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Resumen  

La presente investigación plantea el análisis de la problemática actual en la gestión 

de Información y la mejora de este mediante el sistema web GyG desarrollado para 

lograr la eficiencia del área con el uso de la metodología SCRUM que brindará 

ayuda adecuada y soporte, mediante la estandarización de las operaciones 

mejorando el tiempo de respuesta y la disposición de la información con la 

respuesta en los informes, enfocados las áreas específicas de geotecnia y 

geomecánica.  

El principal problema de la investigación planteada se presenta por no existir un 

adecuado respaldo al flujo de información que se comparte de forma física entre las 

oficinas para su utilización, por ello es imperativo generar un soporte a la 

información para que esta se maneje en tiempo real de manera rápida y eficiente.    

El objetivo de la investigación radica en agilizar los procesos, actividades 

relacionadas con la planificación, procesamiento y análisis de los estudios 

geotécnicos y geomecánicas. Al término de la investigación presentó una mejora 

en la gestión de la información con un incremento de un 81.82% respecto al primer 

análisis.   

Palabras clave: Gestión de servicios, sistema de información, soporte, 

procesamiento de datos, análisis de datos, flujo de información.   
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Abstract  

This research proposes the analysis of the current problems in Information 

management and its improvement through the GyG web system developed to 

achieve the efficiency of the area with the use of the SCRUM methodology that will 

provide adequate help and support, through the standardization of operations 

improving the response time and the quality of the information with the response in 

the reports, focused on the specific areas of geotechnics and geomechanics.  

The main problem of the research raised is due to the lack of adequate support for 

the flow of information that is physically shared between the offices for its use, 

therefore it is imperative to generate support for the information so that it is managed 

in real time quickly and efficiently.  

The objective of the research is to streamline the processes, activities related to the 

planning, processing, and analysis of geotechnical and geomechanical studies. At 

the end of the investigation, it presented an improvement in information 

management with an increase of 81.82% compared to the first analysis.  

Keywords: Service management, information system, support, data processing, 

data analysis, information flow.  
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En la actualidad las empresas tienen una serie de carencias que las llevan a recurrir 

al uso de las TIC para mantenerse competitivas dentro del mercado, esto conlleva 

a que deben de mejorar sus operaciones, actualizar o renovar el sistema de 

información con el objetivo ser más competitivo; el lograr esta meta permite mejorar 

la gestión de incidencias ocurridas de manera que se logra satisfacer las 

necesidades, mejora la capacidad de respuesta y el análisis por medio del uso de 

la tecnología.  

Las empresas medianas y pequeñas carecen de los medios tecnológicos y 

económicos para poder acceder a este tipo de tecnología teniendo que recurrir a 

software básicos para poder manejar los datos, el sector minero que es donde se 

maneja la SRK Consulting (PERU) S.A, empresa objeto de estudio, no es ajeno al 

problema de información; en el mercado actual existen empresas que se dedican a 

dar soporte al análisis de suelos para la exploración minera. Para Barreto (2017) la 

información obtenida en los estudios mineros dirigidos a los suelos y rocas deben 

de ser compartidos de manera inmediata y no se encuentra el medio adecuado que 

lo proporcione (p.44).   

“Desde el punto de vista del sector minero que es tan extenso y complejo donde se 

realizan múltiples estudios que abarca mucha información, origina una necesidad 

específicamente en los sectores de geotecnia y geomecánica la implementación de 

un sistema de soporte y ayuda” (Huamán y Huayanca, 2017, p.22).  

Para Huamán y Huayanca (2017) las empresas consultoras no cuentan con un 

sistema adecuado que les brinde el soporte y ayuda para las áreas de geotecnia y 

geomecánica, para ello el sistema tiene como objetivo brindar todas las facilidades 

de manera adecuada para así se tenga el acceso optimo a toda información en 

tiempo real.   

Los estudios que se realizan en suelos y los de geotecnia en el mundo están siendo 

de gran demanda por la necesidad de energía renovable y minerales que sean 

aporte en la economía mundial, nuestro país es de potencial minero 

fundamentalmente y es gran fuente para estas necesidades, ante ello las empresas 

requieren de manera inmediata y adecuada estar alineados con los cambios 
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tecnológicos que aparecen en el mundo, siendo que actualmente la comunicación 

es vital y primaria para la mejora de las operaciones.  

La figura 1 y 2 representan la situación y participación de las reservas mundiales 

con base a los principales metales metálicos, se puede visualizar los porcentajes 

en los diferentes continentes.   

 
Figura 1. Reservas mundiales de minerales metálicos  

Fuente: CEPAL, base USGS mineral commodity 2018  

Miguel Cardozo, vicepresidente del IIMP, manifestó que el año 2020 se redujo la 

exploración en un 31% mientras que en el mundo 10%, argumentando la burocracia 

en el sector y la falta de soporte en el análisis de la información.   

La figura 2 presentada Perú se encuentra en el puesto 6 en el ranking mundial de 

destinos de inversión en la exploración minera.   
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Figura 2. Ranking 2020 de inversión minera  
Fuente: CEPAL, información incluye bauxita y aluminio  

La figura 3 presenta la inversión y participación extranjera en los diferentes países 

en América del Sur. En nuestro país la necesidad de concentrar nueva tecnología 

en las operaciones llega a ser una realidad irrebatible en todo ámbito, personal 

como profesional, y así mejorar la capacidad productiva.  

 
  

Figura 3. Inversión extranjera en minería  

Fuente: CEPAL, información incluye bauxita y aluminio  

La empresa SRK Consulting (PERU) S.A brinda consultoría al sector minero con 

asesorías y soluciones en exploración de suelos y de recursos hídricos, geotecnia, 

relaves y medio ambiente. La operativa de esta empresa viene presentando 

problemas en la Gestión de la información, específicamente en el nivel y el flujo de 

información, el área de sistemas cuenta con un coordinador y 2 operativos para el 
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soporte tanto para el hardware como software, quienes también llevan la función de 

programación. Los problemas se encuentran enfocados a las consultas, 

transferencia y visualización de información, estas se incrementaron el último año 

por la coyuntura en que nos regimos, la GI no cuenta con un adecuado historial, el 

tiempo promedio de respuesta no está estandarizado y los datos no son 

manipulados adecuadamente.   

La figura 4 presenta la participación en la minería metálica en países de América 

Latina representada en porcentajes.   

 
Figura 4. Participación de la minería metálica en porcentajes   

Fuente: CEPAL  

Problemática de la empresa  

La problemática del área de geomecánica y geotecnia se encuentra enfocado en 

las consultas, transferencia y visualización de información, el último año se 

incrementaron debido a la coyuntura en que nos regimos, la GI no cuenta con un 

adecuado historial, el tiempo promedio de respuesta no está estandarizado y los 

datos no son manipulados adecuadamente. Se encuentra que existe deficiencia en 

la gestión del flujo de la información, el proceso de control en el ingreso de datos 

es inadecuado, llegando a realizarse fuera del tiempo establecido y requerido para 

el análisis de los datos ingresados. La realización de informes y reportes donde se 

pueda visualizar los indicadores con la información detallada que es necesaria para 

la adecuada evaluación de oportunidad en la toma de disposiciones y demora un 

tiempo innecesario en ser visualizada. El desarrollo del presente trabajo busca 
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brindar solución mejorando el flujo de información en los estudios geotécnicos y 

geomecánicos a través de:  

● Dar soporte a la información obtenida por los estudios realizados.  

● Optimizar el proceso de gestión a la información.  

● Mejorar de manera sistemática la obtención de información en tiempo real.  

● Mejorar de manera eficiente acceso a la información recogida de los estudios 

obtenidos.  

● Reducir el ciclo de recopilación de reportes.  

La tabla 1 presenta un análisis de los problemas existentes dentro del área de 

geotecnia y geomecánica tomando en cuenta las causas que las originan y el efecto 

a los que conllevan.   

Tabla 1. Problemas internos  

CAUSAS  PROBLEMAS  CONSECUENCIAS  

Inadecuada disposición de 

tiempo por parte de los 

coordinadores TI.  

