empresarial.
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Figura 43. Resguardo y automatizacién




Disaster Recovery

J

Figura 44. Disaster y Recovery

Servicio que ayuda a minimizar el tiempo de inactividad y la pérdida de datos mediante la

recuperacion rapida y fiables de sus servidores y recursos desplegados.

Figura 45. Servidores y recursos desplegados




Gestion de Infraestructura
ol

co)

[ —=x]

Figura 46. Gestion de Infraestructura
Servicio que te permite monitorear y gestionar tus recursos desplegados en la nube,
administrar la configuracion con la habilitacion de reglas y politicas. Aprovisionar de

manera sencilla y ordenada la infraestructura con plantillas de cédigo.

Figura 47. Servicios




Nuestros clientes
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Figura 48. Clientes
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4.1.2. Diseno del sistema

Para el desarrollo del sistema se sigui6 el siguiente proceso:

Pantalla 1: Login

El responsable de realizar los despliegues en Spiralia debe acceder al sistema colocando su

usuario y contraseia:

Iniciar Sesién

Usuario:

Contrasefa:

Figura 49. Pantalla login

Pantalla 2: Pagina Principal

El responsable del despliegue ingresa al sistema, se visualiza el formulario a rellenar para el

proceso de congelado de una version:

Despliegue de Spiralia

A. Datos Generales

B. Base de Datos

€. Funciones Lambdas

D. Configuracién Adicional

Erwiar a Congelar

Figura 50. Pantalla principal




Pantalla 3: Opcion “A. Datos Generales”

Se visualiza el formulario con los datos generales solicitado, el responsable del despliegue

debe rellenar los siguientes datos:

Aplicacién: Colocar el nombre de la aplicacion “Spiralia™.

Version: Colocar el nimero de versién de dicho congelado.

Estado: Seleccionar el estado correspondiente (“Activo” — “Desactivo™)
Fecha de Congelado: Seleccionar la fecha en que se congela la version.

Ticket por Congelar: Agregar los tickets que se van a congelar.

A. Datos Generales

Aplicacion:

Version:

Estado: -

Fecha de Congelado:
Ticket por Congelar:

* X X

-

Figura 51. Datos generales

Pantalla 4: Opcién “B. Base de Datos”

Se visualiza el formulario con los datos solicitados de la base de datos, el responsable del

despliegue debe rellenar los siguientes datos:

d. Estructura: Adjuntar todos los scripts que alteren la estructura.

e. Datos: Adjuntar todos los scripts de insercion, actualizacién y eliminacion.




f. SP: Adjuntar todos los procedimientos almacenados que se ha modificado.

g. FN: Adjuntar todas las funciones que se ha modificado.

FRACTAL

B. Base de Datos

Spiralia:

Estructura:

Datos:

SP:

G GGG

FN:

Figura 52. Base de datos

Pantalla 5: Opcion “C. Funciones Lambdas”

Se visualiza el formulario con los datos solicitados de las funciones lambdas, el responsable del

despliegue debe rellenar los siguientes datos:

d. Nombre de la Funcion: Colocar el nombre de la funcién con el que se publicara.
e¢. Nombre del Controlador: Colocar el nombre del Controlador.

f. Descripcion: Afiadir una descripcidn sobre la funcién.

g. Tiempo: Colocar el tiempo de ejecucion de la funcion (Max 15min)

h. Memoria: Colocar la memoria que se utilizard para su ejecucion.

i. Rol: Seleccionar un rol.

j- Region: Seleccionar la regién de Spiralia.




k. VPC: Seleccionar la VPC de Spiralia.
1. Subnet: Seleccionar la subnet de Spiralia.
m. Grupo de Seguridad: Seleccionar el grupo de seguridad que utiliza Spiralia.

n. Variable de Entorno: Agregar las variables de entorno (Clave y Entorno)

C. Funciones Lambdas

Mombre de la Funcion:

Nombre del Controlador:

Descripcion:

Tiempo: Memaria:

Rol: v
Region: v
veC: -
Subnet: v
Grupo de Seguridad: v

Variable de Entorno:

Clave: Entorno: I:ED

«—»

Figura 53. Funciones lambdas

Pantalla 6: Opcion “D. Configuracién General”

Se visualiza el formulario con los datos solicitados de las configuraciones generales (los
eventos de s3 y las reglas programadas), el responsable del despliegue debe rellenar los

siguientes datos:

Eventos de S3:

0. Nombre del Evento: Colocar el nombre del evento.




p- Prefijo: Colocar el prefijo del evento.
q. Sufijo: Colocar el sufijo del evento.
r. Tipo de Evento: Seleccionar el tipo de evento.

s. Funcién Lambda: Seleccionar la funcién utilizar.

t. Nombre de la Regla: Colocar el nombre de la regla.

u. Descripeién: Colocar como descripcién la hora que se ha a ejecutar.
v. Programacién: Seleccione el o los dias que se va a ejecutar esa regla y ademds afiadir
la hora.

w. Funcién Lambda: Seleccionar la funcién a utilizar.

