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“DISENO DE UN SISTEMA DE DESPLIEGUE Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN
SOPORTES DE SPIRALIA EN LA EMPRESA FRACTAL”

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

SPIRALIA SUPPORTS IN THE FRACTAL COMPANY”

Yumico Maryrosa Leon Dominguez

RESUMEN

El proposito del estudio fue verificar el grado de relacion entre el sistema de despliegue y la
calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal. Se desarroll6 un estudio de tipo
aplicada, con un disefio no experimental, y se consider6 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 usd un cuestionario con 18 preguntas para medir las
variables. Aplicada la prueba Rho de Spearman mostro un Sig. asintotica de 0,005; que es
inferior a a = 0,05; deduciendo que si existe relacion entre el sistema de despliegue y la calidad

de servicio en soportes de Spiralia en la empresa Fractal.

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

The purpose of the study was to verify the degree of relationship between the deployment
system 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. correlational. 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 o = 0.05; deducing that if there is a relationship between the deployment system

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

Keywords: deployment system, quality of service, empathy.
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INTRODUCCION

El presente estudio desarrollado soportes Spiralia en la empresa Fractal dedicada al
rubro de desarrollo de software tiene como propdésito 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
investigacion se elabor6 en concordancia con el reglamento establecido por la UNJFSC;

considerando lo siguiente:

Se inicia con la identificacion del problema, realizando un diagnéstico y luego describir
la problemética para luego de realizar la formulacién del problema trazar los objetivos,

justificarlos, delimitarlos y sustentar la viabilidad del estudio.

Sigue luego la indagacion tedrica de publicaciones sobre el tema de estudio
especificamente sobre las variables mostrando los antecedentes las bases teoricas y filosoficas
para culminar este capitulo con la definicion de términos basicos, planteamiento de las hip6tesis

y la construccidn de la matriz de operacionalizacion de variables.

Se continda con la descripcion de la metodologia a seguir para la ejecucién ubicando el
estudio en el nivel, enfoque, tipo y disefio 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 elaboracion 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

gréficos y su interpretacion.

Se continva realizando la critica imparcial sobre el estudio mediante la comparacion
con los antecedentes considerados en el capitulo 1y a la vez la coincidencia con lo contemplado
en las bases tedricas; asi también identificar los obstaculos y vacios presentados durante el

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

Al finalizar se presentan las referencias consideradas durante el estudio mostrando las
fuentes bibliogréaficas y electronicas mostradas en el proceso de la redaccion mediante citas en

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

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

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



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

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

problemaética 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 computo

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

suplir los requerimientos del sistema.

NOWER

<devices Deployment diagram

:Android smartphone

nower_user.apk

. <device>

:Application server

<<HTTP & Rest>> D
nower_server.rb

<device>
:Client browser

nower_client.js D

<<HTTP &Rest>>

<<Active Record>>

<device>

:Data Storage

nower_db.mysq|l D

Figura 1. Sistema de despliegue

El sistema lo conforman cuatro nodos o dispositivos de procesamiento el Android

smartphone que es un teléfono inteligente que ejecuta el sistema operativo, el Client browser
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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 Seejecutar 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 situacion se ha visto
conveniente hacer uso del Proyecto Spiralia que es un sistema multitenat con una solucion 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
informacion.

e Mejora la productividad y eficiencia: Con una reduccion 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
informacidn, documentos y herramientas segun competencias, asi como al

reconocimiento continuo de logros.

17



Considerando las bondades del proyecto Spiralia y abordar la problematica 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 produccion, de esta manera lograr un servicio de calidad al cliente.

La siguiente figura muestra el &rbol de problemas de Fractal para el estudio.

Empatia del Capacidad de respuesta Filtracion de datos

cliente

PROBLEMA PRINCIPAL
Reclamo de Abandono de
. Demora en el tiempo de
clientes ; i
despliegue cliente
Proceso manual Sistema inadecuado Tecnologia

desactualizada

Figura 2. Arbol de problemas

Con el desarrollo del estudio se busca evaluar la relacion que se da entre el disefio de
un sistema de despliegue y la calidad de servicio en soportes de Spiralia en la empresa

Fractal.
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1.2 Formulacién del problema

1.2.1

1.2.2

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?

Problema Especificos

¢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?

¢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?

¢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 Investigacion

131

211

Objetivo general

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

Objetivos especificos

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.

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

Determinar la relacion 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
tareas, siendo para ello imprescindible el disefio de este sistema, el estudio a realizar
se justifica ya que permitira 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 permitira 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 aparicion de roles especializados para coordinar y disefiar el

proceso de desarrollo de las tareas.

1.4.3. Justificacién Metodoldgica
El procedimiento manual mediante el disefio del sistema ser& 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 agilizan la atencién a

los colaboradores.

1.5. Delimitaciones del estudio

1.5.1. Delimitacion geogréfica

La investigacion se realizara en la empresa Fractal ubicada en la Calle Andres
Reyes N° 510 Lima, Per( y tendra su radio de accion en la cobertura geografica 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 realizara durante el periodo comprendido entre

el mes de noviembre 2022 — Julio del afio 2023.

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

permitira su desarrollo.

1.6. Viabilidad del estudio

El estudio es viable porque el investigador es un desarrollador 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:

Tiene como propdasito escuchar la voz del usuario, al valorar que

son los que verdaderamente enfrentan las condiciones de la

calidad de los servicios bibliotecarios. Por esta razon, se toman como
referencia los resultados de un estudio de usuarios, en donde se aplico la
herramienta de Despliegue de la Funcion de La Calidad (QFD) En bibliotecas
publicas del municipio de Chihuahua, México. Ello permitié identificar que la
planeacion estratégica de bibliotecas en un sistema integral administrativo
puede estar sustentada en la gestion de la calidad

y en el cuadro de indicadores de desempefio, cuya implantacion

podra ser desarrollada bajo un ciclo de disefio, control, mejora e innovacion

para alcanzar objetivos armdnicos y 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”

El objetivo del estudio es satisfacer las necesidades de generacion de
informacion, para almacenar, procesar y reinterpretar datos médico-
administrativos de cualquier institucion de salud. Ademas, permite la

optimizacion de los recursos humanos y materiales y facilita la toma de
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decisiones clinico-administrativas. Es de gran importancia para el CESIM el
éxito en una implantacion del sistema XAVIA HIS, no obstante, estos
proyectos de implantacion se han visto incididos por un conjunto de
insuficiencias que han provocado grandes personalizaciones con demora
excesiva de tiempo, complejidad y cantidad de cambios identificados, asi como
gasto considerable de recursos humanos. El objetivo de la investigacion es
desarrollar una estrategia para la evaluacion de escenarios de despliegue del
sistema XAVIA HIS, en organizaciones e instituciones de salud, que permita
mejorar el alcance de los proyectos de implantacion. Para ello se realizd un
estudio descriptivo, que incluy6 como escenario de aplicacion el Centro
Nacional de Cirugia de Minimo Acceso, en el periodo comprendido de abril de
2015 a diciembre de 2017. Como resultado se obtuvo una estrategia para la
evaluacion de escenarios de despliegue del Sistema de Informacion
Hospitalaria XAVIA HIS en instituciones de salud, que impacta positivamente
en la disminucién del tiempo de implantacion, asi como en la adecuacion de
los procesos asistenciales implementados en el sistema XAVIA HIS, que se

llevan a cabo en los centros de salud.

Zona et al. (2020) en el articulo “Propuesta De Un Marco General Para
El Despliegue De Ciudades Inteligentes Apoyado En El Desarrollo De 10T En

Colombia™:

El objetivo del estudio es elaborar una propuesta de un marco general
para el despliegue de ciudades inteligentes apoyado en el desarrollo de
IoT en Colombia; considerando que es importante, para la
competitividad de cualquier pais, el estar acorde a los avances
requeridos en manejo de informacidn, tanto en su acceso, recoleccién y

uso, y asi tener el desarrollo y crecimiento econdémico que brinde un
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bienestar adecuado a su poblacién. El desarrollo de Ciudades
inteligentes ayuda a lograr este desarrollo, pero para ello se requiere
seguir un modelo que tenga en cuenta las distintas capas que
intervienen, asi como una serie de politicas publicas adecuadas, este
articulo desarrolla un marco de trabajo el cual puede ser util para la
Colombia, acorde a sus caracteristicas y condiciones. El desarrollo de
loT permite agilizar y dinamizar el control de diferentes procesos de la
vida cotidiana desde el control de la energia del hogar remotamente
hasta aplicaciones para dinamizar la industria y la ciudad, en éreas del
, salud, energia, logistica, medio ambiente entre otros. Como se puede
concluir en un principio, para lograr la implementacion adecuada de
una Smart city, se requiere que exista, como base, una conectividad
entre todas las tecnologias que se utilizan para lograrlo, y la base de
esto estd en la implementacion de 10T. La finalidad de este articulo es
mostrar un marco que sirva para la implementacion IoT en Colombia
bajo las caracteristicas del pais, y que ello sea la base para la
implementacion de Smart Cities. Para lograrlo se hara una exposicién
de los conceptos de Smart Cities, de 10T, tecnologias de conectividad

requeridas, y se mostrara el marco de trabajo propuesto.

Pérez y Ortiz (2022), en el articulo “Despliegue 6ptimo de
redes de distribucion y generacion distribuida para micro redes

eléctricas hibridas CA aisladas usando método heuristico”.