Demora en adecuación de datos 

por parte de los coordinadores  

Tardanza en el levantamiento de 

información llegando a tomar 

hasta 6 días en poder realizar las 

coordinaciones adecuadas   

Ampliación en los tiempos 

de atención   

Toma  de  decisiones  

inadecuadas   

Demora en la segmentación de 

datos y atención interna  
Tiempo excesivo de 

coordinación y ejecución de 

peticiones de servicio  

Usuarios descontentos  

Dilatación de tiempos de 

estudio  

Planificación de procedimientos 

para recopilación y realización 

de informes internos ineficiente  

No se cumple con las fechas ni 

horarios establecidos para subir 

la información   

No se cumplen con las 

atenciones  

Atenciones  en  cola  y  

cuellos de botella   

Fuente: Elaboración propia   

El presente proyecto se justifica de manera social en base a lo mencionado por 

Cervantes (2015) cuando menciona que las empresas deben de utilizar sistemas 
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robustos de tecnología para la adecuada administración de sus datos generando 

mejoras y crecimiento en su rubro (p.55). La empresa SRK busca mejorar la 

tecnología interna consolidando los conocimientos teóricos para darle importancia 

con otros estudios que puedan ser analizados y aplicados en esta investigación, 

mantiene como propósito brindar herramientas capaces de brindar información en 

tiempo real entre los usuarios que la necesitasen. La relevancia metodológica en la 

apreciación de Vilca (2016) llega a ser una motivación que hace mención del estudio 

y uso de técnicas, las que sirvan de aporte en el estudio de inconvenientes similares 

y a su estudio futuro por otros estudiosos del tema. La investigación evaluará la 

mejora productiva durante el estudio con el uso de indicadores que puedan 

perfeccionar los procesos en la gestión de servicios utilizando un sistema vía WEB.  

La relevancia tecnológica se verá marcada por la utilización de un sistema de 

soporte vía WEB, las mejoras tecnológicas son necesarias y se implementan a cada 

momento, las empresas cuentan con mantenimiento digital que acelera su 

funcionamiento. La adecuada utilización de sistemas informáticos aprovecha esta 

tecnología (web), los empresarios pequeños y medianos serán los más 

beneficiados debido a que son una gran ventaja para la adaptabilidad logrando 

mejorar las operaciones. Mendoza (2016) agregó que los beneficios resultan de la 

eficacia de los reportes como de sus actualizaciones a orden de las necesidades.    

Respecto a la relevancia económica García (2016) remarcó que “cada unidad 

laboral cuenta con un buen número de datos estos suelen ser de útil para la mejora 

salarial” (p.147), el lograr cumplir con los objetivos planteados en el estudio 

permitirá ser más eficientes; en ese sentido la implementación conseguirá mejorar 

el conocimiento organizativo en un instrumento de TI no siendo ya imprescindible 

contratar personal con experiencia previa, así no pagar primas extra por 

capacitaciones necesarias en busca de mejoras.  

Acerca del problema general es presentado con la premisa:   

● ¿De qué manera el sistema web mejorará la Gestión de Información en 

los estudios geotécnicos y geomecánicos?  

Acerca de los problemas específicos son presentados mediante:  
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● ¿De qué manera el sistema web mejorará el nivel de atención del trámite 

en los estudios geotécnicos y geomecánicos?  

● ¿De qué manera el sistema web mejorará la disposición de uso de los 

datos en los estudios geotécnicos y geomecánicos?   

La hipótesis general es representada por el enunciado:   

● Un sistema web mejora la gestión de Información de los estudios 

geotécnicos y geomecánicos.   

Las hipótesis específicas se representan con las premisas:  

● Un sistema web mejora el nivel de atención del trámite en los estudios 

geotécnicos y geomecánicos.   

● Un sistema web mejora la disposición en el uso de datos de los estudios 

geotécnicos y geomecánicos.  

El Objetivo general de la investigación se aprecia con la premisa:    

● Determinar cómo un sistema vía web mejora la gestión de Información de 

los estudios geotécnicos y geomecánicos.  

Los objetivos específicos se presentan mediante:   

● Determinar como un sistema vía web mejora el nivel de atención del 

trámite en los estudios geotécnicos y geomecánicos.  

● Determinar como un sistema vía web mejora la conformidad y disposición 

en el uso de datos en los estudios geotécnicos y geomecánicos.  
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Se pasa a detallar las investigaciones nacionales como internacionales dirigidas al 

estudio presentado:  

MORÁN, Juan (2016) presento su investigación en Ecuador la que desarrollo un 

sistema automatizado mediante la difusión web que controle la información del área 

administrativa. La investigación mantuvo entre sus objetivos diseñar un modelo que 

permita inspeccionar las solicitudes de manera adecuada logrando administrar las 

actividades como la información presentada. Se trabajo con metodología XP 

(extreme programing) como parte de metodología ágil, siendo de tipo aplicada y con 

un diseño cuasiexperimental.   

El trabajo tiene entre sus conclusiones que la adecuada automatización en la 

obtención de información aprueba un adecuado acceso a las solicitudes logrando 

darle seguimiento y atención, se logran obtener diferentes puntos de conexión y 

distintos medios para evaluarlas.   

URREGO, Ricardo y SOTO Cristian (2015) presentó su investigación donde 

pretendió agilizar proceso de registro de actividades para las áreas de desarrollo 

tecnológico en empresas medianas con la que se buscó el título de Tecnólogo en 

Sistematización de datos. La que planteó entre sus objetivos desarrollar un sistema 

para la modelación de datos que reconozca necesidades y permita la mejora en la 

gestión de servicios internos.      

Entre sus conclusiones se resalta la gran funcionalidad en el ámbito organizacional 

que brinda los sistemas de información web logrando mejorar la respuesta en el 

proceso de análisis.  

PERDOMO, Gloria (2019) realizo una investigación en Bogotá con la que se 

articulan los trámites internos y se optimizan las operaciones de comunicación en 

el MINTIC, buscando el título de magíster en Gerencia Estratégica de TI. Tuvo entre 

sus objetivos identificar las mejoras entre el estado actual y la arquitectura 

propuesta, así mejorar el tiempo en que se corrige la incidencia para los trámites 

como las gestiones de servicio que se ofrecen en la SICOM.   

Entre las conclusiones se entendió la necesidad de interoperar las operaciones en 

el sistema, las que participan en el proceso de recopilación de información, siendo 
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así que mejora la productividad en un 17% como la gestión de la información entre 

las áreas participantes.   

LÓPEZ, Fabián presentó una implementación WEB en el proceso de apoyo de 

información, con él buscó medir las incidencias presentadas por los usuarios, se 

llevó a cabo en Ecuador (2014). Entre los objetivos presentó medir el grado con que 

ocurren las incidencias y la causa que los provoca; el trabajo se evaluó mediante 

encuestas a los participantes del proceso, siendo de tipo aplicada y con un modelo 

cuasi experimental.  

Se analizaron las incidencias presentadas logrando descubrir la causa del 

problema, la falta de un sistema de soporte genera la perdida y demora de tiempo 

operativo en la organización.  

CHÁVEZ, Andrea y GUALANGO, Segundo (2008) presentaron una investigación 

en Ecuador, Quito, donde desarrollaron un Sistema WEB que mejore la gestión en 

el flujo de la información. Se utilizó la construcción MVC (modelo vista controlador) 

con la que se separan los datos y se muestra la interfaz con los usuarios, se manejó 

con un tipo aplicado de investigación logrando cuantificar los datos recabados.   

Entre las conclusiones obtenidas del trabajo de investigación se resalta que el 

desarrollo web en la gestión de información permite agilizar la información 

resultando funcional, se logra automatizar esta información permitiendo e 

incrementando la productividad entre las áreas.      

TAPIA, Jesús estudió el impacto que tiene la falta de control en el flujo de 

información y como esta impacta la gestión interna de una organización avícola en 

Ica (2019). Presentó como objetivo principal exponer el grado en cómo actúa un 

sistema TI en el control de operaciones siendo así un soporte informático. Se 

maneja bajo un estudio cuantitativo, mediante un diseño de tipo aplicada, con un 

nivel Experimental y deductivo.  

Se demostró en base a las conclusiones de la investigación que el sistema web de 

información logra mejorar la gestión operativa de alimentos permitiendo mantener 

una base de datos adecuada y compartirla en tiempo real para que sea evaluada y 

utilizada por los usuarios.    
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BENDEZÚ, Claudia (2017) investigó como mejorar las operaciones internas de 

ventas en una cadena de farmacias mediante la implementación y optimización de 

información adecuada mediante un sistema web. El objetivo fue optimizar la 

información en las ventas, mantuvo un diseño cuasi experimental, con una 

población de 232 clientes, teniendo como tiempo de 6 semanas, manejando como 

muestra a 56 clientes.   