D. Configuracion General

Eventos 53:

Nombre del Evento:

Prefijo:

sufijor
Tipos de Evento: v
Funcién Lambda: v
Reglas:

Nombre de la Regla:
Descripcion:

Programacion: L M M| 1] VAR [=]

Funcién Lambda:

o

Figura 54. Configuracién general




4.1.3. Resultados descriptivos

4.1.3.1. Validez del instrumento

Se considerd el Juicio de expertos tal como se muestra en el anexo 03 y cuyo

indicador es:

Total, Maximo = (Ntimero de criterios). (Niimero de Jueces) x (Puntaje Mdximo

de Respuesta).

__ Totalopinién 228 219
~ Totalmiximo ~ 10x5x5 250

Validez

=0,876

Indicador considerado como muy bueno, por lo tanto es aplicable el instrumento

4.1.3.2. Confiabilidad del instrumento

Se aplicé la prueba estadistica de Alfa de Cronbach, utilizdndose para la
prueba una muestra de 14 empresas, los cuales desarrollaron una encuesta a través de
un cuestionario de 18 preguntas en la escala Likert con cinco valoraciones y

mediante el Programa SPSS se muestra el indicador en la tabla dos.
Tabla 2.

Indicador de confiabilidad del instrumento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,852 18

Nota: Obtenido del visor de resultados del SPSS

El indicador Alfa de Cronbach que se muestra en la tabla N° 02 equivale a
0.852; y de acuerdo a la anexo N°03 donde se muestra la contratacién de valores nos

termina que el instrumento tiene una alta confiabilidad.




4.1.3.3. Descripcion las variables

a. Variable sistema de despliegue

El comportamiento de la variable desplicgue se muestra a continuacion:
Tabla 3.

Variable sistema de despliegue

uencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 56 71 71
En desacuerdo 1 56 71 14,3
Validos Indiferente 7 38,9 50,0 64,3
De acuerdo 5 27,8 357 100.0
Total 14 77,8 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a 14 empresas.

Norta: Visor de resultados del programa SPSS

=
o
o
3 7
S 50,00%
L
w
5
35,71%
1
714%
T T T T
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo

desacuerdo

Variable sistema de despliegue
Figura 55. Variable sistema de despliegue.

En la tabla 3 y en la figura 55, se muestra los resultados sobre la variable sistema de

despliegue . Se evidencia que el 35,71% de encuestados estdn de acuerdo con el sistema.




a.1. Fiabilidad

El comportamiento de la variable fiabilidad se muestra a continuacion:

Tabla 4.
Variable fiabilidad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
acumulado valido
En desacuerdo 2 111 14,3 143
Indiferente 222 28,6 429
Validos

De acuerdo 8 444 57.1 100,0
Total 14 778 1000

Nota: Visor de resultados del programa SPSS

Porcentaje

En desacuerdo

Figura 56. Variable fiabilidad

Inciferente
Fiabilidad

De acuerdo

En la tabla 4 y en la figura 56, se muestra los resultados sobre la variable fiabilidad . Se

evidencia que el 57,14% de encuestados estdn de acuerdo con la fiabilidad del disefio .




a.2. Variable Mantenibilidad

El comportamiento de la variable mantenibilidad se muestra a continuacion:

Tabla 5.

Variable Mantenibilidad

uencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 5,6 7.1 71
En desacuerdo 3 16,7 21,4 28,6
Validos Indiferente 7 38.9 50,0 78,6
De acuerdo 3 16,7 21,4 1000
Total 14 77,8 100,0

Fuente: Encuesta aplicada.

Nota: Visor de resultados del programa SPSS

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo

Mantenibilidad

Figura 57. Variable mantenibilidad

En la tabla 5 y en la figura 57, se muestra los resultados sobre la variable mantenibilidad. Se

evidencia que el 21 43% de encuestados estan de acuerdo con la mantenibildad del sistema.




a.3. Variable escalabilidad

El comportamiento de la variable escalabilidad se muestra a continuacién:

Tabla 6.