En la investigacion se abordan las micro redes como una solucién
optimizada y escalable en poblaciones de Guayaquil, Ecuador,
que presentan caracteristicas de crecimiento constante, con una

demanda de energia eléctrica cada dia mayor. Esta situacion ha
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provocado constantes caidas de voltaje y pérdida de potencia en
las lineas eléctricas por el desabastecimiento de energia a la red
por la elevada demanda. Es por ello que la implementacion de
micro redes eléctricas constituiria una solucion factible, bien sea
para operar de manera conectada a la red eléctrica o en modo
aislado, constituyendo otra ventaja de su implementacion. Sin
embargo, la seleccion dptima de la ubicacion de los centros de
generacion distribuida y el despliegue de las redes de
distribucion constituye un problema actualmente. El objetivo de
la investigacion es desarrollar un método heuristico basado en
K-medias, arbol de expansién minimay fuerza bruta que
permita el despliegue éptimo de redes de distribucion y
generacion distribuida para micro redes eléctricas hibridas CA
aisladas. La investigacion tiene un disefio de investigacion no
experimental, con alcance descriptivo y enfoque cuantitativo. Se
desarroll6 un método heuristico que permita el despliegue
optimo de redes de distribucién y generacion distribuida para
micro redes eléctricas hibridas CA aisladas. La propuesta de
solucidn obtenida, basada en un método heuristico de la familia
de los algoritmos de fuerza bruta o busqueda exhaustiva, es
novedosa, busca la solucién optima, es finito, escalable y de
bajo costo computacional. La misma constituye una solucién
innovadora para la seleccion éptima 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.
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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:

En el presente proyecto se revisan los conceptos asociados con
el Cloud Computing y las herramientas para su utilizacion. En la
actualidad Cloud Computing es una de las tendencias
predominantes en la cual los Departamentos de TIC se apoyan
para la gestion de recursos que permiten a las empresas migrar
servicios al Cloud Computing. El enfoque principal de esta
propuesta de investigacion se centra en el analisis de las
plataformas como Servicio (PaaS), su implementacion y su
despliegue en entornos de produccién. De esta manera
proporcionar informacion relevante que permita a la Facultad de
Ingenieria en Sistemas Electronica e Industrial incursionar en un
modelo de negocios basados en la tecnologia Cloud Computing,
mediante un disefio que se convertira en una guia hacia la
innovacion. Con la instalacion de OpenShift Origin en el
proyecto, se proporcionara los beneficios una nube publica, con
un entorno mucho mas controlado, ya que se configurara a 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:

El presente articulo muestra el disefio 6ptimo de la red Optica de

comunicaciones en redes eléctricas inteligentes. Para analizar el



problema de cobertura se define cada una de las subestaciones
con sus respectivas coordenadas georreferenciadas, por medio
del algoritmo planteado es posible crear el arbol de minima
expansion que comunica a todos los actores del sector eléctrico.
Se toma en cuenta una serie de restricciones, tales como
rendimiento de cada etapa en términos de requisitos de tasa de
bits de datos, potencia, tasa de bits errados (Bit Error Rate) y
jitter. El objetivo es limitar las distancias entre las subestaciones
con la finalidad de evitar equipos adicionales intermedios como
los amplificadores de la sefial Optica. Las fibras opticas
analizadas son tipo G.652, G.652b y G.655 implementada en el
interior del cable de guarda OPGW desplegado sobre las torres
de transmision en el sistema eléctrico. Los parametros que debe
cumplir el disefio de la red de transporte dptico estan sujetos al
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”

El objetivo del estudio es la revision de los fundamentos de calidad de
servicio, considerando que los modelos tedricos de calidad involucran
conceptos de expectativa y percepcién en las publicaciones cientificas.
En diferentes paises se ha buscado determinar si este modelo es una
medida de calidad valida en el contexto de sus instituciones de salud.
Obijetivo: Sintetizar la evidencia cientifica relacionada a las
adaptaciones y usos del modelo Servqual en el contexto

hospitalario. Metodologia: Se realizd una revision sistémica
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exploratoria mediante la busqueda de articulos de investigacion
en bases de datos PubMed, Sciencedirect y Scopus en un
periodo de 2013 — 2018.Resultados: Se recopilaron un total de
62 publicaciones, la mayoria de articulos son producidos en la
region asiatica. Los autores encontrados suponen a la escala
Servgual como un instrumento valido en el contexto de su
estudio. Conclusion: La escala ain después de méas de 30 afios
desde su origen sigue siendo extensamente aplicado en el
contexto sanitario. Las dimensiones iniciales planteadas por el
autor no siempre se mantienen en todos los contextos
hospitalarios, investigadores deberian llevar a cabo pruebas de
validez para confirmar si los conceptos de empatia, seguridad,
fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles,

persisten y se ratifican en la muestra de su estudio.

2.1.2. Antecedentes Nacionales
Reyes (2021) en la tesis “Metodologia de sistemas en la nube para el proceso

de despliegue de plataformas tecnologicas™ sostiene:

En la presente investigacion se propone una solucién para la implementacion
de sistemas en la nube para el Banco de la Nacion (BN), donde los sistemas
seran implementados a traves de la metodologia propuesta por el investigador.
La metodologia propuesta se divide en fases y niveles, donde se detallas
actividades, roles y entregables que faciliten la implementacion generando la
documentacion necesaria para la gestion adecuada de los sistemas. Como
resultado de la ejecucion de la metodologia sobre el proceso de despliegue de
plataformas tecnoldgicas usando sistemas en la nube, el BN despliega una

plataforma que soporte los sistemas informativos criticos siguiendo las buenas
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practicas de la industria, asi como asegurando la informacion de los sistemas
que son constantemente auditados por la superintendencia de banca y seguros
(SBS). En todos los casos, los indicadores obtenidos en la prueba de concepto
presentaron mejoras comparando la situacion de pre-prueba con la post-prueba,
determinando que la metodologia ayuda a mejorar el proceso de despliegue de
plataformas tecnoldgicas. La plataforma de nube implementada podra
integrarse con otras plataformas porque la metodologia est4 basada en
estandares abiertos de la industria, la cual garantiza niveles de integracion,
escalabilidad, alta disponibilidad, recuperacion ante desastres, aseguramiento,
con otros sistemas implementados siempre y cuando también estén basados en

estandares abiertos.

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

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

La presente investigacion propone un sistema de despliegues de aplicativos,
como parte de las mejoras en las actividades de pases y actualizaciones en los
ambientes de produccion que se realizan en la Oficina de Normalizacion
Previsional (ONP), de acuerdo con el pedido de mejoras y optimizacion de
servicios, procedimientos, tiempos de ejecucion y costos del area de tecnologia
de informacion. Para ello se utiliz6 la Metodologia de Servicios Agiles Activas
(MSAA) basada en el método de Desarrollo Rapido de Aplicaciones (RAD),
que es utilizada en la institucion para el desarrollo rapido de aplicaciones en
tiempos cortos definidos. El nuevo sistema contribuye con la disminucién del
namero de actividades al desplegar los aplicativos, evitando los posibles
errores humanos, controlando cada actividad en el despliegue de aplicativos y

reduciendo la mano de obra y los costos operativos. Con ello se asegura el
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cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion, como es la

disminucion de los tiempos de respuesta en los procesos existentes.

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

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

El trabajo de tesis presenta un andlisis de costo-beneficio, aplicado a las
empresas de distribucion eléctrica (EDE) y lo usuarios, correspondiente a la
implementacidn de un sistema de medicion inteligente (SMI) en Lima
Metropolitana. El estudio presenta y discute las barreras tecnoldgicas,
regulatorias y sociales que enfrenta el despliegue del SMI. A la vez se realiza
un analisis de las experiencias internacionales con el fin de determinar la mejor
estrategia de implementacion. Con el desarrollo del analisis costo-beneficio, se
cuantifico los beneficios proyectados de la EDE y de los usuarios. Los
resultados demuestran que el proyecto no es viable tomando sélo los beneficios
que la EDE conseguiria, sin embargo, si demuestran que la sociedad mejora
con el proyecto al cuantificar los beneficios de los usuarios, lo que permite
concluir que el despliegue del SMI es viable. Finalmente, se propone un plan
para la implementacion del Sistema de Medicion inteligente para Lima
Metropolitana, el cual presenta un énfasis especial en el desarrollo de los
proyectos piloto, los cuales deben ser efectuados con el fin de obtener la norma
técnica para este nuevo sistema, modificar el marco normativo actual y, sobre

todo, cuantificar los beneficios reales que alcanzarian los usuarios.

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

proceso de despliegue de requerimientos de un software”

En la actualidad muchas empresas que desarrollan software buscan mejorar su

productividad intentando disminuir el tiempo de ciclo de desarrollo de software
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sin afectar la calidad de cddigo; sin embargo, no adoptan nuevas tecnologias
que ayudan a cumplir este objetivo, aunque esto depende de la cultura del
equipo desarrollador. En tal sentido, la presente investigacion intenta
determinar la influencia de un continuous delivery pipeline en el proceso de
despliegue de requerimientos de un software y asi aportar con una posible
solucién a los tiempos extensos que toma hacer despliegues manuales y a
controlar la calidad de cdodigo, disefiando un continuous delivery pipeline, la
cual permitira realizar anlisis de calidad de cddigo con el software
SonarQube, realizar despliegues y rollback automéaticamente con el software

Bamboo; para esto se realizaron pruebas con 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:

El presente ISP propone la implementacidn de un sistema web para mejorar el
proceso de despliegue de Microsoft Office 365 en el Centro Internacional de la
Papa (CIP), el cual fue ejecutado desde febrero hasta noviembre del afio 2018.
Asimismo, este trabajo tiene como principal objetivo, la implementacion de un
sistema web, para mejorar el proceso de despliegue de Microsoft Office 365 en
el CIP. También explica la justificacion y alcance del ISP, asi como también
los trabajos realizados por diferentes autores los cuales fueron de gran ayuda
para el desarrollo del proyecto. Se defini6 la metodologia de trabajo, asi como
una descripcion del analisis, disefio, construcciény pruebas e implementacion
del sistema web. Los resultados obtenidos al término del desarrollo e
implementacién del sistema web asimismo se presentan las conclusiones de
acuerdo los objetivos especificos planteados y finalmente se presentan las

referencias bibliograficas y anexos contemplados en el ISP,
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Garcia (2018), en la tesis “Proceso basado en ingenieria del valor y el
despliegue de la funcion de calidad (QFD) para el disefio y el desarrollo de servicios

académicos de posgrado. Caso: Escuela de Posgrado de la UNAS”

La calidad de un servicio, tiene que ver con la satisfaccion del cliente. Sin
embargo, la calidad del servicio se debe acreditar, y para ello, los directivos

, deben plantear los objetivos estratégicos que logren la formacion profesional
de altisima calidad, y sumamente competitivos para concursar en la oferta
laboral, por consiguiente, ubicarse mejor en relacion de su competencia. Esto
no se logra Unicamente con una plana de docentes calificados, y
modernizando los planes curriculares de los diferentes programas, sino también
actualizando de acuerdo a los objetivos institucionales todo el sustento de la
gestion administrativa. Por lo tanto, un servicio de calidad precisa que sea
integral, debe lograrse que la institucion sea eficiente tanto en la parte
académica como en la gestién administrativa, en cualesquiera de los aspectos
involucrados, desde la seleccién y admisién de los alumnos, sistema de
matriculas, infraestructura de aulas, laboratorios, bibliotecas, cafeterias, etc.
Por ello, se pretende contribuir con un nuevo proceso, uniendo dos de los
principales métodos de disefio: Ingenieria del Valor y el Despliegue de la
Funcion de Calidad, de tal forma que, con un desarrollo adecuado, simple y
agil, se pueda mejorar un producto o un servicio, y en particular en el caso de

la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de San Agustin.
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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 software en los distintos nodos
fisicos de la red que unidos dan una vision general del sistema, mostrando mediante
diagramas la relacién y la ubicacion de estos componentes l6gicos en los distintos

nodos fisicos.