Al finalizar la investigación se logra concluir en que la implementación incrementa 

la eficiencia en el control de las ventas, mediante los cálculos adecuados por medio 

de la base de datos que ahora es más fácil de usar logrando facilitar la gestión de 

recursos en un 95%, de esta manera se proporciona adecuada información de 

manera rápida.   

HUAMAN, Joselyn y HUAYANCA, Carlos (2017) implementaron un sistema de 

Información que mejore la información en las ventas y adquisiciones, se presentó 

bajo un modelo de tipo aplicada con un nivel de investigación explicativo; mantiene 

entre sus fines primarios el desarrollo de un procedimiento que brinde apoyo en la 

información y así reducir el tiempo de análisis permitiendo la alimentación de este 

en tiempo real, teniendo una carga de base de datos adecuado.   

La aplicación de la metodología y su desarrollo vía web proporciona un resultado 

favorable dando buenos resultados a diferencia de los convencionales, la empresa 

mantuvo mejores decisiones mediante la información presentada, la mejora 

continua y su adecuado planteamiento permiten la eficiencia de las operaciones.  

PACHAS, Diego y MOLLEAPAZA, Luis mediante la implementación de un sistema 

WEB logró mejorar las operaciones en los trámites documentario (2019) con la que 

optaron el título de Ingeniero de Sistemas. La que mantuvo entre sus objetivos crear 

un módulo que permita identificar los requerimientos compartiendo la información 

de manera ágil y pronta; el trabajo fue aplicado medido de manera cuantitativa y 

cualitativa en base a la aceptación del equipo de trabajo.   

Se logra concluir al final del estudio que se incrementa la eficacia del proceso 

mediante la eliminación de defectos en un 94%, en comparación de la operación 

antes de la implementación donde solo se adecuaba a un 80% de eliminación, el 
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sistema web optimiza las operaciones de transferencia de información y controla de 

manera adecuada los recursos humanos que en ella participan.   

QUISPE, Amado y VARGAS, Fanny (2016) estudió el efecto que tiene implementar 

un sistema de información WEB que permita optimar la gestión administrativa, para 

lograr este objetivo se realizaron encuestas y recolección de datos, para lograr así 

optimizar la gestión administrativa mediante el adecuado análisis de la información 

mediante un enfoque cuantitativo.  

El trabajo presenta entre sus conclusiones que mediante el adecuado acceso a la 

información se mejora notablemente el indicador de satisfacción de los usuarios 

mejorando el tiempo de respuesta de información con el sistema actual, se logra 

incrementar hasta en un 16% la eficiencia de las operaciones internas con un 

incremento en comparación4 con la operación anterior sin la mejora.   

Sistema de información web, Xool, Buenfil y Dzul (2018) lo definen como un 

arquetipo de software cliente/servidor, que, del lado del cliente, servidor y el 

protocolo de comunicaciones HTTP están normalizados sin necesidad de ser 

desarrollado por el programador. Hacen posible que los sistemas desiguales logren 

conectarse, de esta manera existe el intercambio de información.  

Según BERZARL, Galiano, CORTIJO Bon y CUBERO (2016) un sistema web llega 

a recibir este nombre debido a que se logra desarrollar con el uso de internet. No 

es necesario de instalar en un computador, los datos o archivos utilizados son 

procesados y almacenados en la web” (p. 34).   

Según Nicandro (2018) el sistema web es resulta valioso para las empresas que 

logran completar la información de las operaciones y procesos, así se logra llevar 

el control de los costos como beneficios, gastos innecesarios en la producción que 

intervengan en su proceso productivo (p. 74). Según Ayala (2014) este es un 

conjunto de fragmentos que se relacionan entre sí con el objetivo de obtener la 

información y procesarla, como el software (hardware) y recurso humano (p.55), 

siendo así estos elementos logran participar y están relacionados con los objetivos 

de compartir información de manera adecuada y así tomar decisiones con un 

máximo grado de acierto.   
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Un sistema WEB llega a ser un aglomerado de información que se utiliza como 

instrumento para manejar información y manipularla a fin de obtener información 

eficiente para la toma de decisiones, se presenta en la figura 5 la base de un 

sistema de información.    

 
Figura 5. Sistema de información  

Fuente: elaboración propia  

El Lenguaje de programación ha avanzado desde lo más básico en programación, 

hasta conectar mejores modelos de lenguaje de alto nivel. En un inicio las 

instrucciones se realizaban mediante el uso de tarjetas perforadas, los programas 

debían de ser escritos al nivel de 1 y 0 siendo el lenguaje que el computador acepta. 

El nivel del lenguaje de ensamblador desarrolla instrucciones que el procesador 

puede comprender solo con el uso de unos y ceros, y su semejante en palabras 

simples.   

La arquitectura del sistema web se define como un patrón utilizado para la 

maquetación de datos en un software y sus lógicas de desarrollo en la interface del 

usuario como de los módulos creados para cada evento y la comunicación que con 

ella conlleva (Eslava, 2015, p.141), esta llega a estar dividida en dos grandes 

segmentaciones:  
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● El servidor, siendo este donde se confinan datos, programación y reglas de 

aplicación.  

● El usuario final que usará la aplicación con un navegador web.   

Las ventajas del sistema web se representan en el uso del sistema, la instalación 

de un software especial no es indispensable, estando solo a trabajar con los 

navegadores web. Los costes operativos son bajos para realizar actualizaciones, 

se pueden realizar desde el servidor siendo automatizados, el acceso se realiza a 

la última versión no perdiendo la eficiencia del sistema. Los datos se encuentran 

centralizados, creando copias de seguridad.  

Los programas de programación a utilizar en el desarrollo del software son el 

sistema operativo CENTOS que consiste en una bifurcación a nivel binario de la 

distribución GNU/Linux, siendo así una codificación de código abierto que tiene 

como objetivo brindar un software de clase empresarial. El servidor APACHE es un 

servidor que presenta ventajas como el ser de código abierto, modular, 

multiplataforma y extensible, permitirá tener acceso visual de lo programado en la 

web de manera fácil y segura.  

La arquitectura de programación de 3 niveles, como se presenta en la figura 6, 

especifica cada tarea a realizar en la programación, llegando a ofrecer un mayor 

rendimiento entendiendo que cada parte se especializa de una determinada acción. 

Se divide en:  

● Servidor de aplicaciones que provee las atenciones de parte de los clientes  

● Servidor de datos que brinda los datos necesitados por el servidor de 

aplicaciones.  
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Figura 6. Arquitectura de 3 niveles  

Fuente: Url: http://148.206.168.124:8080/Sea_Web_2/C.1/c1_3.html  

PHP es un lenguaje de programación que permite la visualización dinámica de la 

página web, Mateu (2014) manifiesta que es un lenguaje práctico para la 

programación que maneja una sintaxis adaptable (p.186), este lenguaje es 

adaptable ya que es adecuadamente estructurado cualquier programación 

adaptable a un sistema web.  

Como gestor de base de datos se tuvo a MySQL, Gilfillan (2014) lo menciona como 

un adecuado medio para tramitar una base de datos, este programa presenta 

distintas capacidades de almacenamiento y logra manejar un gran número de datos 

de distintos tipos y capaz de distribuirlos para efectuar con todas las obligaciones 

necesarios y exigidos (p.40).   

  

Figura 7. Función de un servidor  

Fuente: Url: http://148.206.168.124:8080/Sea_Web_2/C.1/c1_3.html  
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La tabla número 2 presenta las diferencias entre las metodologías que se pueden 

utilizar para el desarrollo del proyecto, siendo esta una guía de trabajo que se 

destina a la programación en un corto plazo, con el uso de herramientas que se 

muestren al alcance de la empresa; de esta manera no incrementar los costos. Para 

esto se debe de evaluar el criterio que presenta el software a generar.  