Variable escalabilidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje roentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 5,6 7.1 71
En desacuerdo 1 5,6 7.1 14,3
Validos Indiferente 7 38,9 50,0 64,3
De acuerdo 5 27,8 35,7 100,0
Total 14 77,8 100,0

Nota: Visor de resultados del programa SPSS

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo

Figura 58. Variable escalabilidad

Escalabilidad

Incliferente

De acuerdo

En la tabla 6 y en la figura 58, se muestra los resultados sobre la variable escalabilidad

evidencia que el 35,71% de encuestados estan de acuerdo con la escalabilidad del disefio,

. Se




¢. Variable calidad de seaicio

El comportamiento de la variable calidad de servicio se muestra a continuacién:

Tabla 7.
Variable calidad de servicio
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 5,6 71 71
En desacuerdo 3 16,7 21,4 28,6
Validos Indiferente 2 11 14,3 42,9
De acuerdo 8 44 4 57,1 100,0
Total 14 77.8 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores.

Nota: Visor de resultados del programa SPSS

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Indiferente
desacuerdo

Calidad de servicio

Figura 59. Variable calidad de servicio

En la tabla 7 y en la figura 59, se muestra los resultados sobre la variable calidad de

De acuerdo

servicio . Se evidencia que el 37.71% de encuestados estdn de acuerdo con el sistema




b.l. Variable empatia

El comportamiento de la variable empatia se muestra a continuacién:

Tabla 8.

Variable empatia

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 4 22,2 28,6 28,6
Indiferente 2 111 14,3 429
Validos
De acuerdo 8 444 57,1 100,0
Total 14 77,8 100,0

Fuente: Encuesta aplicada,

Nota: Visor de resultados del programa SPSS

Frecuencia

En desacuerdo Indiferente

De acuerdo
Empatia
Figura 60. Variable empatia.

En la tabla 8 y en la figura 60, se muestra los resultados sobre la variable sistema de despliegue

. Se evidencia que 51,14% de encuestados estan de acuerdo con la empatia con los clientes.




b.2. Variable capacidad de respuesta

El comportamiento de la variable capacidad de respuesta se muestra a continuacion:

Tabla 9.
Variable capacidad de respuesta
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
3 16,7 21,4 21,4
En desacuerdo
9 50,0 64,3 857
Indiferente
Validos 2 11,1 14,3 100,0
De acuerdo
14 778 100,0
Total

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores.

Nota: Visor de resultados del programa SPSS

Frecuencia

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Capaciadad de respuesta

Figura 61. Variable capacidad de respuesta.

En la tabla 9 y en la figura 61, se muestra los resultados sobre la variable capacidad de

respuesta . Se evidencia que el 14,29% de encuestados estin de acuerdo con la capacidad de

respuesta del disefio.




b.3. Variable seguridad
El comportamiento de la variable despliegue se muestra a continuacion:

Tabla 10.
Variable seguridad

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Paorcentaje

vélido acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 56 71 71

En desacuerdo 1 56 71 14,3
Validos Indiferente 4 22,2 28,6 42,9

De acuerdo 7 38,9 50,0 92,9

Totalmente de acuerdo 1 5,6 7.1 100,0

Total 14 77,8 100,0

Nota: Visor de resultados del programa SPSS

4=

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Seguridad

Figura 62. Variable condiciones de trabajo
En la tabla 10 y en la figura 62, se muestra los resultados sobre la variable seguridad. Se

evidencia que el 50,00% de encuestados estan de acuerdo con el la seguridad del disefio.




4.2, Contrastacion de hipotesis

4.2.1. Hipotesis general.

HO: El disefio de un sistema de despliegue no se relaciona con la calidad de servicio en

soportes Spiralia en la empresa Fractal.

H1: El disefio de un sistema de despliegue se relaciona con la calidad de servicio en

soportes Spiralia en la empresa Fractal.
Tabla 11.
Correlacion entre sistema de despliegue y calidad de servicio

Correlaciones

Variable sistema Calidad de

de despliegue servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 701
Variable sistema de ) .

Sig. (bilateral) . 005
despliegue

N 14 14

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ;701 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,005

N 14 14

Fuente: Visor de resultados del programa SPSS

Figura 63. Valores de Rho de Spearman.