Como practicamente todos los diagramas de UML, puede ser utilizado para
representar aspectos generales o muy especificos, siendo utilizado de forma mas

comun para aspectos generales.

Sus principales caracteristicas son las siguientes:

e Permite identificar los nodos en los que trabajara o utilizaran el sistema de
informacion, identificando a su vez agentes externos e internos que interactiien
con el sistema.

e Permite representar de forma clara la arquitectura fisica de la red, asi como la
distribucion del componente software. UML no tiene un tipo de diagramas
especifico para mostrar la arquitectura de la red, asi que se utiliza este tipo de
diagrama que cumple efectivamente este cometido, aunque se le suele hacer
alguna modificacion gréafica.

e Lo mas normal es utilizarlo para dar una vision global, pero es posible utilizarlo

para representar partes especificas de la implementacion.

Notacion

El diagrama de componentes utiliza, principalmente, dos tipos de elementos:

Nodos y conexiones.
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Nodos

Los nodos se definen como elementos utilizados para representar un elemento

fisico que interactta de alguna manera con el sistema o bien forma parte del mismo.

Se representa utilizando un cubo tridimensional, tal y como representa la siguiente

figura:

Nodo

Figura 3. Notacién de un nodo
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 pueden ser representados utilizando iconos
personalizados con la finalidad de clarificar el contenido del diagrama. Algunos de

estos iconos de uso extendido son:

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.
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Un nodo a su vez puede tener nodos incluidos en su interior, dando a conocer

que son sistemas separados incluidos dentro del mismo nodo fisico. De esta forma se

compondrian los nodos compuestos.

Subnodol

Nodo

Subnodo?

Figura 4. Notacion de un nodo con subnodos

Por ejemplo, un nodo llamado Servidor de base de datos podria tener en su

interior dos bases de datos separadas de sistemas de informacidn distintos. Podria ser

representado de la siguiente forma:

Servidor base de datos

Base de datos appl

Base de datos app2

Figura 5. Nodo compuesto

Conexion

La conexidn representa una asociacion entre dos nodos, a través de la cual

estos nodos son capaces de transmitir informacion en forma de mensajes o sefiales.

Se representa utilizando una linea continua que une los dos nodos que se asocian.
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Nodo Nodo

Figura 6. Notacion de una conexion

Es comun incluir en las conexiones una etiqueta que represente a través de

que medio se realiza la conexion. Por ejemplo: Internet, WAN...

También, si es relevante, se suele poner al lado de los nodos el nimero de
nodos que participan en la asociacion. Por ejemplo, un servidor web al que se
conectan usuarios a través de una red WAN y que se prevé una conexion de 100

usuarios tendria la siguiente representacion:

Servidor web WAN Cliente

1 100

Figura 7. Notacion de conexion Cliente - Servidor

Diagramas de arquitectura de red

Como ya se ha mencionado, el estandar UML no tiene un tipo de diagrama
para describir la arquitectura de red y, por lo tanto, no proporciona elementos
especificos relacionados con la red. Los diagramas de despliegue pudrian usarse para
este propdsito, generalmente con algunas modificaciones adicionales. El diagrama de
arquitectura de red generalmente mostrara nodos de red y rutas de comunicacion entre

ellos.

Este es un ejemplo de diagrama de despliegue que acta como diagrama de

red. Como ves, se utilizan distintos iconos para que se entienda mejor:
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%

Usuario
Servidor fle correo
| |

== Ei il DMz

Servidor web DNS Server

L
[ ]
VLAN Aplicacion

Servidor de aplicaciones

VLAN Datos

Raza da datns

VLAN Usuarios

Equipo administrador

Figura 8. Diagrama de despliegue

La siguiente muestra un ejemplo sobre este tipo de diagrama donde se

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

Cliente

g Interfaz
Cliente movil

buscador
C - InterfazMovil
L]
% AJAX

:

Servidor Aplicaciones

Servidor web
g EJB container
Aplicacion.war

Apache Tomcat

Utilidades

{1

Figura 9. Diagrama de despliegue con seis nodos.

% Acceso BD
% Web services

Impresora

Base de datos
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2.2.1.1. Fiabilidad

Fjnm (2022), define la fiabilidad como la capacidad de los productos o
servicios de comportarse en la forma requerida bajo condiciones establecidas y
durante un tiempo establecido. Dicho de otro modo: permanencia de la Calidad
de los productos o servicios a lo largo del tiempo. También se pude definir
como la probabilidad de que un producto se comporte adecuadamente durante
un tiempo establecido. Por tanto, es necesario el uso de la Probabilidad y la
estadistica en el estudio de la Fiabilidad. En estadistica, habitualmente, se usa
la funcién de densidad y la funcion de distribucién para modelar una
poblacién de interés. En Fiabilidad, estas funciones se complementan con la
funcién de supervivencia (o de fiabilidad), la tasa de fallos y la tasa de fallos
acumulada, entre otras.

Simbolicamente la fiabilidad si T es la v. a. que denota el tiempo de duracion
de un producto hasta que se produce un fallo. Suponiendo que dicha variable
es continua, f (t) denotara su funcion de densidad y su funcion de distribucion
sera:

F(t)=P(T<t)=[ f(b).dt

La Funcion de Fiabilidad (Reliability Function) o Supervivencia se define
como: R () =P (T>1t)= | :o f(t).dt =1 —F (t) y denota la probabilidad de
que un componente funcione mas alla de un instante t (es la definicion formal

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

L PA<ST<t+AL[T>1)  f(t)
At) = Jfm, At ~ R(t)

y denota la probabilidad de fallo instantanea dado que el componente funciona

en el momento actual t.
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Ruiz (2015) considera a la fiabilidad como una palabra con
diferentes connotaciones. ComUnmente algo es fiable si podemos confiar en él
o0 en ello. Cuando se aplica a un ser humano, usualmente se refiere a la aptitud
de la persona para realizar ciertas tareas de acuerdo a un estandar especificado.
Por extension, la palabra es aplicada a una componente o a todo el equipo, para
indicar la aptitud de esta componente o equipo para realizar aquello para lo que
es requerido. Podemos entender por fiabilidad, la probabilidad de que un
dispositivo realice adecuadamente su funcién prevista a lo largo del tiempo,
cuando opera en el entorno para el que ha sido disefiado. Histricamente la
teoria de la fiabilidad ha estado limitada fundamentalmente a aplicaciones
militares y aplicaciones aeroespaciales, en las cuales la consecuencia de un
fallo del sistema tiene un fuerte impacto econémico y/o de seguridad. . En
sentido amplio, la Teoria de la Fiabilidad, comprende un conjunto de teorias y
métodos matematicos-estadisticos, procedimientos organizativos y practicas
operativas, que, mediante el estudio de las leyes de ocurrencia de fallos, tratan
de investigar las causas por las cuales los dispositivos envejecen y fallan.
Estudia leyes de las ocurrencias de estos fallos y da repuestas, entre otros, a
distintos problemas de previsién, estimacion y optimizacion de la probabilidad
de supervivencia, duracion media de vida y porcentaje de tiempo de buen
funcionamiento de estos dispositivos. Logicamente, una mejor comprension de
los aspectos anteriores, ayudaran en la identificacion de las mejoras que
pueden introducirse, para optimizar su tiempo de funcionamiento o al menos,

paliar las consecuencias adversas de la produccion de fallos.

2.2.1.2. Mantenibilidad

Meza et.al. (2006), define la mantenibilidad como la expectativa que se

tiene de que un equipo o sistema pueda ser colocado en condiciones de
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operacion dentro de un periodo de tiempo establecido, cuando la accion de

mantenimiento es ejecutada de acuerdo con procedimientos prescritos.

M(t) = 1—e*!

En términos probabilisticas, también se entiende como la probabilidad de
reestablecer las condiciones especificas de funcionamiento de un sistema, en
limites de tiempo deseados, cuando el mantenimiento es realizado en las
condiciones y medios predefinidos. O simplemente la probabilidad de que un
equipo que presenta una falla sea reparado en un determinado tiempo t. De
manera analoga a la confiabilidad, la mantenibilidad puede ser estimada con
ayuda de la expresion:

Donde: 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..) W: Tasa de reparaciones o nimero total de reparaciones
efectuadas con relacion al total de horas de reparacion del equipo. t: tiempo
previsto de reparacion TMPR

2.2.1.3. Escalabilidad

Castro (2019), define la escalabilidad como un término usado
en tecnologia para referirse a la propiedad de aumentar la capacidad de trabajo
0 de tamafio de un sistema sin comprometer el funcionamiento y calidad
normales del mismo. Cuando un sistema tiene esta propiedad, se le refiere

comUnmente como sistema escalable.
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Esta propiedad (el que algo sea escalable) tiene medidas de éxito en funcién
del contexto en que se aplica. En programas de computo se dice que el sistema
es escalable cuando puede aumentar el nimero de usuarios, de datos que
procesa o de solicitudes que recibe, sin que se afecte significativamente su

velocidad de respuesta.

Escalabilidad se puede aplicar también a la funcionalidad de un sistema. Si se
le pueden agregar funciones nuevas con un esfuerzo minimo, se dice que el
sistema es escalable. Por otro lado, se puede decir que un sistema es escalable
geogréficamente si se le pueden agregar con facilidad nuevos puntos de acceso,

que se encuentren en diversas localizaciones geogréficas.