Tabla 2. Cuadro comparativo de metodologías  

 SCRUM XP RUP 

CICLO 
cada interacion  

(sprint) tiene un ciclo 

de vida 
desarrolla a corto plazo 

presenta 4 fases  
especificas para su 

desarrollo 

PLAN 

es flexible,el inicio de 

una nueva accion se  
determina al final de la 

anterior 

programacion rapida e 

intensa 
es rigido, tiene un inicio 

y fin establecido 

ALCANCE 
se reevalua cada  

sprint al final de su 

desarrollo 

proyectos de corto y medio 

plazo 

las fechas estan  
establecidas al inicio del 

proyecto, cualquier  
modificaion esta sujeta 

a consulta 

TIPO 

recomendado para 

proyectos  
medianos y grandes 

empresas 

recomendado para  
pequeñas y medianas 

empresas 

recomendado en  
grandes proyectos y de 

largo plazo 

HERRAMIENTAS 
se trabaja con el  

software operativo en la 

organizacion 

reutiliza los codigos, 

patrones y modelos.  
Permite que varios 

desarrolladores  
participen en una sola 

estacion establecida 

documentos de  
arquitectura, aplica  

paquetes formales de 

requisitos,  
mantiene planes de 

prueba, test, scripts  
de prueba, entre otros 

Fuente: elaboración propia  

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información con sus siglas ITIL, 

son la suma de conocimientos y prácticas adecuadas utilizadas en la gestión de 

servicios, desarrollo de tecnologías y toda operación relacionada. Nos permite tener 

descripciones minuciosas de las programaciones de gestión formulados dar apoyo 

mejorando la disposición y eficiencia. Esta metodología se desarrolló a inicios de 

los 90 con la mejora en las prácticas de Gestión de Sistema de Información, el 
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objetivo es perfeccionar el soporte de la infraestructura de esta manera alcanzar los 

objetivos.   

Las normas, como marcos de referencia, indican el “qué hacer” mientras que el ITIL 

va un paso más adelante con sus conocimientos desarrollando el detalle de “cómo 

hacerlo”. La metodología perfecciona la calidad del servicio y el desarrollo eficiente 

y eficaz de los servicios, de esta manera mejora las prácticas y los estándares   

La Base de datos se define como la unión de datos que son almacenados en una 

memoria externa que estén organizados mediante una estructura, la creación de 

ellas es diferente dependiendo de las necesidades de los usuarios; se logra 

mencionar a esta como un gran almacén de datos que se estructura y desarrolla 

una vez para ser utilizado por diferentes departamentos como usuarios. La tabla 

número 3 nos muestra las necesidades que se requieren para elegir la metodología 

adecuada que permita un desarrollo adecuado del software.   

Tabla 3. Necesidades del software   

 CRITERIO DESCRIPCION 

1 

es adaptable a las  

necesidades de la empresa 
la metodologia se adapta alas necesidades y 

objetivos 

2 
cubre todo el ciclo de  

manejo del software 

se mantine en todo el ciclo de vida del programa 

3 aminora el costo operativo 

permite la reduccion de  

costos y mejor manejo de  

recursos 

4 
sistema agil y  

adaptativo 

utiliza buenas practicas de desarrollo para sitios 

via web 

5 flexibilidad 
permite incluir variaciones y/o cambios no 

planificados 

Fuente: elaboración propia  

Scrum es un proceso de gestión que permite disminuir y manejar de manera 

adecuada la complejidad existente en el desarrollo de un proyecto o producto, esta 

es una metodología ágil que mantiene entre sus principios el trabajo compartido, en 

equipo o el llamado colaborativo (ver figura 8). Permite un marco base para la 

implementación del cambio a mejora continua que viene siendo una mentalidad, de 
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esta manera se crea un aprendizaje continuo y adaptativo; esta metodología por 

principio no es rígida.  

Palacio (2015) sostuvo que scrum es el marco laboral adecuado para el progreso 

de proyectos de manera eficiente, tiene como creación los ciclos de desarrollo 

conocidos como Sprint, siendo estas inmediatas una de otra, de esta manera tiene 

un inicio y fin (p.33).   

 
Figura 8. Descripción general y roles centrales  

url: https://platzi.com/blog/que-es-scrum-y-los-roles-en-scrum/  
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Figura 9. Gestión de monitoreo y seguimiento  

url: https://platzi.com/blog/que-es-scrum-y-los-roles-en-scrum/  

Gestión de peticiones de servicio es un término mencionado como petición o 

solicitud de un servicio, es utilizado para diferentes tipos de solicitudes y/o 

necesidades por parte del usuario que pueden ser desde algo simple como un 

cambio o verificación de una clave de acceso hasta modificaciones de en el 

software. Para cumplir con estas solicitudes se debe de manejar un proceso 

adecuado de respuesta:   

● Proporcionar canales adecuados donde se pueda solicitar apoyo y recibir un 

servicio de respuesta predefinido.  

● Prestar información a los usuarios que la requieran a la disponibilidad de los 

servicios y la manera de cómo obtenerla.  

● Permitir el acceso eficiente a componentes adecuados para llevar un servicio 

adecuado.  

La gestión de la Información (GI), es el nombre que se le brinda al conjunto de 

procesos con los que se controla el ciclo de vida de la información, esta inicia en el 

momento de su obtención, manejo o adecuación, análisis, archivo o eliminación de 

los datos. Esta obtención debe de darse de manera correcta y adecuada, entregada 

en el momento adecuado y a la persona correcta, de esta manera maximizar el 

valor manteniendo los costes mínimos. El manejo de la información es lo más 

relevante en las organizaciones, teniendo que ser la gestión más eficiente y 

entregada correctamente.   

Laudon citado en Calderón (2018) sostiene que la gestión de información se 

encuentra dentro del proceso de la adecuación de datos, desde su recupero, 

manejo y almacenaje.   

Fuentes (2017) argumenta que la TI es una inminente revolución en el manejo de 

datos con el uso del computador y la posibilidad de las transmisiones, sin distinción 

del punto donde se desarrolle el proceso y ubique el receptor, y el flujo de 

información mediante el uso de redes e internet, esto nos ubica en escenarios 

diferenciados.   
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Para Beynon-Davies (2018) un STI es un sistema técnico, que llega a ser calificado 

como una colección organizada y adecuadamente distribuida de hardware, software 

y tecnología de las comunicaciones y los datos que son diseñadas con el objetivo 

de sustentar ciertos aspectos de un determinado sistema. Para BeynonDavies 

(2018) “las entradas de un STI son datos, realiza alguna manipulación sobre ellos 

como parte del proceso y devuelve los datos manipulados para que sean 

interpretados dentro de un sistema” (p.6).   

Un SI es un sistema de comunicación que se facilita entre individuos o entes que 

necesitan comunicarse y compartir datos; un STI implica levantamiento, 

adecuación, distribución y el uso de información; medios con los que se puede 

construir puentes y aspectos en los SI sumando el hardware, software y tecnología 

en las comunicaciones. La TI proporciona de esta manera apoyo al sistema de 

actividades humanas (ver figura 10).   

El nivel de atención permite que las empresas orienten sus objetivos a resultados 

no solo siendo una moda, tomándose como una necesidad para el buen uso de los 

recursos con el fin de trabajar de manera eficiente y así poder responder a las 

solicitudes de manera pertinente a sus clientes internos y/o externos (Engelhard, 

Copley y Watson, 2018, p.121).  

La calidad de servicio en la transferencia de datos es el proceso más significativo 

de la CSI, este va dirigido al negocio y los objetivos que debe medir la organización 

de TI, de esta manera los resultados obtenidos se encontrarían en función de los 

esperados (Van Bon et al., 2008, p.55).  

Figura 10. Sistema TI  
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Los SI deben de ser diseñados en medida de las necesidades y características 

clave para su adecuado desarrollo, estas peculiaridades deben de ser resueltas 

antes de la construcción e implementación. De esta forma se podrá calcular el valor 

o éxito del sistema. Un SI tiene características particulares en su diseño por la que 

puede ser medido, estas son:  

• Funcionalidad, esta se determina logrando examinar los requisitos de la 

organización a detalle. De esta manera el sistema debe de lograr cumplir con 

sus objetivos.  

• Usabilidad, se manifiesta en la forma que el SI pueda ser manipulado de 

manera fácil y amigable por el usuario. La usabilidad es evidente en la 

interfaz hombre/máquina, analizando de qué manera el usuario interactúa 

con el sistema.  

• Utilidad, esta refiere al valor del STI en cuanto a su contribución con el 

sistema.   
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III. MÉTODO  
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3.1 Tipo y diseño de investigación  

La investigación aplicada es la que se encuentra en busca de resultados en 

base al conocimiento que se recopila y utiliza en la investigación, teniendo 

apoyo en las investigaciones, teoría recopilada y el conocimiento empírico por 

parte de los investigadores, su propósito es ampliar como ahondar en la 

obtención de conocimiento; así poder edificar una hipótesis, ley o teoría.  