Interpretacion

En la tabla 11 , podemos verificar de la prueba de Rho de Spearman un Sig. asintética de
0.005, que es menor que a = 0.05; lo que permite deducir que la variable sistema de
despliegue organizacional se relaciona con la calidad de servicio en soportes Spiralia en la

empresa Fractal,




4.2.2, Hipotesis especificas
4.2.2.1. Hipotesis especificas 01

HO: La fiabilidad en el disefio del sistema de despliegue no se relaciona con la calidad

de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

H1: La fiabilidad en el disefio del sistema de despliegue se relaciona con la calidad de

servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

Tabla 12.
Correlacion entre fiabilidad y calidad de servicio

Correlaciones

Fiabilidad Calidad de

servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 562
Fiabilidad Sig. (bilateral) . ,036
N 14 14
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 562 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,036
N 14 14

Fuente: Visor de resultados del programa

Figura 64. Valores de Rho de Spearman.

Interpretacion

En la tabla 12 , podemos verificar de la prueba de Rho de Spearman un Sig. asintética de
0.036, que es menor que o = 0.05; lo que permite deducir que la variable fiabilidad se

relaciona con la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.




4.2.2.2, Hipotesis especificas 02

HO: La mantenibilidad en el disefio del sistema de despliegue no se relaciona con la calidad de

servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

H1: La mantenibilidad en el disefio del sistema de despliegue se relaciona con la calidad de

servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

Tablal3.

Correlacion entre mantenibilidad y calidad de servicio

Correlaciones

Mantenibilidad Calidad de
sernvicio
Coeficiente de correlacion 1,000 523
Mantenibilidad Sig. (bilateral) ,055
N 14 14
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 523 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,055
N 14 14

Fuente: Visor de resultados del programa SPSS
Figura 65. Valores de Rho de Spearman.

Interpretacion

En la tabla 13 , podemos verificar de la prueba de Rho de Spearman un Sig. asintética de

0.055, que es mayor que o = 0.05; lo que permite deducir que la variable mantenibilidad no

se relaciona con la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.




4.2.2.3. Hipotesis especificas 03

HO: La escalabilidad en el disefio del sistema de despliegue no se relaciona con la calidad de

servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

H1: La escalabilidad en el disefio del sistema de despliegue se relaciona con la calidad de

servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.

Tabla 14.

Correlacion entre escalabilidad y la calidad de servicio

Correlaciones

Escalabilidad Calidad de
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,540
Escalabilidad Sig. (bilateral) ,046
N 14 14
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 540 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 046
N 14 14

Fuente: Visor de resultados del programa SPSS

Figura 66 . Valores de Rho de Spearman.

Interpretacion

En la tabla 14 , podemos verificar de la prueba de Rho de Spearman un Sig. asintética de

0.046, que es menor que a = 0.05; lo que permite deducir que la variable escalabilidad se

relaciona con la calidad de servicio soportes Spiralia en la empresa Fractal.




CAPITULO V: DISCUSION
5.1. Discusion de resultados

El resultado principal muestra que el sistema de despliegue disefiado se relaciona con
la calidad de servicio en Soportes de Spiralia en la empresa Fractal, sustentandose esta
aseveracion dado que la prueba Rho de Spearman genera un Sig. asintética de 0,005 que estd
por debajo del nivel de significancia 0,05.

Estos resultados se asemejan con lo encontrado por Refugio et al. (2018), en el articulo

%a voz del usuario en la planeacion estratégica de %liﬂtﬁ:cas publicas usando el Despliegue
puede estar sustentada en la gestién de la calidad cuya implantacién podrd ser desarrollada
bajo un ciclo de disefio, control, mejora e innovacion para alcanzar objetivos armonicos y

sistematicos.

Asitambién Morejon et al. (2018), publican el articulo “Estrategia para la evaluacion

de escenarios de despliegue &1 Sistema de Informacién Hospitalaria XAVIA HIS en
instituciones de salud donde la evaluacion de escenarios de despliegue del Sistema de
Informacion Hospitalaria XAVIA HIS en instituciones de salud, que impacta positivamente
en la disminucidn del tiempo de implantacidn, asi como en la adecuacién de los procesos

asistenciales implementados en el sistema XAVIA HIS.

A esta conclusion llegd también Pérez y Ortiz (2022), en el articulo “Despliegue

optimo de redes de distribucién y generacion datribuida para micro redes eléctricas hibridas
CA aisladas usando método heuristico que constituye una solucion innovadora para la
seleccion 6ptima de los centros de  generacion distribuida y el despliegue de las redes de
distribucion, especificamente en la ubicacion de paneles solares, generadores diésel y

transformadores.