Hay dos tipos basicos de escalabilidad, en base al método que se usa para

aumentar la capacidad de un sistema:

= Escalabilidad vertical, que se refiere a actualizaciones o
modernizacion de componentes existentes, por ejemplo, aumentar el
namero de CPUs que tiene el servidor de un sitio web. Si un programa
mejora al aumentar los recursos que puede utilizar, se dice que es
escalable, a lo que se conoce también como escalabilidad de aplicacion.

= Escalabilidad horizontal, que se refiere a aumentar el nimero de
componentes, para usar el mismo ejemplo, en lugar de aumentar el
namero de CPUs, se aumenta el nimero de computadoras que sirven
un sitio web. Es comdn gue un sistema tenga definido un nimero
méaximo de computadoras a las que se puede escalar, a lo que se conoce

como escalabilidad de tamafio.
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No existe una regla sencilla o universal para determinar si escalabilidad
vertical deba preferirse sobre escalabilidad horizontal. Se debe analizar las

circunstancias de cada caso.

Marco de desarrollo de la junta de Andalucia (2022), entiende
por escalabilidad a la capacidad de adaptacion y respuesta de un sistema con
respecto al rendimiento del mismo a medida que aumentan de forma
significativa el nimero de usuarios del mismo. Aungue parezca un concepto
claro, la escalabilidad de un sistema es un aspecto complejo e importante del
disefio. La escalabilidad esta intimamente ligada al disefio del sistema. Influye
en el rendimiento de forma significativa. Si una aplicacion esta bien disefiada,
la escalabilidad no constituye un problema. Analizando la escalabilidad, se
deduce de la implementacion y del disefio general del sistema. No es atributo
del sistema configurable. La escalabilidad supone un factor critico en el
crecimiento de un sistema. Si un sistema tiene como objetivo crecer en el
namero de usuarios manteniendo su rendimiento actual, tiene que evaluar dos
posibles opciones: Con un hardware de mayor potencia o Con una mejor
combinacion de hardware y software. Se pueden distinguir dos tipos de
escalabilidad, vertical y horizontal: El escalar verticalmente o escalar hacia
arriba, significa el afadir méas recursos a un solo nodo en particular dentro de
un sistema, tal como el afiadir memoria o un disco duro més rapido a una
computadora. La escalabilidad horizontal, significa agregar mas nodos a un
sistema, tal como afiadir una computadora nueva a un programa de aplicacion
para espejo.

Escalabilidad Vertical El escalar hacia arriba un sistema viene a significar
una migracion de todo el sistema a un nuevo hardware que es mas potente y

eficaz que el actual. Una vez se ha configurado el sistema futuro, se realizan
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una serie de validaciones y copias de seguridad y se pone en funcionamiento.
Las aplicaciones que estén funcionando bajo la arquitectura hardware antigua
no sufren con la migracién, el impacto en el codigo es minimo. Este modelo de
escalabilidad tiene un aspecto negativo. Al aumentar la potencia en base a
ampliaciones de hardware, llegara un momento que existira algan tipo de
limitacion hardware. Ademas, a medida que se invierte en hardware de muy
altas prestaciones, los costos se disparan tanto de forma temporal (ya que si se
ha llegado al umbral mé&ximo, hay componentes hardware que tardan mucho
tiempo en ampliar su potencia de forma significativa) como econdémicos. Sin
embargo, a nivel estructural no supone ninguna modificacion resefiable, lo que
la convierte en una buena opcion si los costos anteriores son asumibles.
Escalabilidad Horizontal La escalabilidad horizontal consiste en potenciar el
rendimiento del sistema desde un aspecto de mejora global, a diferencia de
aumentar la potencia de una Unica parte del mismo. Este tipo de escalabilidad
se basa en el modularidad de su funcionalidad. Por ello suele estar conformado
por una agrupacion de equipos que dan soporte a la funcionalidad completa.
Normalmente, en una escalabilidad horizontal se afiaden equipos para dar mas
potencia a la red de trabajo. Con un entorno de este tipo, es l6gico pensar que
la potencia de procesamiento es directamente proporcional al numero de
equipos de la red. El total de la potencia de procesamiento es la suma de la
velocidad fisica de cada equipo transferida por la particion de aplicaciones y
datos extendida a través de los nodos. Si se aplica un modelo de escalabilidad
basado en la horizontalidad, no existen limitaciones de crecimiento a priori.
Como principal e importante defecto, este modelo de escalabilidad supone una
gran modificacién en el disefio, lo que conlleva a un gran trabajo de disefio y
reimplantacion. Si la I6gica se ha concebido para un Gnico servidor, es

probable gue se tenga que estructurar el modelo arquitectonico para soportar
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este modelo de escalabilidad. El encargado de como realizar el modelo de
particion de datos en los diferentes equipos es el desarrollador. Existen
dependencias en el acceso a la aplicacion. Es conveniente, realizar un analisis
de actividad de los usuarios para ir ajustando el 1 funcionamiento del sistema.
Con este modelo de la escalabilidad, se dispone de un sistema al que se pueden
agregar recursos de manera casi infinita y adaptable al crecimiento de cargas
de trabajo y nuevos usuarios. La escalabilidad cuenta como factor critico el
crecimiento de usuarios. Es mucho mas sencillo disefiar un sistema con un
ndmero constante de usuarios (por muy alto que sea este) que disefiar un
sistema con un numero creciente y variable de usuarios. El crecimiento relativo
de los nimeros es mucho mas importante que los nimeros absolutos.
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. Esta 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
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 sistemay las
redireccionan a la mejor opcién

Balance de Carga por Hardware Presenta las siguientes caracteristicas: A
partir de un algoritmo (Round Robin, LRU), examina las peticiones HTTP
entrantes y selecciona el mas apropiado entre los distintos clones del sistema.
La seleccion del clon del sistema esta basada en el algoritmo de sustitucion y
es aleatoria. Esto Gltimo punto provoca problemas en el disefio, ya que no
garantiza que si un usuario realiza varias peticiones sean atendidas por el

mismo clon del sistema. Por lo tanto, no hay mantenimiento de la sesion del
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usuario en servidor y condiciona el disefio. La sesion debe de ser mantenida
por el desarrollador. Al ser un proceso hardware, es muy réapido.
Balance de carga por Software Examinan el paquete a nivel del protocolo

HTTP para garantizar el mantenimiento de la sesion de usuario. Distintas

peticiones del mismo usuario son servidas por el mismo clon del servidor. Méas

lentos que los balanceadores Hardware Normalmente son soluciones baratas.

Cluster sobre servidores

El concepto de clustering introduce la capacidad de unir varios servidores para

que trabajen en un entorno en paralelo. Es decir, trabajar como si fuera un solo

servidor el existente. En las etapas primigenias del clustering, los disefios

presentaban graves problemas que se han ido subsanando con la evolucion de

este campo. Actualmente se pueden crear claster en funcion de las necesidades

Unién de Hardware Clusteres de Software Alto rendimiento de bases de datos.

En resumen, cllster es un grupo de mdaltiples ordenadores unidos mediante una

red de alta velocidad, de tal forma que el conjunto es visto como un Unico
equipo, mas potente. Con ello se pretende mejorar los siguientes parametros
de la arquitectura: Alto rendimiento Alta disponibilidad Equilibrio de carga
Escalabilidad EI clustering no presenta dependencias a nivel de hardware (no
todos los equipos necesitan el mismo hardware) ni a nivel de software (no
necesitan el mismo sistema operativo). Este tipo de sistemas dispones de una
interfaz que permite dirigir el comportamiento del cluster. Dicha interfaz es
la encargada de la interactuacion con usuarios y procesos, realizando la
division de la carga entre los diversos servidores que compongan el clister.
Tipos de Cluster

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
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propdsito de este tipo de cllster es garantizar que, si un nodo falla, los
servicios y aplicaciones que estaban corriendo en ese nodo, sean trasladados de
forma automatica a un nodo que se encuentra en stand-by. Este tipo de cluster
dispone de herramientas con capacidad para monitorizar los servidores o
servicios caidos y automaticamente migrarlos a un nodo secundario para
garantizar la disponibilidad del servicio. Los datos son replicados de forma
periddica, o a ser posible en tiempo real, a los nodos en Stand-by.
Cluster Balanceado. Este tipo de clUster es capaz de repartir el trafico entrante
entre maltiples servidores corriendo las mismas aplicaciones. Todos los nodos
del cluster 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), considera que la calidad en el servicio no es

conformidad con las especificaciones sino mas bien conformidad con las
especificaciones de los clientes. La calidad en el servicio adquiere realidad en
la percepcidn, considerando esta como un deseo mas que la percepcion, ya que
esta Ultima implicaria un pensamiento y analisis anterior. Lo que los clientes
desean del desempefio del servicio tiene cinco dimensiones globales que son:
Tangibilidad, es la parte visible de la oferta del servicio. Influyen en las
percepciones sobre la calidad del servicio de dos maneras; primero ofrecen
pistas sobre la naturaleza y calidad del servicio, segundo afectan directamente
las percepciones sobre la calidad del servicio. Ejemplos, un restaurante con
pisos limpios y personal aseado dara mejor impresion que aquel que no tenga
estos atributos. Confiabilidad, significa llevar a cabo la promesa de servicio de
una manera precisa y segura. Dicho de otra manera, significa mantener su
promesa de servicio. Tiempo de respuesta, es la prontitud para servir, es la

voluntad para atender a los clientes pronto y eficientemente. El tiempo de
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respuesta implica demostrar al cliente que se aprecia su preferencia y se desea
conservarla. Seguridad (confianza), se refiere a la actitud y aptitud del personal
que combinadas inspiren confianza en los clientes. Cuando los clientes tratan
con proveedores de servicios que son agradables y que tienen conocimiento, se
les refuerza a seguir siendo clientes de esa organizacion. La seguridad viene de
colocar a la gente adecuada en el puesto adecuado. Empatia, va més alla de la
cortesia profesional. Es la dedicacion al cliente, la voluntad de entender las
necesidades exactas del cliente y encontrar la manera correcta de satisfacerlas.
2.2.2.1. Empatia