Para Cegarra (2016) el tipo aplicado es un estudio técnico que logra abarcar 

las posibles soluciones existentes para determinados problemas, libremente 

del tiempo aplicado con el objetivo de encontrar resultados innovando cada 

producto.  

Nivel de Investigación presenta un estudio explicativo debido a que proporciona 

las herramientas para un mejor alcance em los resultados y a su vez las 

oportunidades para agregar valor al proceso en el proceso de atención a los 

clientes (Valderrama, 2016, p.33). La investigación esta direccionada a un 

diseño preexperimental en base a las referencias teóricas se logrará identificar 

el problema que yace en el área de soporte interno con el propósito de 

implementar una mejora.  

De acuerdo con el enfoque, esta investigación es de tipo cuantitativa, esta 

acopia información de naturaleza numérica y se soporta en la estadística; 

Hernández et al. (2014) afirmó, acerca del estudio cuantitativo, que siguen 

patrones estructurados y las decisiones críticas son tomadas antes de su 

recolección (p. 6).   

Este estudio se considera de enfoque cuantitativo, debido al análisis que se 

dará a los resultados finales como los que lo acontecerán ya que se levantará 

información numérica de los procesos a estudiar con el propósito de evaluarlos 

y brindar alternativas que mejoren el mismo, de esta manera llegar a una 

conclusión para la validación del estudio.  

Para Valderrama (2015) el enfoque cuantitativo radica en la cogida de datos y 

su respectivo análisis con el propósito de dar respuesta a los problemas 
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detectados en el proceso, objetivos que se detectaron en el proceso, así mismo 

por la utilización de métodos estadísticos para el contraste de los datos y 

resultados; para así evidenciar la veracidad de los resultados.  

El diseño de la Investigación según Hernández, Fernández y Baptista (2017) 

es un diseño preexperimental en base a su grado de intervención, el cual es 

mínimo. Este tipo de diseño es utilizado en un primer alcance tentativo a algún 

problema exploratorios dentro del estudio. El presente trabajo de estudio es de 

tipo preexperimental, ya que la muestra seleccionada será lo mismo que la 

población siendo de un grado de control bajo.  

La tabla 4 presenta un modelo G: O1XO2 que hace referencia al modelo de 

estudio para el análisis pre y post de las variables de estudio y sus dimensiones. 

Donde O1 y O2 son nivel de atención y disposición de informes antes y después 

del estímulo, Y X es el estímulo (la mejora de procesos)  

Tabla 4. Tabla de diseño  

Grupo  O1  X  O2  

Experimental  
Pre 

test  
Tratamiento   

Post 

test  

Fuente: Elaboración propia  

Según Rogers y Revesz (2019), los diseños de investigación experimentales 

examinan si existe una correlación entre la variable independiente y 

dependiente. La variable independiente influye y la variable dependiente es la 

variable que se deja influenciar. Es decir, se espera que la variable 

independiente provoque alguna variación o cambio en la variable dependiente.  

El alcance para Sampieri, et al. (2014) el alcance es longitudinal ya que el 

estudio medirá el proceso de diferentes operaciones que se presenten dentro 

del proceso o sistema. La investigación maneja este enfoque ya que se medirá 

las operaciones que participan en la gestión de servicio como en la mejora de 
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este; la información obtenida será detallada de manera precisa para poder 

implementar las mejoras necesarias.   

3.2 Variables y operacionalización  

En la investigación se llegan a considerar como variables cuantitativas el 

sistema web y la gestión de servicios.  

Variable independiente: Sistema WEB  

Según Berzarl Galiano, Cortijo Bon y Cubero Talavera (2016) un sistema web 

llega a recibir este nombre debido a que se logra desarrollar con el uso de 

internet. No es necesario de instalar en un computador, los datos o archivos 

utilizados son procesados y almacenados en la web” (p. 34).   

Variable dependiente: Gestión de Información   

Laudon citado en Calderón (2018) sostiene que la gestión de información se 

encuentra dentro del proceso de la adecuación de datos, desde su recupero, 

manejo y almacenaje. De esta manera se permite un manejo más eficiente en 

la toma de decisiones.   

Mantiene dimensiones de análisis como:  

● Nivel de atención del trámite.  

𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇 

𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇 =   

𝐶𝐶𝑇𝑇 

Donde:  

Tcs= Tiempo de coordinación en la atención  Ca= 

Cantidad de atenciones    

● Mejora disposición en el uso de datos (índice de conformidad)  

𝑁𝑁𝐷𝐷𝑇𝑇 

𝐷𝐷𝐷𝐷𝐷𝐷𝑇𝑇 =   

𝑁𝑁𝐷𝐷𝑁𝑁 

Donde:  
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Nic= Nº de informes entregados correctos Nie= 

Nº de informes entregados  

3.3 Población, muestra y muestreo  

La población para García (2017) se encuentra definida por ser el universo de 

objetos que mantienen características en común, el estudio permite el análisis 

de información (p.10); de esta manera la población es la suma de individuos u 

objetos que tengan rasgos y/o características en común.    

En el presente estudio la población se dará por 200 operaciones agrupados en 

20 informes de prueba que estarán distribuidas en 15 días de análisis.  

Para Hernández, Fernández y Baptista (2017) la muestra es el número 

especifico de comprometidos, donde estas conformaran lo primordial a fin de 

poder lograr los objetivos desde el inicio (p 206). La muestra se encuentra 

denominada por un subgrupo particular que está dentro de la población de 

estudio teniendo que ser finita, esta estimación se calcula por medio de las 

fórmulas matemáticas o estadísticos. Este resultado, es completamente distinto 

para cada investigación, y va a depender de su diseño conjetura, grupos a 

estudiar y la escala de medición de cambiantes  

Al tener una población pequeña, dada por 20 informes, la muestra se manejará 

por la misma cantidad de informes en los 15 días de análisis.   

El muestreo se presenta como probabilístico y no probabilístico, El no 

probabilístico llega no licitar base de información que cubra opinión de 

probabilidad dirigida a que los participantes de todo el estudio (universo de 

análisis) tendrán igual oportunidad de poder ser incluido en la muestra 

(Hernández, Fernández y Baptista (2017).   

Las muestras probabilísticas por lo contrario tienen ventajas; quizá la más 

relevante es que puede realizarse la medición del tamaño del error en las 

predicciones. Maneja como objetivo fundamental reducir el error, conocido 

como error estándar. (Hernández, Fernández y Baptista (2017). Este tipo de 

muestras son fundamentales en el desarrollo y diseño de estudios descriptivos, 
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correlacionales - causales, en donde se quiere realizar evaluaciones de 

variables dentro de la población. Las variables son medidas y analizadas a igual 

oportunidad de ser seleccionada mediante test estadístico.  

Criterios de inclusión: son todos los informes primarios o de alta relevancia que 

se solicitan diariamente en el estudio geotécnico y geomecánico por los 

supervisores, estos son 20 generales y constantes, y se darán durante 15 días 

de análisis con los integrantes de la operación.   

Criterios de exclusión: solo se analizarán los estudios primarios, todo informe 

extra no será evaluado,   

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

La técnica con al que se toman datos es de suma importancia y prioridad en 

una investigación; se sostiene con un análisis considerado de los diferentes 

aspectos con la intención de poder analizar y lograr aprender sus 

características tanto como su comportamiento dentro del medio donde se 

desarrolla.  

Parraguez, Chunga, Flores y Romero (2017, p. 148), define que: “El fichaje 

consiste en la técnica de medición registrando datos con respecto a la materia 

investigada solicitando utilización de una hoja denominada ficha, ayudando en 

la extracción de cada dato perteneciente a cada fuente interesada, acorde al 

tema investigado”.  

La ficha de registro permite el registro de datos recolectados, permitiendo así 

medir indicadores predeterminados por el investigador presentándolo en un 

formato ya diseñado, la tabla 5 muestra los indicadores a usar con la 

metodología y resume las técnicas a usar como los instrumentos que 

participaran en los resultados.   
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Tabla 5. Metodología para recolectar datos  

Indicadores  Técnicas para utilizar  Instrumento para utilizar  

Tiempo  promedio 

 de coordinación en 

la atención de los 

incidentes  

Registro de las incidencias 

diarias, documentadas.  
Estudio y observación de los 

documentos  

Toma de tiempo de la  

respuesta  

El tiempo promedio en la 

atención de las peticiones 

de servicios.  