Al igual que Mendoza y Vargas (2018) en la tesis “Implementacion de un sistema de
automatizacion de despliegue para aplicativos de una entidad del estado”. El nuevo sistema
contribuye con la disminucién del niimero de actividades al desplegar los aplicativos, evitando

los posibles errores humanos, controlando cada actividad en el despliegue de aplicativos .

Por otro lado se evidencia que el disefio del sistema de despliegue y la calidad de

servicio en la empresa Fractal en soportes Spiralia mantienen una relacién , lo cual se evidencia
a través de sus dimensiones consideradas para la variable tales como fiabilidad, mantenibilidad
y escalabilidad. Considerando que existe relacion entre las variables en estudio, se debe seguir

la Iinea de investigacion mediante un estudio causa efecto.




CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones

De los objetivos considerados en el estudio y los resultados como consecuencia del

procesamiento de datos se han obtenido como:

Primera conclusion que el disefio de un sistema de despliegue se relaciona con la calidad
de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal, demostrado a través de la prueba de Rho
de Spearman con un Sig. asintética de 0.005 que es inferior o = 0,05; evidencidndose la

relacion entre las variables.

Como segunda conclusién se obtuvo que La fiabilidad en el disefio del sistema de
despliegue se relaciona con la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal,
demostrado a través de la prueba Rho de Spearman con un Sig. asintética de 0.036 que es

inferior . = 0,05; evidenciandose la relacion entre las variables.

La tercera conclusién muestra que, la mantenibilidad en el disefio del sistema de
despliegue no se relaciona con la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal,
demostrada a través de la prueba Rho de Spearman con un Sig. asintética de 0.055 que es

superior a = 0,05; evidenciandose la no relacién entre las variables.

Finalmente, la cuarta conclusién evidencia que, La escalabilidad en el disefio del
sistema de despliegue se relaciona con la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa
Fractal, demostrado a través de la prueba de Rho de Spearman con un Sig. asintética de 0.046

que es inferior a = 0,05; evidenciandose la relacion entre las variables.




6.2.Recomendaciones

Considerando que el disefio de un sistema de despliegue se relaciona con la calidad de
servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal, se recomienda la implementacién del
sistema de despliegue con el propésito de mejorar la calidad de ser vicio de los clientes de

Fractal.

Teniendo en cuenta que la fiabilidad en el disefio del sistema de despliegue se relaciona con
la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal, se recomienda realizar el
control de calidad utilizando la simulacién para garantizar la durabilidad de los sistemas

disefiados e implementados.

Considerando que la mantenibilidad en el disefio del sistema de despliegue no se relaciona
con la calidad de servicio en soportes Spiralia, se recomienda mantener el sistema de
mantenimiento establecido en el sistema y cumplir estrictamente los programas de

mantenimiento.

Considerando que la escalabilidad en el disefio del sistema de despliegue se relaciona con
la calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal, se recomienda aumentar la
capacidad de trabajo o de tamafo del sistema sin comprometer el funcionamiento y calidad

normales del mismo y de acuerdo a la necesidad de los clientes.
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Anexo 2. Cuestionario de preguntas

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA MEDIR LA VARIABLE SISTEMA DE DESPLIEGUE

Y CALIDAD DE SERVICIO

A.-Presentacion:

Las preguntas mostradas contéstalas con toda sinceridad, nos servirian para medir la variable
Sistema de despliegue y Calidad de servicio en la en la empresa Fractal; se respetard el

anonimato y confidencialidad en sus respuestas.

B.- Indicaciones:

Contestar cada pregunta marcando la respuesta marcando con una “X", en el recuadro que

corresponda.

v" La escala de calificacién es la siguiente:

Nunca (1) Casi nunca(2) A veces(3) Casi siempre(4) | Siempre(5)

Ne Sistema de despliegue VALORACION

Dimensién 01: Fiabilidad

1 Se registran los datos en forma adecuada en el sistema

2 Se realiza un seguimiento permanente a la informacion

3 La automatizacion del sistema satisface sus expectativas

Dimensién 02: Mantenibilidad

4 | El tiempo de demora en la atencion lo considera aceptable

5 El personal tiene conocimiento del sistema de mantenimiento

6 | Se le da oportunidad de interactuar con los demads trabajadores

Dimension 03: escalabilidad

7 Existe la capacidad de aumento de carga en el sistema

8 | Los problemas se resuelven en equipo de trabajo

9 Se innova el sistema acorde con las exigencias del cliente

Calidad de servicio VALORACION

Dimensién 01: Empatia

10 | Existe actitud de colaboracién en la empresa

11 | Existe comunicacion adecuada con los clientes y trabajadores

12 | Existe tolerancia ante dificultades presentadas

Dimension 02: Capacidad de respuesta
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13 | El tiempo de respuesta es satisfactorio al cliente