Bustamante (2014), considera la empatia como un elemento clave en
una organizacion saludable, se trata de un constructo psicosocial incluido en el
componente “empleados saludables”. Los empleados saludables se refieren a
aquellos empleados con recursos psicologicos positivos. Como mencionamos
anteriormente, consideramos la empatia, como un conjunto de constructos que
incluyen los procesos de ponerse en el lugar del otro y respuestas afectivas y
no afectivas (Davis, 1996). Este constructo ha sido objeto de confrontaciones
tedricas debido a que existen dos enfoques contrapuestos, el cognitivo “la
capacidad de comprender las emociones de otro” (Hogan, 1969) y el afectivo
“la reaccion emocional de un observador que percibe que otra persona esta
experimentando o va a experimentar una emocion” (Stotland, 1969). En esta
investigacion hemos considerado un enfoque integrador que considera aspectos
de ambas aproximaciones, es decir, la definicion de empatia propuesta por
Davis (1996) que refleja tanto respuestas afectivas como no afectivas. Como se
comentaba antes, la empatia desempefia un papel central en la conducta
prosocial de las personas. Eisenberg (2000), considera la empatia como aquella
conducta que beneficia a otras y se realiza voluntariamente (Eisenberg y

Strayer, 1987). Ademas, constituye un elemento indispensable para el
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desarrollo de la inteligencia emocional por cuanto implica la percepcion y
comprension de las propias emociones y las de los demés (Zaccagnini, 2004).
Siguiendo este razonamiento, en este estudio consideramos que la empatia es
un predictor de las emociones positivas debido a través del proceso subyacente
de conducta prosocial, las personas generan emociones positivas. En relacion a
la salud psicosocial de los empleados, la empatia se relaciona con constructos
importantes dentro del campo de la salud laboral, tanto positivo como
negativo. En cuanto los negativos el exceso de empatia se ha relacionado, por
ejemplo, con el burnout (sobre todo en las dimensiones de agotamiento y
cinismo), la alienacion y la disminucién de la satisfaccion laboral (Zapf, Vogt,
Seifert, Mertini, e Isic, 1999). Sabemos que aquellos profesionales que
“trabajan con personas” tienen mas probabilidad de agotarse a nivel emocional
como consecuencia del esfuerzo emocional y exceso de empatia e implicacién
emocional que son caracteristicos en la interaccion con usuarios del servicio
(por ejemplo, pacientes, clientes y alumnos). Los trabajadores burnout no son
capaces de controlar adecuadamente sus emociones en la relacion interpersonal
(Schaufeli y Enzmann, 1998). En esta situacion es frecuente la disminucion del
desempefio y la aparicion de quejas psicosomaticas, depresion y otros efectos
del estrés a largo plazo (Schaufeli y Enzmann, 1998). Asimismo, los resultados
de un estudio realizado con enfermeras de un hospital, utilizando percepciones
individuales, evidencio que un exceso de empatia hacia sus pacientes tenia
consecuencias negativas en la salud psicosocial de las profesionales
produciendo lo que se conoce como “sufrimiento empatico” que provoca que
se sientan mal y que ademas les impida realizar adecuadamente su trabajo
(Salanova, Cifre, Martinez, y Llorens, 2007). En cuanto a los positivos,
algunos autores proponen que la empatia se relaciona positivamente con la

satisfaccion laboral, autoestima y autoeficacia (e.g., Ashforth y Humphrey,
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1993; Morris y Feldman, 1997; Stenross y Kleinman, 1989). Desde esta
perspectiva positiva, el presente estudio tiene dos innovaciones. La primera
innovacion es que la empatia en el trabajo no se considera a nivel individual
sino a nivel de equipos de trabajo. Tal como se menciona anteriormente, la
investigacion previa ha puesto en evidencia que los equipos de trabajo juegan
un rol importante en los resultados organizacionales positivos, por ejemplo, el
incremento de la eficiencia y la competitividad (Hodson, 1997), productividad
y la salud psicosocial (Wilson, y cols., 2004) al mismo tiempo que tienen un
papel central dentro de las organizaciones. La segunda innovacion, es
relacionar la empatia con indicadores positivos de salud psicosocial debido a
que hasta lo que sabemos, las investigaciones anteriores han relacionado la
empatia con indicadores negativos, por ejemplo, burnout. Por tanto, otra de las
aportaciones del presente estudio, es evidenciar la relacion de la empatia con
empleados saludables, entendido a través de las emociones positivas.

Medidas Empatia. La empatia fue evaluada mediante 3 items incluidos en el
cuestionario HERO (Salanova et al., 2012). Un ejemplo de items es: ‘Durante
las relaciones interpersonales que tenemos con otros compafieros y jefes
intentamos simpatizar con sus emociones’. La consistencia interna de la escala
cumplio 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.

2.2.2.2. Capacidad de respuesta

Universidad Nacional de Colombia (2016), la variable capacidad de
respuesta es uno de los atributos de la buena calidad en el servicio es la

rapidez y oportunidad en la entrega del servicio. Las dimensiones de
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otorgar consejos Utiles y rapidez de la decision estan relacionadas con la
capacidad de respuesta. Por su parte se plantea la dimension credibilidad,
proponen los factores de atencion, disponibilidad, cuidado, amabilidad y
capacidad de respuesta. La variable capacidad de respuesta esta propuesta en
el modelo SERVQUAL definida como la voluntad de ayudar a los clientes y
ofrecer un servicio rapido. La variable capacidad de respuesta se define
como la capacidad que tienen las organizaciones para dar solucion rapida
y eficiente ante los requerimientos del cliente, y que son necesarios para

que la empresa proporcione un buen servicio.

2.2.2.3. Seguridad
Universidad Nacional de Colombia (2016) define la seguridad como el
conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad de transmitir
confianza y seguridad. La variable seguridad se define como la percepcion que
tiene el cliente acerca de la privacidad de su informacion y transacciones en la
prestacion del servicio, incluyendo el conocimiento, cortesia y confianza que
transmite el trabajador hacia el cliente.

Moreno (2013), considera que la calidad y seguridad de la atencién es
hoy en dia una prioridad a nivel mundial y en todos los niveles
organizacionales. Garantizar que la atencion que se proporciona a los usuarios
cumple con los estandares internacionales de calidad y los protege de riesgos
inherentes al sistema empresarial, s un reto que requiere el compromiso de
todos los involucrados en la empresa. Para lograr el reto de la calidad y la
seguridad de la atencidn se requiere un compromiso institucional,
multidisciplinario, interdisciplinario a nivel de usuario y proveedores como por
el propio usuario receptor de la atencion. La contribucion de todos garantiza

los estandares de calidad.
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2.3. Bases filoséficas

Jaramillo (2014) sostiene que mientras que la ciencia y la tecnologia han
estimulado investigaciones filosoficas en sus propios campos, una reflexion de esta
naturaleza es poco comun en la ingenieria. En la actualidad, la filosofia de la ciencia y
la de la tecnologia son disciplinas profesionales perfectamente establecidas. Ademas,
la Filosofia de la Ingenieria es un campo en construccion que cumple las condiciones
para ser una disciplina filosofica profesional. EI primer libro que se escribe sobre
Filosofia de la Ingenieria en esta nueva tendencia es el de L. L. Bucciarelli:
Engineering Philosophy, publicado por Delft University Press en 2003, en el cual el
autor intenta mostrar que la filosofia deberia importar y, de hecho, es importante para
los ingenieros y se ocupa de algunos problemas de orden ontolégico, epistemoldgico y
pedagdgico de la ingenieria. Pero no es, en realidad, sino hasta 2006 que puede
sefialarse el primer gran evento en la linea de la constitucion de una filosofia de la
ingenieria, una comunidad académica y una agenda de investigacion. El resultado fue
un acuerdo de fomentar la reflexion sobre la ingenieria, los ingenieros y la tecnologia
por parte tanto de los filésofos como de los ingenieros y la Ingenieria se encuentra con
la Filosofia y la Filosofia se encuentra con la Ingenieria en torno a tres areas de
interés, a saber: la filosofia propiamente dicha, la reflexion filoséfica de los ingenieros

en ejercicio y la ética

Camberos et.al.(2017) sostiene que el ciclo de vida de un producto esta
asociado principalmente a la teoria de mercadeo. La administracién del ciclo de vida o
Product Lifecycle Management (PLM), es la actividad de negocios que consiste en
administrar los productos de una empresa a través de todo el ciclo de vida de la
manera mas efectiva desde la concepcidn del producto hasta que se retira y se
deshecha. PLM administra tanto al portafolio de productos como a los productos

individuales, aumentando las ganancias y disminuyendo los costos.
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2.4. Definicion de términos basicos

Sistema

Dominguez 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) “Se 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 codmputos que son implementados o interoperan en maltiples
plataformas informaticas”.

Cliente-Servidor

MHP (2016) “El servidor es un programa que le da respuesta a las peticiones
del cliente y suelen coincidir con las maquinas mas 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.

51



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

controlar el desarrollo de los sistemas de informacion.

Tiempo de primera respuesta

Zendex (2021) “Tiempo de primera respuesta es un célculo del nimero de
minutos transcurridos entre la creacion del ticket y el primer comentario publico 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 compania o enviar una solicitud de soporte”.

Base de conocimientos

Zendex (2021) “Una base de conocimientos es un repositorio organizado de
informacidn en linea que sirve como un recurso para los clientes y agentes que buscan
respuestas a problemas y preguntas comunes”.

Disefio y desarrollo

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

Cliente

Orosco (2011) Organizacién o persona que recibe un producto (Consumidor,
usuario final, minorista, beneficiado y comprador).
Proceso

Orosco (2011) Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Competitividad
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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. Hipdtesis de la investigacion

2.5.1. Hipdtesis general

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

soportes Spiralia en la empresa Fractal.

2.5.2. Hipdtesis 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. Laescalabilidad en el disefio del sistema de despliegue se relaciona con la

calidad de servicio en soportes Spiralia en la empresa Fractal.
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2.6. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1.

Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL | OPERACIONAL | piMENSIONES | nDIcADORES | [ TEMS
-Registro de datos.
Fiabilidad | “Seguimiento 1-3
. ) -Automatizacion.
IBM Integration Bus | El sistema de :
-Tiempo de
(2022) El despliegue | despliegue en demora.
de un sistema es el una Mantenibilidad 4-6
proceso de transferir | organizacion —Conoc_:cljmlento
i requerido
Sistema de los recursos de debe ser fiable
despliegue L
pliegu desarrollo de una bajo ciertas -Plan de
solucién de condiciones, mantenimiento
. ., . -Capacidad de
integracion al entorno | debe garantizar
aumento de carga
de ejecucion. Los su -
) Escalabilidad ) ) 7-9
recursos de desarrollo | mantenibilidad -Equipo de trabajo
se desplieganen un | y debe ser .
. . -Innovacion
servidor de flexible en
integracién,oenla | cuantoala
nube. escalabilidad.
-Actitud de
colaboracion
Cardozo (2021) Esun | Los Empatia o 10-12
. -Comunicacion
conjunto de colaboradores de
Calidad de | ggtrategias y acciones | una -Tolerancia.
servicio que buscan mejorar | organizacion -Tiempo de
. . . respuesta
el servicio al cliente, | para garantizar
. . . Capacidad de 13-1
asi como la relacion | la calidad de -Resolucién de 3-15
entre el consumidory | servicio deben respuesta conflictos
la marca. La clave ser empaticos
, . -Coherencia de
para ese soporte estd | con los usuarios,
respuesta
en la construccion de | brindando -Infraestructura
buenas relacionesy | capacidad de
un ambiente positivo, | respuestay Seguridad -Vulnerabilidad. 16-18
servicial y amigable. | seguridad en el Disponibilidad de
manejo de datos. servidores.

Fuente. Elaboracion propia
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1. Disefio metodolégico
3.2.1. Tipo
La investigacion a desarrollar es de tipo aplicada. Segun 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 solucion de problemas practicos y el control de situaciones de la
vida cotidiana”.
3.2.2. Nivel
El nivel del estudio es relacional. Segun la Sociedad Hispana de
investigadores cientificos (2022), son estudios que no consideran la causa efecto entre
las variables y miden el grado de interaccion 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.
3.2.3. Disefio
Se considera un disefio no experimental. Segun 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. Segin Monje (2011) este enfoque considera
la cuantificacion, la medicion 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 traves de los
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indicadores, cuantificandolos con el propoésito de generalizar los resultados a
situaciones poblacionales, desempefiando un rol fundamental el instrumento a utilizar
para obtener los datos.
3.2 . Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacién

La poblacién estd conformada por 14 empresas usuarias de Fractal.
Cordova (2003), denomina poblacién, a un conjunto de elementos que contienen una o
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
informacidn acerca de la poblacion de la cual proviene, la cual debe ser seleccionada
de manera que sea representativa de la poblacion, lograndose dicho proposito
seleccionando los elementos en forma aleatoria.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

La técnica a utilizar para la recoleccion 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 investigacion 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.

56



Como parte integrante del cuestionario o en documento separado, se recomienda
incluir unas instrucciones breves, claras y precisas, para facilitar su solucion.

El cuestionario (anexo 02) a utilizar para el presente estudio esta
constituido por 18 preguntas, cuyo objetivo es medir la variable sistema de despliegue
y calidad de servicio brindado en la empresa Fractal, las preguntas seran cerradas y se
utilizara la escala Likert. Debe indicarse que antes de aplicarlas las encuestas a los
involucrados en el estudio sera sometido a la prueba de confiabilidad utilizdndose 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, mostrandose las
tablas de frecuencia y graficos estadisticos para visualizar el comportamiento de las
variables y para la demostracion de las hipétesis se recurrira a las pruebas no
paramétrica de Spearman. También el programa excel nos serviran para procesar los
datos y presentacion de graficos estadisticos.

3.5 Matriz de consistencia

(Abrigo et.al. (2018) define a “La matriz de consistencia es un
instrumento de gran utilidad, permite evaluar el grado de coherencia y conexion légica
entre el titulo, problema, objetivos, hipdtesis, variables, dimensiones, método, disefio
de investigacion, poblacion y muestra de estudio. Para el presente estudio la primera
columna de la matriz lo conforma la formulacion 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 Gltima columna mostrar la metodologia a seguir para el desarrollo de la
investigacion. La matriz de consistencia se muestra en el anexo 01.
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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 mas altos estandares de calidad.

Valores

1 Innovacion

2 Integridad

3 Orientacion a los resultados
4 Orientacion al cliente

5 Trabajo en equipo

Los valores que practica la empresa son:

Valores que nos diferencian

INNOVACION INTEGRIDAD ORIENTACIONA  ORIENTACION AL TRABAJOEN
LOS CLIENTE EQUIPO
RESULTADOS

Figura 10. Valores en la empresa
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Desarrollo de la empresa

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

herramienta de RR. HH, gestionando con més de 10 000 colaboradores.

fractal @ @~

Sistema de Geshdn de Recursos Humanos

Figura 11. Inicio de la empresa 2012

En el 2015 se lleva a cabo la primera Implementacion Biométrica, controlando la

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

Figura 12. Implementacion biométrica
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En el 2016 se internacionaliza implementandose por primera vez la herramienta

Fractal Gestion de Personas en Bolivia.

fractal ® o -

Sistemna de Gestdn de Recursos Humanos

Figura 13. Implementacién Fractal

En el 2017 se realiza la primera Alianza Estratégica a traves 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.

Figura 14. Alianza Estratégica a través de Partner de Umanick
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En 2018 se participa con nuestras soluciones en el evento Expo Capital Humano

ones

A SOFTWARE DE GESTION »g’l‘
£
:

* o} oo TauewTo /

ER ACJAL 5

Rt LLO
IV ARE

Figura 15. Evento Expo Capital Humano

En el 2019 se patrocina el evento KanBan Day Per( 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. Implementacion de fabrica de software
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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; implementandose también Partner Select de Amazon Web Services (AWS).

Firma
documentos de
manard

Utlkm la bicrmartria focial y Srmo e
decumantn kaboimke #0 pOoo minuTs

Figura 17. Lanzando de Fractal Sign

En el 2021 se gana el concurso Creatividad Empresarial en la categoria Desarrollo
Tecnologico e Informatico con nuestra solucion de Recursos Humanos, en el diario el

Comercio.

Figura 18. Concurso Creatividad Empresarial



Nuestros socios

Nuestros socios

Figura 19. Nuestros socios

Nuestras lineas de atencion se orientan a:

1. Gestién de Recursos Humanos

Figura 20. Gestion de Recursos Humanos

a. 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 organizacion de una forma mas rapida, optimizar y centralizar los

procesos de ndmina, reducir costos y asegurar la inversion.

2. Organuacién

ig® | 'h & @

Qg Lation Cooderoitos Puesto [

Gestide de Pecsanal

X1 4 & < &

bogres pessarad

Figura 21. Herramientas de gestionar el talento
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b. Spiralia

L]
by Fractal

Ospira

Figura 22. Spiralia
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 desempefio, 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.

ialia ldees Dl AMape 203 o
Ospiraliz | @77
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Figura 23. Nube de AWS
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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 informacion,
documentos, y herramientas segun competencias, asi como al reconocimiento

continuo de logros.

Bondades que ofrece:

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

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

7%

Figura 27. Herramienta personalizada

e. Soporte técnico y mantenimiento permanente

>

Figura 28. Soporte técnico

f. Solucién web responsiva y version movil (iOS y Android)

u®.

Figura 29. Solucion web

Clientes del sistema Spiralia

El sistema Spiralia cuenta actualmente con 14 clientes las cuales son:
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Genus
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 informacion
que ofrece soluciones que contribuyen al mejoramiento de los procesos y negocios de
nuestros clientes, basados en profesionales altamente calificados y aplicando los mas altos
estandares de calidad. La compafiia tiene como vision 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 gestion basado en la generacion 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
informacion. Actualmente atendemos con nuestras soluciones distintas verticales como:

Telecomunicaciones, Industria, Mineria, Salud, Retail y Educacion.
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Proyecto Spiralia

a. Esun sistema multitenat.

b. Una solucion 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

informacidn, documentos y herramientas segun competencias,

NUmero de trabajadores: un aproximado de 150 empleados

Productos propios de Fractal

a. Spiralia
b. Ubikate
c. Fractal

d. Fractal Sign
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Organigrama

Figura 30. Organigrama
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Nuestras lineas de negocio son:

1. Gestién 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

- Maquinas virtuales

- Backups

- Disaster Recovery
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- 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 traves de un conjunto de herramientas
totalmente integradas. Con el uso de la herramienta, se permite administrar la
organizacion de una forma mas rapida, optimizar y centralizar los procesos de némina,

reducir costos y asegurar la inversion.
1. Biometria y Autentificacion

Autentificacion

Herramienta que permite firmar documentos laborales electronicamente 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.
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Figura 32. Autentificacion

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.

FRACTAL -

o (=)

Enfoca tu DNI Inicia firma
en el recuadro electronica

2. Inicia firma electrénica

Figura 33. Biometria
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3. Consultoria 'y desarrollo

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 areas 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

[I1]

Figura 36. Desarrollo de aplicaciones

Somos especialistas en la Gestion de Proyectos. Aplicamos nuestra Metodologia de
rapido desarrollo para garantizar la calidad y el cumplimiento de los plazos pactados con
nuestros clientes. Nuestros consultores le guiaran en la basqueda 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. Gestion de Proyectos
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Féabrica de software
B
if5)
®
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 practicas.

Figura 39. Desarrollamos software
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4. Infraestructura Cloud

Maquinas virtuales

Figura 40, Maquinas virtuales

Llevamos tu carga de trabajo a la nube, ejecutamos estrategias de computo segun 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 recuperacidn que te permite

cumplir la continuidad empresarial.

“WFON

Figura 43. Resguardo y automatizacion

77



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
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Gestion de Infraestructura

s

=
=
)

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 codigo.

Figura 47. Servicios
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Nuestros clientes
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4.1.2. Disefno del sistema

Para el desarrollo del sistema se siguio el siguiente proceso:

Pantalla 1: Login

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

usuario y contrasefia:

Iniciar Sesién

Usuario:

Contrasena:

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

C. Funciones Lambdas

D. Configuracién Adicional

Enviar a Congelar

Figura 50. Pantalla principal
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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 version 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.