  

Registro de los 

requerimientos solicitados, 

documentados  

Estudio y observación de los 

documentos  

Toma de tiempo de la  

respuesta  

Determinar el tiempo 

promedio en las atenciones 

que fueron resueltas 

después de presentar una 

petición por incidencia.  

  

Registro de todas las 

atenciones asistidas, 

documentadas  

Estudio y observación de los 

documentos  

Toma de tiempo de la  

respuesta  

Fuente: Elaboración propia  

La observación permite manejar una primera impresión del estado actual de la 

operación o servicio que se está brindando, esta es una técnica apta para la 

recolección de información, permitiendo prestar atención a las oportunidades 

que brinde el proceso, permitiendo así el seguimiento durante todo el periodo 

de valoración.  

La cogida de datos con el uso adecuado de instrumentos llega a ser el medio 

por el que el investigador logra recoger y almacenar información para su 

análisis. Así es que la recolección de datos debe de realizarse de manera 

adecuada siguiendo los parámetros establecidos y de manera coherente. Para 

ello se presenta la tabla 6 que hacer una breve referencia a las técnicas e 

instrumentos en el desarrollo del análisis.   
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Tabla 6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Análisis de la 

problemática  
Técnicas  Instrumento  

  

Resulta en causas y 

consecuencias de las 

incidencias  

Encuesta  

  

Cuestionario y ponderación  

  

Observación  Comunicación con los 

usuarios  

Fuente: Elaboración propia  

La utilización de instrumentos en la investigación (encuestas y ficha) permitirá 

la recolección de datos necesaria para la apropiada evaluación pre y post, para 

ello, se trabajará con ficha de datos elaborados, diagramas de flujo, medición 

de tiempos de respuesta, considerando el tipo de estudio y los objetivos 

trazados, y así brinde el aporte requerido para concluir con los resultados de 

toda la investigación.  

3.5 Procedimientos  

La empresa SRK Consulting (PERU) S.A ofrece servicios a industrias de 

recursos mineros y de tratamiento de agua, cubren el ciclo de vida completo del 

proyecto a tratar, iniciando en las etapas iniciales de exploración, desarrollo de 

ejercicios, operaciones que participen en el proyecto hasta el cierre y entrega 

de la obra terminada. Es una consultora independiente que tiene un manejo 

internacional proporcionando asesoría en el manejo de recursos y operaciones 

en el proyecto.  

Entre los servicios que ofrecen se encuentran las especialidades de estudios 

de diligencia, estudios técnicos, manejo de residuos mineros y tratamiento de 

agua, gestión administrativa en el trámite de permisos y manejo de personal, 

rehabilitación de zonas d trabajo (minas).   

La misión de la empresa se presenta mediante la expresión:  

• Ofrecemos servicios de consultoría profesional a clientes en la industria 

de recursos que busquen asesoría y soluciones expertas, principalmente 
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en los campos de minería, geotecnia, agua, residuos mineros y medio 

ambiente.   

La visión de la empresa se presenta mediante:  

• Ser el socio de elección de nuestros clientes.  

• Ofrecer servicios que satisfagan las necesidades reales y agreguen valor 

a los proyectos de los clientes.  

• Desarrollar y adoptar nuevas tecnologías y metodologías para beneficiar 

a nuestros clientes y a nuestra empresa.   

• Ser dignos de la confianza de nuestros clientes al hacernos responsables 

de nuestras acciones.  

Los objetivos y valores de la empresa se presentan mediante:  

• Ayude a los empleados a desarrollar carreras satisfactorias y desafiantes.  

• Permita a nuestro personal desarrollar su cartera de clientes, así como 

aumentar su reputación en la trayectoria profesional de su elección.   

• Conduzca a pensamiento y soluciones innovadoras.  

• Fomente la colaboración entre nuestras oficinas internacionales.  

• Reconozca y recompense la excelencia y los logros.   

• Proporcione a los empleados accionistas una inversión superior.  

La recolección de datos es referida al uso de herramientas como técnicas que 

serán utilizadas para el desarrollo y análisis de la información. El método para 

la recolección de datos se dará en base a la observación y la entrevista a los 

usuarios.   

La observación llega a ser el uso adecuado y sistemático de las operaciones y 

lo que en ellas sucede, esto brindará información del tiempo que afecta una 

incidencia al sistema, como se maneja y donde se origina la molestia. Para ello 

se debe de programar:  

● Instaurar el objetivo y las operaciones a analizar  

● Fijar los tiempos a invertir   

● Registrar todas las incidencias observadas  
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La tabla número 7 muestra el modelo de fichas para la toma de datos y 

levantamiento de información, la entrevista será parte de las herramientas a 

utilizar, se dará en base a preguntas cortas y específicas a los usuarios dirigidas 

a las incidencias presentadas, estas serán estructuradas.  

Tabla 7. Ficha de recolección de datos  

FICHA DE EVALUACION DE DESARROLLO EMPRESA SRK CONSULTING 

ENCARGADO CESAR APAESTEGUI AREA GEOTECNIA Y GEOMECANICA 

Fecha Informes 

correctos 
Informes 

entregados Cud=Nic/Nie Cantidad de 

entregas 
Numero de 

requerimientos TPAT=Ca/Nr 

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

Fuente: elaboración propia   
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Al termino de las mejoras se presentará una encuesta de satisfacción utilizando 

procedimientos estandarizados a fin de cuantificar la percepción de los 

participantes.    

● Se realizará el levantamiento de información en las operaciones y sus 

incidencias, manteniendo los datos idóneos y sustentándolo con tiempo y 

causa de la demora.  

● El equipo de trabajo realizará auditoria al sistema y levantamiento de 

información en pro de mejorar las operaciones internas.  

● Luego del levantamiento pre se aplicará una encuesta de satisfacción a 

los usuarios internos.  

● Las fichas de registro se utilizarán para el ingreso de incidencias, los datos 

post a la aplicación del sistema serán procesadas.   

El desarrollo del software se hará en base a la metodología Scrum con la 

definición de los Sprint para cada ciclo de programación, antes del inicio de 

cada ciclo se tendrán reuniones   

3.6 Método de análisis de datos  

Estadística Descriptiva, García (2017) explicó acerca de la estadística 

descriptiva, esta es la que desarrolla y trata la recopilación, clasificación, 

presentación y descripción de los datos recopilados (p.119).  

En base a lo mencionado el análisis descriptivo de datos es el recuento 

ordenado, clasificado por categoría ya planificada y la adecuada segmentación 

de los datos y así llegar a ser expuestos en tablas y gráficos permitiendo y 

brindando un análisis adecuado.   

Pruebas de Hipótesis:  

H1: Un sistema web mejora la gestión de Información de los estudios 

geotécnicos y geomecánicas.   

Hipótesis nula h0: Un sistema de información no mejora la gestión de 

información de los estudios geotécnicos y geomecánicas.   
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H2: Un sistema web mejora la disposición en el uso de datos de los estudios 

geotécnicos y geomecánicas.  

Hipótesis nula h0: Un sistema web no mejora la disposición en el uso de datos 

de los estudios geotécnicos y geomecánicas.  

El presente trabajo de investigación presentara los siguientes tipos de niveles 

de medición:   

Nivel de medición nominal   

• El nivel de medición ordinal   

• Nivel de medición por intervalos   

• Nivel de medición de razón   

La distribución de frecuencia graficas será:   

• Histogramas   

• Tipo Pastel   

Las medidas de tendencia Central:   

• Moda   

• Mediana   

• Media   

• Medidas de la variabilidad:   

• El Rango   

• La desviación estándar   

• Varianza   

Evaluación de confiabilidad y validez que se lograra por el instrumento de 

medición:   

Confiabilidad, Medida de coherencia siendo el coeficiente: El alfa de Cronbach.   

Validez:   

• Validez de contenido   

• Valides de criterio   
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• Validez de constructo   

• Nivel de Significancia es de 0.05   

Estadística Inferencial, según García (2017) esta es la que suministra la 

información necesaria para la toma de decisiones frente a cualquier indecisión 

a partir de los datos muéstrales (p.11).   

De esta manera la estadística inferencial será la que manejará los resultados 

obtenidos luego de aplicar la estadística descriptiva y ejecutará el análisis, con 

a que se podrá obtener resultados. Laos datos obtenidos serán tabulados y 

presentadas en cuadros, con el propósito de poseer información ordenada que 

permita poder elaborar gráficas, este procedimiento se realizará con el uso del 

Excel.   