14 | Los conflictos presentados son resueltos en forma inmediata

15 | Existe coherencia de respuesta ante los clientes

Dimension 03: Seguridad

16 | La infraestructura constituye un ambiente de trabajo seguro

17 | El sistema lo considera vulnerable

18 | Existe la disponibilidad suficiente de servidores

Gracias por su colaboracién
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Anexo3: Andlisis juicio de expertos

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

MATRIZ DE ANALISIS DE JUICIODEEXPERTOS

Criterios Jueces Total
J1 J2 J3 Ja J5
Claridad a4 5 4 4 4 21
Objetividad 5 4 5 4 5 23
Actualidad 3 4 5 4 4 20
Organizacion 4 5 5 5 4 23
Suficiencia 5 a 4 4 5 22
Intencionalidad 5 a a 5 5 23
Consistencia 4 5 3 4 5 21
Coherencia 5 4 5 5 4 23
Metodologia 4 5 4 4 4 21
Pertinencia 4 5 4 4 5 22
Total de opinién 43 45 43 43 45 219
TOTALOPINION _ 219 _ 219

COEFICIENTE DE VALIDEZ=

TOTALMAXIMO — 10x5x5 — 250 ~ 0876

Total, maximo = (N°de criterios) x (N°de jueces) x (Puntaje méximo de raspuesta]l

Anexo3 : Contrastacion de Valor.

Rangos

Magnitud
0,81 a1,00 Muy Bueno
0,61 a 0,80 Bueno
0,41 a 0,60 Moderada
0,212 040 Baja
0,01 a0.220 Muy Baja
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Anexo 4. Vista de variables

m BASE DE DATOS 2 .sav [Conjunto_de_datos1] - IBM 5PS5 Statistics Editor de datos
Archivo  Ediclén  Ver Datos Transformar Analizar Marketing directe  Graficos  Utilidades  Ventana Ayuda
= il = u b o )
SEel e~ BLIAEF HEBY B[ 109
Nombre Tipo _Anchura  Decimales Etigueta ~ Valores = Perdidos  Columnas  Alineacidn Medida | Rol

| 1 MNe MNumeérico 2 0 Ninguna Minguna 8 Z= Centrado ¢ Escala “w Entrada
2 Clientes Cadena 14 0 Ninguna Ninguna 8 = Centrado g Nominal ™ Entrada
zl P1 MNumérico 1 0 Registro de dat... {1, Totalme_.. Ninguna 8 = Centrado il Ordinal “ Entrada
4 P2 Mumérico 1 0 Seguimiento a .. {1, Totalme__. Ninguna i} = Centrado &l Ordinal “ Entrada
5 P3 MNumérico 1 0 Satisfaccion de . {1, Totalme . Ninguna 8 = Centrado il Ordinal ™ Entrada
6 P4 Mumérico 1 0 Tiempo de aten... {1, Totalme... Minguna 8 = Centrado il Ordinal N Entrada
T PS5 MNumérico 1 0 Conocimiento d... {1, Totalme... Ninguna i = Centrado d Ordinal “w Entrada
8 P& Numérico 1 0 Interaccién con... {1, Totalme_.. Ninguna 8 = Centrado il Ordinal “w Entrada
9 P7 MNumérica 1 0 Capacidad de a... {1, Totalme... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal ™ Entrada
10 P8 Numérico 1 0 Solucidn de pro... {1, Totalme... Ninguna 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
11 P9 Mumérico 1 0 Innovacion del ... {1, Totalme__. Ninguna i} = Centrado il Ordinal “w Entrada