FRACTAL = Q

A. Datos Generales

Aplicacion:
Version:

Estado:

Fecha de Congelado:

Ticket por Congelar:

Figura 51. Datos generales

Pantalla 4: Opcion “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:

a. Estructura: Adjuntar todos los scripts que alteren la estructura.
b. Datos: Adjuntar todos los scripts de insercion, actualizacién y eliminacion.

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

FN: Adjuntar todas las funciones que se ha modificado.

B. Base de Datos

Spiralia:

Estructura:

Datos:

Sp:

e cs

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:

a. Nombre de la Funcién: Colocar el nombre de la funcion con el que se publicara.

b.

Nombre del Controlador: Colocar el nombre del Controlador.
Descripcion: Afadir una descripcién sobre la funcion.

Tiempo: Colocar el tiempo de ejecucion de la funcién (Max 15min)
Memoria: Colocar la memoria que se utilizara para su ejecucion.
Rol: Seleccionar un rol.

Region: Seleccionar la region de Spiralia.

VPC: Seleccionar la VPC de Spiralia.

Subnet: Seleccionar la subnet de Spiralia.

Grupo de Seguridad: Seleccionar el grupo de seguridad que utiliza Spiralia.

Variable de Entorno: Agregar las variables de entorno (Clave y Entorno)
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FRACTAL usen  (f8)

Nombre de la Funcion:

Nombre del Controlador:

Descripcion:

Tiempo: ( Memoria:

Rol: v
Region: v
VPC: v
Subnet: v
Grupo de Seguridad: ( V.

Variable de Entorno:

Clave: | Entorno: | C‘l}:\

[ Gorir

Figura 53. Funciones lambdas

Pantalla 6: Opcién “D. Configuracion 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:

a. Nombre del Evento: Colocar el nombre del evento.
b. Prefijo: Colocar el prefijo del evento.
c. Sufijo: Colocar el sufijo del evento.

d. Tipo de Evento: Seleccionar el tipo de evento.
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e.

Reglas:

Funcion Lambda: Seleccionar la funcion utilizar.

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

Descripcion: Colocar como descripcion la hora que se ha a ejecutar.

Programacion: Seleccione el o los dias que se va a ejecutar esa regla y ademas afadir
la hora.

Funcién Lambda: Seleccionar la funcién a utilizar.

FRACTAL usen )

D. Configuracién General
Eventos S3:

Nombre del Evento:

Prefijo:

Sufijo:

Tipos de Evento: ( <

Funcién Lambda: { v )
Reglas:

Nombre de la Regla:

Descripcion:

Programacion: L. M M[ 13l vl s| D

Funcién Lambda:

Figura 54. Configuracion general
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4.1.3. Resultados descriptivos

4.1.3.1. Validez del instrumento

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

indicador es:

Total, Maximo = (Numero de criterios). (NUmero de Jueces) x (Puntaje Maximo

de Respuesta).

; Totalopinién 228 219
Validez = d = =22-0,876

Totalmaximo  10x5x5 250

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

4.1.3.2. Confiabilidad del instrumento

Se aplicd 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 al anexo N°03 donde se muestra la contratacion de valores nos

termina que el instrumento tiene una alta confiabilidad.
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4.1.3.3. Descripcion las variables

a. Variable sistema de despliegue
El comportamiento de la variable despliegue se muestra a continuacion:
Tabla 3.

Variable sistema de despliegue

) ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 5,6 7,1 7,1
desacuerdo
) En desacuerdo 1 5,6 7,1 14,3
Vaélidos )
Indiferente 7 38,9 50,0 64,3
De acuerdo 5 27,8 35,7 100,0
Total 14 77,8 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a 14 empresas.
Nota: Visor de resultados del programa SPSS
i)
(4]
| =
1]
3 7
E 50,00%
|18
3
3571%
1
T 14%
Totalménte en En desécuerdo Indifelrente De acll..lerdn

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 estan de acuerdo con el sistema.
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a.l. Fiabilidad
El comportamiento de la variable fiabilidad se muestra a continuacion:
Tabla 4.

Variable fiabilidad

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

acumulado valido
En desacuerdo 2 11,1 14,3 14,3
Indiferente 4 22,2 28,6 42,9

Validos
De acuerdo 8 44 4 57,1 100,0
Total 14 77,8 100,0

Nota: Visor de resultados del programa SPSS

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Fiabilidad

Figura 56. Variable fiabilidad
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 estan de acuerdo con la fiabilidad del disefio.
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a.2. Mantenibilidad

El comportamiento de la variable mantenibilidad se muestra a continuacion:

Tabla 5.

Variable Mantenibilidad

] ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
1 5,6 7,1 7,1

desacuerdo

En desacuerdo 3 16,7 21,4 28,6

Vélidos
Indiferente 7 38,9 50,0 78,6
De acuerdo 3 16,7 21,4 100,0
Total 14 77,8 100,0

Nota: Visor de resultados del programa SPSS

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo

Mantenibilidad

Figura 57. Variable mantenibilidad
En latabla 5y 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 mantenibilidad del
sistema.
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a.3. Escalabilidad
El comportamiento de la variable escalabilidad se muestra a continuacion:
Tabla 6.

Variable escalabilidad

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
1 5,6 7,1 7.1

desacuerdo

En desacuerdo 1 5,6 7,1 14,3

Vaélidos )
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 Indiferente De acuerdo
desacuerdo

Escalabilidad
Figura 58. Variable escalabilidad

En la tabla 6 y en la figura 58, se muestra los resultados sobre la variable escalabilidad.
Se evidencia que el 35,71% de encuestados estan de acuerdo con la escalabilidad del

disefio.
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b. Variable calidad de servicio

El comportamiento de la variable calidad de servicio se muestra a continuacion:
Tabla 7.

Variable calidad de servicio

) ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
1 5,6 7,1 7,1

desacuerdo

En desacuerdo 3 16,7 21,4 28,6

Validos
Indiferente 2 111 14,3 429
De acuerdo 8 44 4 57,1 100,0
Total 14 77,8 100,0

Nota: Visor de resultados del programa SPSS

Frecuencia

Totalmerte en En desacuerdo Indiferente De acuerdo
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

servicio. Se evidencia que el 57,14% de encuestados estan de acuerdo con el sistema.
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b.1. Empatia
El comportamiento de la variable empatia se muestra a continuacion:
Tabla 8.

Variable empatia

) _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 4 22,2 28,6 28,6
Indiferente 2 111 14,3 429
Validos
De acuerdo 8 44 4 57,1 100,0
Total 14 77,8 100,0

Nota: Visor de resultados del programa SPSS

Frecuencia

En desacuerdo Incliferente De acuerdo

Empatia

Figura 60. Variable empatia.
En la tabla 8 y en la figura 60, se muestra los resultados sobre la variable empatia. Se

evidencia que 51,14% de encuestados estan de acuerdo con la empatia con los clientes.
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b.2. Capacidad de respuesta

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

Tabla 9.

Variable capacidad de respuesta

) _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 3 16,7 21,4 21,4
Indiferente 9 50,0 64,3 85,7
Vélidos
De acuerdo 2 11,1 14,3 100,0
Total 14 77,8 100,0

Nota: Visor de resultados del programa SPSS

Frecuencia

En desacuerdo Incliferente De acuerdo

Capaciadad de respuesta

Figura 61. Variable capacidad de respuesta.
En latabla 9y en la figura 61, se muestra los resultados sobre la variable capacidad de
respuesta. Se evidencia que el 14,29% de encuestados estan de acuerdo con la

capacidad de respuesta del disefio.
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b.3. Seguridad

El comportamiento de la variable despliegue se muestra a continuacion:

Tabla 10.
Variable seguridad

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores.

] _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
1 5,6 7,1 7,1
desacuerdo
En desacuerdo 1 5,6 7,1 14,3
Validos Indiferente 4 22,2 28,6 429
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

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo  Indiferente De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Seguridad

Figura 62. Variable condiciones de trabajo

En latabla 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 la seguridad del

disefio.
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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 Calidad de
sistema de servicio
despliegue

Coeficiente de 1,000 ,701
Variable sistema de correlacion
Sig. (bilateral) ,005
N 14 14
Rho de Spearman
Coeficiente de ,701 1,000
correlacion
Calidad de servicio ) .
Sig. (bilateral) ,005
N 14 14

Fuente: Visor de resultados del programa SPSS

Interpretacion

En la tabla 11, podemos verificar de la prueba de Rho de Spearman un Sig. asintdtica de 0.005,

que es menor que o = 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,
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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

o Calidad de
Fiabilidad o
servicio

Coeficiente de 1,000 ,562
correlacién

Fiabilidad . .
Sig. (bilateral) . ,036
N 14 14

Rho de Spearman

Coeficiente de ,562 1,000
correlacion

Calidad de servicio )
Sig. (bilateral) ,036
N 14 14

Fuente: Visor de resultados del programa

Interpretacion

En la tabla 12, podemos verificar de la prueba de Rho de Spearman un Sig. asint6tica 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.
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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

o Calidad de
Mantenibilidad o
servicio

Coeficiente de 1,000 ,523
correlacion

Mantenibilidad ] ]
Sig. (bilateral) ,055
N 14 14

Rho de Spearman

Coeficiente de 523 1,000
correlacion

Calidad de servicio )
Sig. (bilateral) ,055
N 14 14

Fuente: Visor de resultados del programa SPSS

Interpretacion

En latabla 13, podemos verificar de la prueba de Rho de Spearman un Sig. asintética de 0.055,

que es mayor que a.= 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.
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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

N Calidad de
Escalabilidad o
servicio

Coeficiente de 1,000 ,540
correlacion

Escalabilidad ) )
Sig. (bilateral) . ,046
N 14 14

Rho de Spearman

Coeficiente de ,540 1,000
correlacion

Calidad de servicio )
Sig. (bilateral) ,046
N 14 14

Fuente: Visor de resultados del programa SPSS

Interpretacion

En la tabla 14, podemos verificar de la prueba de Rho de Spearman un Sig. asint6tica 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.
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CAPITULO V: DISCUSION
5.1. Discusién 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. asintdtica de 0,005 que esta

por debajo del nivel de significancia 0,05.