Se procederá a realizar un análisis inferencial con base a los datos obtenidos, 

utilizando la herramienta SPSS, se evaluarán las medias, medianas con el 

propósito de determinar si las hipótesis planteadas son aceptadas. Aquí se 

utilizarán herramientas de análisis para los datos recopilados:  

Aplicación de prueba de normalidad en función de la variable independiente, 

buscando si tiene una distribución normal.  

Se definirá la utilización de Shapiro wilk o Kolgomorov Smirnof, dependiendo 

de la muestra si es menor o mayor a 30.  

Analizar el comportamiento de los resultados, logrando ser paramétrico o no 

paramétrico. Dependiendo de ello se deberá de utilizar el T student o Wilcoxon, 

respectivamente. Con los resultados se hará la prueba de hipótesis, 

comparando las medias de los resultados.   

La tabla número 8 presenta el resultado de la recolección de datos dirigido a 

las atenciones realizadas por parte del personal de TI frente a las atenciones 

ante los requerimientos que se prestan en el desarrollo de la operación. El 

indicador expresa como se tienen las atenciones controladas durante 15 

observaciones desde el 3 de mayo hasta el 19 de mayo mediante un indicador 
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y unidad de medida en porcentaje. Este resultado es antes de implementar el 

software donde se trabaja en Excel y a base de correos.  

  

Tabla 8. Registro del flujo de atenciones pre  

 Ficha de indicador pretest  

Investigador   Cesar Apaestegui Callirgos  

Empresa   SRK Consulting  

Proceso en análisis    Flujo de atenciones en necesidades   

Periodo de estudio   Del 3 de mayo al 19 de mayo  

  

Indicador  Descripción   Técnica  Unidad de 

medida  

instrumento  Fórmula   

Informes 

controladas  

Controla el 

porcentaje 

de resultados  

en las 

atenciones  

Fichaje   Porcentaje  

  

Ficha de 

registro  

TPAT=Ca/Nr  

Fecha 
Cantidad de entregas Numero de requerimientos 

TPAT=Ca/Nr 

3-May 8 16 50.0% 

4-May 8 14 57.1% 

5-May 8 18 44.4% 

6-May 6 13 46.2% 

7-May 6 12 50.0% 

8-May 7 17 41.2% 

10-May 6 15 40.0% 

11-May 4 14 28.6% 

12-May 6 16 37.5% 

13-May 6 13 46.2% 

14-May 4 12 33.3% 

15-May 5 13 38.5% 

17-May 7 15 46.7% 

18-May 7 16 43.8% 

19-May 6 12 50.0% 

Fuente: elaboración propia  

La tabla número 9 presenta la evaluación de 15 días después de la 

implementación del software y el número actual de atenciones como sus 

requerimientos que en porcentaje mejora la respuesta en las atenciones.  
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Tabla 9. Registro del flujo de atenciones post  

 Ficha de indicador pos-test  

Investigador   Cesar Apaestegui Callirgos  

Empresa   SRK Consulting  

Proceso en análisis    Flujo de atenciones en necesidades   

Periodo de estudio   Del 24 de mayo al 9 de junio  

  

Indicador  Descripción   Técnica  Unidad de 

medida  

instrumento  Fórmula   

Atenciones 

controladas  

Controla el 

porcentaje 

de resultados  

en las 

atenciones  

Fichaje   Porcentaje  

  

Ficha de 

registro  

TPAT=Ca/Nr  

  

Fecha Cantidad de entregas Numero de requerimientos 
TPAT=Ca/Nr 

24-May 10 11 90.9% 
25-May 12 12 100.0% 

26-May 8 11 72.7% 

27-May 7 8 87.5% 
28-May 7 10 70.0% 

29-May 7 11 63.6% 

31-May 8 8 100.0% 

1-Jun 10 14 71.4% 

2-Jun 9 11 81.8% 

3-Jun 7 12 58.3% 
4-Jun 9 13 69.2% 

5-Jun 9 10 90.0% 

7-Jun 11 14 78.6% 
8-Jun 12 13 92.3% 

9-Jun 10 10 100.0% 

  

 Fuente: elaboración propia  

La tabla número 10 presenta el resultado de la disposición de la información 

referida a la entrega de informes presentado en el área de geotecnia, estas son 

evaluadas por el jefe supervisor del área y en el caso de no encontrarse bien 

desarrolladas y/o completas son regresadas al administrador para su 
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evaluación con el usuario de ingreso, esta evaluación se rige a 15 

observaciones desde el 3 de mayo hasta el 19 de mayo mediante un indicador 

y unidad de medida en porcentaje. Este resultado es antes de implementar el 

software donde se trabaja en Excel y a base de correos.  

Tabla 10. Registro del flujo de informes pre  

 Ficha de indicador pre test  

Investigador   Cesar Apaestegui Callirgos  

Empresa   SRK Consulting  

Proceso en análisis    disposición de informes    

Periodo de estudio   Del 3 de mayo al 19 de mayo  

  

Indicador  Descripción   Técnica  Unidad de 

medida  

instrumento  Fórmula   

Disposición 

de los datos  

Registra la 

eficiencia en 

la entrega de 

informes  

Fichaje   Porcentaje  

  

Ficha de 

registro  

Disp=Nic/Nie  

  

Fecha  
Informes  

correctos  

 Informes  

entregados  

 
Disp=Nic/Nie  

3-May  
 

12  
 

19  63.2%  

4-May  
 

12  
 

21  57.1%  

5-May  
 

15  
 

20  75.0%  

6-May  
 

11  
 

21  52.4%  

7-May  
 

12  
 

22  54.5%  

8-May  
 

15  
 

22  68.2%  

10-May  
 

16  
 

20  80.0%  

11-May  
 

15  
 

20  75.0%  

12-May  
 

12  
 

20  60.0%  

13-May  
 

14  
 

21  66.7%  
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14-May  
 

10  
 

19  52.6%  

15-May  
 

14  
 

22  63.6%  

17-May  
 

14  
 

20  70.0%  

18-May  
 

16  
 

21  76.2%  

19-May  
 

9  
 

20  45.0%  
Fuente: elaboración propia  

  

La tabla número 11 presenta la evaluación de 15 días después de la 

implementación del software y el número actual de informes presentados 

adecuadamente, así presenta una mejora en estas entregas.   

Tabla 11. Registro del fujo de informes post  

 Ficha de indicador post test  

Investigador   Cesar Apaestegui Callirgos  

Empresa   SRK Consulting  

Proceso en análisis    disposición de informes    

Periodo de estudio   Del 24 de mayo al 9 de junio  

  

Indicador  Descripción   Técnica  Unidad de 

medida  

instrumento  Fórmula   

Disposición 

de los datos  

Registra la 

eficiencia en 

la entrega de 

informes  

Fichaje   Porcentaje  

  

Ficha de 

registro  

Disp=Nic/Nie  

  

Fecha  
Informes  

correctos  

 Informes  

entregados  
Disp=Nic/Nie  

24-May  
 

18  22  81.8%  

25-May  
 

21  22  95.5%  

26-May  
 

20  22  90.9%  

27-May  
 

19  22  86.4%  

28-May  
 

18  24  75.0%  
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29-May  
 

21  22  95.5%  

31-May  
 

21  23  91.3%  

1-Jun  
 

22  25  88.0%  

2-Jun  
 

22  23  95.7%  

3-Jun  
 

22  22  100.0%  

4-Jun  
 

18  24  75.0%  

5-Jun  
 

18  24  75.0%  

7-Jun  
 

21  25  84.0%  

8-Jun  
 

19  23  82.6%  

9-Jun  
 

18  23  78.3%  
Fuente: elaboración propia  

3.7 Aspectos éticos  

Esta menciona la veracidad y confiabilidad con la que se presenta el estudio, 

ante ello se menciona la R.U. 0126-2019/UCV que reglamenta la ética para el 

desarrollo de la investigación. La información para obtener no será manipulada, 

serán recolectadas y acumuladas en el momento de atención en el servicio ante 

una incidencia. Los datos serán recopilados y brindados por la empresa en 

estudio, no siendo compartida con otra organización, solo podrá ser utilizada 

para fines académicos, de esta manera se respetará la integridad de los datos 

y confidencialidad de la empresa en estudio; no debiendo alterarla y 

manteniendo discreción referente a los procedimientos que se realizan.   