| 12 P10 MNumérica 1 0 Actitud de cola_. {1, Totalme___ Ninguna 8 = Centrado il Ordinal “ Entrada
13 P11 MNumérico 1 0 Comunicacién ... {1, Totalme... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal N Entrada
14 P12 MNumérico 1 0 Tolerancia ante... {1, Totalme... Minguna 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
15 P13 Numérico 1 0 Tiempo de resp... (1. Totalme... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal “w Entrada
16 P14 Numérico 1 0 Solucidn de co... {1, Totalme... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal ™ Entrada
17 P15 Numérico 1 0 Coherencia de r._. {1, Totalme... Ninguna 8 = Centrado d Ordinal ™ Entrada
18 P16 Mumérico 1 0 Infraestructura ... {1, Totalme_.. Ninguna i} = Centrado  fl Ordinal “w Entrada
19 P17 MNumérica 1 0 Sistema vulner__ {1, Totalme . Ninguna 8 = Centrado il Ordinal “ Entrada
20 P18 MNumérica 1 0 Disponibilidad d... {1, Totalme... MNinguna 8 = Centrado il Ordinal ™ Entrada
pal DF MNumérico 1 0 Ninguna Ninguna 8 = Centrado i Ordinal “w Entrada
22 DF1 Numérica 1 0 Fiabilidad {1, Totalme... Ninguna i} = Centrado d Ordinal “w Entrada
23 DM Numérico 2 0 Ninguna Minguna 8 = Centrado il Ordinal ™ Entrada
24 D1 Numérico 1 0 Mantenibilidad {1, Totalme... MNinguna 8 = Centrado il Ordinal ™ Entrada

Kl
w Vista de variables
|1Bm sPss
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Anexo 5. Vista de datos

1R BASE DE DATDS 2.sav [Conjunto_de_datos1] - 1BM SPS5 Statistics Editor de datos - o X

Aschiva  Edicion  Ver Dabos Transformar  Analizar  Markeling directo  Graficos  Utlidades  Ventana  Awda

= == I = ey

SHON -~ BhL3AEF H S8 EBo=E 100 %

‘isiole: 38 de 35 variables
ne Chientes P1 P2 P3 P4 P5 PG FT P8 P P10 P11 P12 P13

1 1 Ascensores 3 3 4 2 3 2 3 5 3 3 4 5 2 bt
2 2 Bureau Ver 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4 5 3 2
3 3 Caferma 2 3 1 2 2 2 1 1 1 3 3 1 1
4 4 Caja Maynas 3 5 3 1 1 2 1 4 1 5 4 3 3
5 5 Cayman 1 4 2 3 2 3 5 3 2 2 2 1 2
6 3 Caler 1 13 3 4 2 2 4 3 3 5 3 3 3
7 7 Genus 5 3 4 L 2 5 2 4 3 [ 5 3 4
B a Hello lconic 4 2 3 4 4 2 3 4 § 4 3 4 4
9 9 Innova 3 4 4 3 2 4 2 2 4 3 3 4 4
10 10 Interoc 5 4 4 4 2 1 3 1 4 2 2 2 1
1 1 Izipay 3 3 3 4 2 3 2 4 2 3 3 1 2
12 12 La Confianza 5 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3
13 13 Mok 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3
" L] Suparpat 5 4 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 2
15
16
17
18
13
20
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Anexo 6. Empresa Fractal
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DISENO DE UN SISTEMA DE DESPLIEGUE Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN
SOPORTES DE SPIRALIA EN LA EMPRESA FRACTAL

INFORME DE ORIGINALIDAD

20, 206 3 !

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

diagramasuml.com
8 2%

Fuente de Internet

.

hdl.handle.net 1 o
0

Fuente de Internet

=)

www.researchgate.net 1
Fuente de Internet 0/0
www.getonbrd.com 1
Fuente de Internet %
wWww.coursehero.com 1
Fuente de Internet %
n mhp-net.es 1
Fuente de Internet %
virtual.urbe.edu 1
Fuente de Internet %
B publicaciones.uci.cu 1
Fuente de Internet %
n www.zendesk.com.mx 1
Fuente de Internet %



yumico.leon
Texto tecleado


—
o

sites.google.com

Fuente de Internet

T

—_—
—

somoscalidad.com

Fuente de Internet

(K

www.fractal.com.pe 'I
Fuente de Internet < %
docplayer.es 1
Fuente de Internet < %
Wwww.revistas.una.ac.cr <1
Fuente de Internet %
www.kraftor.com 1
Fuente de Internet < %
www.slideshare.net <1
Fuente de Internet %
www.studocu.com <1
Fuente de Internet %
prezi.com 1
Fuente de Internet < %
repositorio.upn.edu.pe
Fuente de Internet < 1 %
repositorio.unb.br 1
Fuente de Internet < %
1library.co 1
Fuente de Internet < %




anyflip.com 1

Fuente de Internet < 0/0
Www.est.uc3m.es 'I

Fuente de Internet < %

N

~

erutechnology.net84.net
P gy <1 %

Fuente de Internet

N
Ul

repositorio.utn.edu.ec <1y
0

Fuente de Internet

E
(@)