Estos resultados se asemejan con lo encontrado por Refugio et al. (2018), en el articulo
“La voz del usuario en la planeacion estratégica de bibliotecas publicas usando el Despliegue
puede estar sustentada en la gestion de la calidad cuya implantacion podra ser desarrollada
bajo un ciclo de disefio, control, mejora e innovacion para alcanzar objetivos armonicos y

sistematicos.

Asi también Morejon et al. (2018), publican el articulo “Estrategia para la evaluacion
de escenarios de despliegue del 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 disminucion del tiempo de implantacion, asi como en la adecuacion de los procesos

asistenciales implementados en el sistema XAVIA HIS.

A esta conclusion llego también 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 que constituye una solucién 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 disminucion del numero 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 laempresa Fractal en soportes Spiralia mantienen una relacion, lo cual se evidencia

através de sus dimensiones consideradas para la variable tales como fiabilidad, mantenibilidad
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y escalabilidad. Considerando que existe relacion entre las variables en estudio, se debe seguir

la linea 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. asint6tica de 0.005 que es inferior a = 0,05; evidenciandose la relacion

entre las variables.

Como segunda conclusion 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 o = 0,05; evidenciandose la relacion entre las variables.

La tercera conclusion 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. asint6tica de 0.055 que es

superior a 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 o = 0,05; evidenciandose la relacion entre las variables.
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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 implementacion del
sistema de despliegue con el propdésito 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 simulacion 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 en la empresa Fractal, 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 tamafio 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 01. TITULO: “DISENO DE UN SISTEMA DE DESPLIEGUE Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN SOPORTES DE SPIRALIA EN LA EMPRESA FRACTAL”

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Metodologia
Problema General Objetivo general Hipotesis general -Registro de datos Tipo de Investigacion: Aplicada
¢En qué medida el disefio de un sistema de o
despliegue se relaciona con la calidad de Determinar la relacion del disefio de un | El disefio de un sistema de Variable 1 “Seguimiento Nivel de la investigacidn: Relacioral

servicio en soportes Spiralia en la empresa
Fractal?
Problema Especificos

a. ¢Enqué 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.  ¢Enqué medida la escalabilidad en el
disefio del sistema de despliegue se
relaciona con la calidad de servicio en
soportes Spiralia en la empresa

Fractal?

sistema de despliegue con la calidad de
servicio en soportes Spiralia en la empresa

Fractal.

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 relacion 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 relacion de la
escalabilidad en el disefio del sistema de
despliegue con la calidad de servicio en

soportes Spiralia en la empresa Fractal.

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

Hipo6tesis 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.

Sistema de despliegue

Dimensiones

-Fiabilidad

-Mantenibilidad

-Escalabilidad

Variable 2

Calidad de servicio

Dimensiones

-Empatia

-Capacidad de respuesta

-Seguridad

-Automatizacion

-Tiempo de respuesta

- Conocimiento requerido

- Plan de mantenimiento

-Capacidad de aumento de carga

-Equipo de trabajo

-Innovacion

-Actitud de colaboracién

-Comunicacién

-Tolerancia

-Tiempo de respuesta

-Resolucion de conflictos

-Coherencia de respuesta

-Infraestructura

-Vulnerabilidad

-Disponibilidad de servidores

Enfoque: Cuantitativo

Disefio: No experimental

Poblacion: 14 clientes

Muestra: El estudio es censal.

Técnicas para la recoleccién de datos: Encuesta

Instrumentos de recoleccion de  datos:

Cuestionario

Técnicas para el procesamiento de la
informacion: Programa SPSS y excel ; Estadistica

descriptiva e inferencial para la prueba de hipotesis

Para presentacion de datos

Cuadros, Tablas estadisticas y  Gréficos,

indicadores.

Para el informe final: Esquema propuesto por el
RGT-UNJFSC.
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Anexo 2. Cuestionario de preguntas

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA MEDIR LAVARIABLE SISTEMA DE DESPLIEGUE
Y CALIDAD DE SERVICIO
A.-Presentacion:

Las preguntas mostradas contéstalas con toda sinceridad, nos serviran para medir la variable

Sistema de despliegue y Calidad de servicio en la en la empresa Fractal; se respetara 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 Laescala de calificacion es la siguiente:

Totalmente en En desacuerdo Indiferente (3) De acuerdo (4)
desacuerdo (1) (2)

Totalmente de

acuerdo (5)

N Sistema de despliegue VALORACION
Dimensién 01: Fiabilidad ! 2 3 4 5
1 Se registran los datos en forma adecuada en el sistema
2 | Serealiza un seguimiento permanente a la informacion
3 La automatizacion del sistema satisface sus expectativas
Dimension 02: Mantenibilidad
4 | El tiempo de demora en la atencién lo considera aceptable
5 El personal tiene conocimiento del sistema de mantenimiento
6 | Se le da oportunidad de interactuar con los demaés 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 | Seinnova el sistema acorde con las exigencias del cliente
N Calidad de servicio VALORACION
Dimensién 01: Empatia ! 2 3 4 >
10 | Existe actitud de colaboracion en la empresa
11 | Existe comunicacion adecuada con los clientes y trabajadores
12 | Existe tolerancia ante dificultades presentadas
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Dimension 02: Capacidad de respuesta

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 colaboracion
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Anexo3: Andlisis juicio de expertos

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

MATRIZ DE ANALISIS DE JUICIODEEXPERTOS

Criterios Jueces Total
J1 J2 13 14 15
Claridad 4 5 4 4 4 21
Objetividad 5 4 5 4 5 23
Actualidad 3 i 5 i 4 20
Organizacién 4 5 5 5 4 23
Suficiencia 5 4 4 4 5 22
Intencionalidad 5 4 4 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
COEFICIENTE DE VALIDEZ=2 AL OPINION 219 _ 219 _ 876

TOTAL MAXIMO = 10x5x5 250

Total, maximo = (N°de criterios) x (N°de jueces) x (Puntaje maximo de respuesta)|

Anexo3: Contrastacién de Valor.

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy Bueno
0,61a0,80 Bueno
0,41 a0,60 Moderada
0,21 a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja
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Anexo 4. Vista de variables

@ BASE DE DATOS 2.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM 5P55 Statistics Editor de datos

Archivo  Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SEEHM e~ BLF HEY BE0EH 00

| Nombre " Tipo || Anchura " Decimales" Etiqueta " Valores || Perdidos " Columnas " Alineacidn || Medida " Rol
1 N® Numeérico 2 0 Ninguna Ninguna g Centrado & Escala “w Entrada
2 Clientes Cadena 14 0 Ninguna Ninguna 8 Centrado &5 Nominal “w Entrada
3 P1 MNumeérico 1 0 Registro de dat... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado il Ordinal “w Entrada
4 p2 MNumérico 1 0 Seguimiento a ... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado il Ordinal “ Entrada
5 P3 Mumérico 1 0 Satisfaccion de... {1, Totalme... MNinguna 8 Centrado ol Ordinal “ Entrada
6 P4 Mumérico 1 0 Tiempo de aten... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado ol Ordinal “w Entrada
7 P& Numeérico 1 0 Conocimiento d... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado {I Ordinal “w Entrada
8 P6 MNumeérico 1 0 Interaccion con... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado 4l Ordinal “w Entrada
9 P7 MNumérico 1 0 Capacidad de a... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado il Ordinal “ Entrada
10 Pa Mumeérico 1 0 Solucion de pro... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado ol Ordinal “w Entrada
1 P9 Mumérico 1 0 Innovacién del ... {1, Totalme_.. Ninguna 8 Centrado ol Ordinal “w Entrada
12 P10 Numeérico 1 0 Actitud de cola... {1, Totalme_.. Ninguna 8 Centrado {I Ordinal “w Entrada
13 P11 MNumeérico 1 0 Comunicacion .. {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado 4l Ordinal “w Entrada
14 P12 MNumérico 1 0 Tolerancia ante... {1, Totalme_.. Ninguna 8 Centrado il Ordinal “ Entrada
15 P13 Mumeérico 1 0 Tiempo de resp... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado ol Ordinal “w Entrada
16 P14 Mumérico 1 0 Solucién de co... {1, Totalme_.. Ninguna 8 Centrado ol Ordinal “w Entrada
7 P15 Numeérico 1 0 Coherencia de r... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado {I Ordinal “w Entrada
18 P16 MNumeérico 1 0 Infraestructura ... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado 4l Ordinal “w Entrada
19 P17 MNumérico 1 0 Sistema wulner... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado il Ordinal “ Entrada
20 P18 MNumérico 1 0 Disponibilidad d... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado 4l Ordinal “ Entrada
21 DF Mumérico 1 0 Ninguna Ninguna 8 Centrado ol Ordinal “ Entrada
22 DF1 Numeérico 1 0 Fiabilidad {1, Totalme... Ninguna g Centrado {I Ordinal “w Entrada
23 DM MNumeérico 2 0 Ninguna Ninguna 8 Centrado {I Ordinal “w Entrada
24 DA MNumeérico 1 0 Mantenibilidad {1, Totalme_.. Ninguna 8 Centrado il Ordinal “w Entrada
E]
|\ﬁ5ladedatos| Vista de variables
[IBM sPss

|
ﬂ £ Buscar
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Anexo 5. Vista de datos

@ BASE DE DATOS 2.sav [Conjunto_de_datos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos — [m] x
Archive  Edicidn  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SHRE - ~ BLAE A B
[ |Visible: 36 de 36 variables
| we [ clentes [ Pt | P2 [ P | pa | ps [ e | pr [ P | P | P [ Ppn | Pz | P3|
1 1 Ascensores 3 3 4 2 3 2 3 5 3 3 4 5 2 =
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 6 Celer 1 [ 3 4 2 2 4 3 3 5 3 3 3
7 7 Genus 5 3 4 ] 2 ] 2 4 3 ] 5 3 4
] § Hello lconic 4 2 3 4 4 2 3 4 5 4 3 4 4
& 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
" " Izipay 3 3 3 4 2 3 2 4 2 3 3 1 2
12 12 La Confianza 5 ) 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3
13 13 Mak 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3
14 14 Superpet 5 4 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 2
15
16
17
18
19
20
21
22
7 hd
El I3
=
Vista de datos || Vista de variables
[ Microsoft Edge |

[
ﬂ O Buscar
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Anexo 6. Empresa Fractal

A soFTWARS DE GESTION
L ' a? oo TauewTo
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