www.clubensayos.com
<l%

Fuente de Internet

N
N

WWW.ibm.com
<1 %

Fuente de Internet

B
00

tesis.ucsm.edu.pe
P <1 %

Fuente de Internet

3
O

repositorio.unheval.edu.pe <1 %
0

Fuente de Internet

w
B

repositorio.ucv.edu.pe <1 y
0

Fuente de Internet

B
—

repositorio.uta.edu.ec
Fuente de Internet < 1 %

W
N

taxonomiadelainvestigacion.blogspot.com <1
%

Fuente de Internet

W
E

www.redalyc.org <1 o
0

Fuente de Internet




34 endlessw.com <1 o

Fuente de Internet

J.M. De Pablos, M.P. Colas, A. Lopez Gracia, . <1 o
Garcia-Lazaro. "Los usos de las plataformas ’
digitales en la ensefianza universitaria.

Perspectivas desde la investigacion
educativa", REDU. Revista de Docencia
Universitaria, 2019

Publicacién

WwWw.scribd.com

Fuente de Internet <1 %
e-catalog.nlb.b

Fuente delnt(§net y <1 %
repositorio.ucsg.edu.ec

Fuelngte de Internet g <1 %
repositorioinstitucional.buap.mx

Fuege de Internet p <1 %
es.scribd.com

Fuente de Internet <1 %
repositorio.uladech.edu.pe

FueE)te de Internet p <1 %
doku.pub

Fuente deFI)nternet <1 %
acacia.org.mx

Fuente delnternget <1 %




et i tola.es <1
repositonio-unsch.edu.pe <71
e o <71
epostorountiedups <1
\F/:/:vm\!\g.erlrn\t?r(n)ectifmbelize.com <1 o
renatl.sunedu.gob.pe <71
et e e e <1
aprenderly.com <71
ozl peneduns <Tu
reposItony.ean.edu.co <1
puposboces o <Tw
v grafiati.com <1




www.medigraphic.com

Fuente de Internet < 1 0/0
dac.escet.urjc.es

Fuente de Internet < 1 %
puertorico.emc.com

Fuente de Internet < 1 %

repositori.uji.es <1
Fuente de Internet %
www.ingecom.net

E Fuente de Internet < 1 %
www.oba-bolivia.org

Fuente de Internet < 1 %
WWW.SOeasyways.com

Fuente de Internet < 1 %
www.tdx.cat

Fuente de Internet < 1 %

cdn.gocongr.com <1
Fuente de Internet %
de.slideshare.net

Fuente de Internet < 1 %
greens-efa.org

m Fuente de Internet < 1 %
rcta.unah.edu.cu

Fuente de Internet < 1 %




repository.usta.edu.co

m Fuente de Internet < 1 %

E www.chemicalsafetyfacts.org <1
Fuente de Internet %
www.lap.com.pe

Fuente de Internet < 1 %

www.lehn-acad.net <1
Fuente de Internet %

www.rree.gob.pe <1
Fuente de Internet %
blogs.anderson.ucla.edu

Fuente de Internet < 1 0/0
docs.vmware.com

Fuente de Internet < 1 %
empiezoinformatica.wordpress.com

Fuente de Internet < 1 %
es.slideshare.net

Fuente de Internet < 1 %
lbp3paquirachinabanto.blogspot.com

Fuente de Internet < 1 %
pdfcookie.com

Fuente de Internet < 1 %
gdoc.tips

Fuente de Internet < 1 %




repositorio.uci.cu

E Fuelr?te de Internet <1 %
riunet.upv.es

Fuente delnt(gnet <1 %
saber.ucv.ve

Fuente de Internet <1 %
www.spanish.medical.hear-it.or

Fuente delnpternet g <1 %
doaj.or

FuenteJdeIntgernet <1 %
documentop.com

Fuente de Internet p <1 %
idoc.pub

E Fuente dF:Internet <1 %

José Refugio Romo - Gonzalez, Javier Tarango, <1 o
Juan Machin-Mastromatteo. "La voz del °
usuario en la planeacion estratégica de
bibliotecas publicas usando el Despliegue de
la Funciéon de la Calidad (QFD)", Bibliotecas:
Revista de la Escuela de Bibliotecologia,
Documentacion e Informacion, 2019
Publicacién
dugi-doc.udg.edu

Fuen%e de Internet g <1 %

es.unionpedia.org



Fuente de Internet

<1%

Excluir citas Activo Excluir coincidencias Apagado

Excluir bibliografia Activo