El desarrollo de la investigación se dará teniendo como cimientos la guía 

ISO:690, apoyándose en la plataforma TURNITIN que permite corregir y 

rastrear posibles casos de copia de otras investigaciones permitiendo ver el 

porcentaje de igualdad en la tesis.      
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Análisis descriptivo  

El sistema WEB fue aplicado en la empresa y se consideró los niveles de tiempo de 

atención, que mide la velocidad con que se entregan los informes desde el área de 

geotecnia a los supervisores e ingenieros, y la disposición en los datos, que mide 

como los datos son ingresados de manera adecuada y veraz, para ello se empleó 

una base de datos del pre test para poder comprender el resultado de los 

indicadores, después de este análisis pre test se adecuó el sistema WEB y se 

implementaron los registros para poder analizar nuevamente el resultado de los 

niveles de tiempo de atención y la disposición en los datos.   

El primer indicador de niveles de atención fue medido y se obtuvieron los siguientes 

resultados expresados en la tabla número 12:  

Tabla 12. Resultados en las atenciones  

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

PR

E 
50.0

% 

57.1

% 

44.4

% 

46.2

% 

50.0

% 

41.2

% 

40.0

% 

28.6

% 

37.5

% 

46.2

% 

33.3

% 

38.5

% 

46.7

% 

43.8

% 

50.0

% 

PO

ST 
90.9

% 

100.

0% 

72.7

% 

87.5

% 

70.0

% 

63.6

% 

100.

0% 

71.4

% 

81.8

% 

58.3

% 

69.2

% 

90.0

% 

78.6

% 

92.3

% 

100.

0% 

Fuente: elaboración propia  

La figura número 11 presenta la comparación en las respuestas entre las atenciones 

atendidas en el análisis pre y post implementación del software. Se presenta un 

incremento en las atenciones atendidas, siendo estas de primer nivel (fallas del 

sistema) y de segundo nivel (errores humanos en el ingreso).   
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80.0 % 
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PRE POST 
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Figura 11. Comparación del nivel de atención  

Fuente: elaboración propia  

La tabla número 13 presenta los resultados obtenidos en la evaluación del software 

en la adecuación de los informes, comparando los resultados en porcentaje de 

aceptación por parte de los usuarios.  

Tabla 13. Comparación en informes de entrega  

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

P

R

E 

63.

16

% 

57.

14

% 

75.

00

% 

52.

38

% 

54.

55

% 

68.

18

% 

80.

00

% 

75.

00

% 

60.

00

% 

66.

67

% 

52.

63

% 

63.

64

% 

70.

00

% 

76.

19

% 

45.

00

% 

P

O

S

T 

81.

82

% 

95.

45

% 

90.

91

% 

86.

36

% 

75.

00

% 

95.

45

% 

91.

30

% 

88.

00

% 

95.

65

% 

100

.00

% 

75.

00

% 

75.

00

% 

84.

00

% 

82.

61

% 

78.

26

% 

Fuente: elaboración propia   

La figura número 12 presenta la comparación en la entrega de informes entre el 

análisis pre de 15 días de observación y el post. Se presenta un incremento en las 

entregas adecuadas siendo detectado en su mayoría en errores de ingreso o falta 

de cumplimiento en los tiempos establecidos.   

 
Figura 12. Disposición de informes  

Fuente: elaboración propia  
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También se describe la variación pre y post de la gestión de la información, para 

ello se muestra la tabla número 14 con los resultados.  

  

  

  

Tabla 14. Cuadro comparativo de la GI  

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

PRE 55% 64% 55% 64% 60% 55% 56% 70% 64% 67% 56% 56% 56% 70% 56% 

POST 64% 80% 82% 80% 80% 100% 82% 100% 89% 70% 100% 78% 64% 80% 64% 

Fuente: elaboración propia   

La figura número 13 presenta la comparación de la gestión de la información entre 

el análisis pre de 15 días evaluados y 15 post de los resultados encontrados.   

 
Figura 13. Calidad de la gestión de la información   

Fuente: elaboración propia  

Análisis inferencial  

Se efectúa la prueba de normalidad a los datos obtenidos en el análisis de la 

variable gestión de la información, pre y post mediante el método de Shapiro wilk a 

causa de que el tamaño de la muestra analizada es menor a 30 observaciones, la 

 - 

 0.20 

 0.40 

 0.60 

 0.80 

 1.00 

 1.20 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

GESTION DE LA INFORMACION 

PRE POST 



45  

  

prueba se realiza con ayuda del software SPSS V21 de estadística con un nivel de 

confianza del 95% manteniendo los siguientes escenarios:   

Sig. ≥ 0.05 toma una distribución normal o paramétrica  

Sig. < 0.05 toma una distribución anormal o no paramétrica  

La tabla número 15 presenta el resultado del procesamiento de casos y la número 

16 muestra el valor de significancia es ambos casos (pre y post) y son mayores a 

0.05 siendo de distribución paramétrica, utilizando el shapiro wilk ya que los datos 

son menores a 30, ante ello la validación de la hipótesis será analizada con la 

prueba estadística de T-STUDENT.   

Tabla 15. Procesamiento de datos gestión de la información  

 Resumen de procesamiento de casos  

  

Casos  

Válido  Perdidos  Total  

N  Porcentaje  N  Porcentaje  N  Porcentaje  

PREGI  15  100,0%  0  0,0%  15  100,0%  

POSTGI  15  100,0%  0  0,0%  15  100,0%  
Fuente: elaboración propia  

Tabla 16. Prueba de normalidad a GI  

  

Pruebas de normalidad    

  

Shapiro-Wilk  
  

Estadístico  gl  
 

Sig.  
 

PREGI  ,813  15  
  

,0,05  

POSTGI  ,888  15  
  

,0,63  

a. Corrección de significación de Lilliefors  
  

Fuente: elaboración propia  

La tabla número 17 muestra la variación de las medias en el estudio antes de la 

implementación del software, la GI presenta una diferencia de 20.6 para mejora de 

la gestión.   
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Tabla 17. Comparación de las medias  

PRE POST 

60.27% 80.87% 

Fuente: elaboración propia   

La tabla número 18 muestra el incremento en la media de la comparación del pre y 

post que es de 34.18% luego del análisis.   

La figura número 14 presenta gráficamente la diferencia en el porcentaje pre y post 

obtenido de comparación de medias respecto a la gestión de información en la 

operación.  

  

 
Figura 14. Comparación de la media en la gestión de la información   

Fuente: elaboración propia  

Validación de la hipótesis general 

• Un sistema web mejora la gestión de Información de los estudios 

geotécnicos y geomecánicos.   

• Un sistema web no mejora la gestión de Información de los estudios 

geotécnicos y geomecánicos.   
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Ho:   µPa ≥µPd  

Ha:   µPa <µPd  

De la regla de decisión presentada, la tabla número 18 muestra que la media de la 

Gestión de la información pre (60.27) resulta ser menor que la media post (80.87), 

así se acepta la hipótesis alterna, de esta manera queda verificado que el sistema 

web mejora la gestión de Información de los estudios geotécnicos y geomecánicos.  

Tabla 18. Prueba T-STUDENT para Hipótesis general  

 Estadísticas de muestras emparejadas  

  

 

Media  N  Desv. Desviación  
Desv. Error 

promedio  
Par 1  

PREGI  60,2667  15  5,67534  1,46537  

POSTGI  80,8667  15  12,39163  3,19950  

  

 Correlaciones de muestras emparejadas  

   
N  Correlación  Sig.  

Par 1  PREGI & POSTGI  15  ,183  ,513  

  

 Prueba de muestras emparejadas    

  

 

Diferencias emparejadas  t  gl  
Sig. 

(bilateral)  

Media  
Desv. 

Desviación  

Desv.  

Error 

promedio  

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia        

Inferior  Superior        

Par 1  
PREGI -  

POSTGI  

-20,60000  12,64798  3,26569  -27,60422  -13,59578  -6,308  14  ,000  

Fuente: elaboración propia  

  

Se realiza la prueba de normalidad a los resultados obtenidos en la dimensión de 

nivel de atención en el análisis pre y post mediante el método de Shapiro wilk a 

causa de que el tamaño de la muestra analizada es menor a 30 observaciones, la 

prueba se realiza con ayuda del software SPSS V21 de estadística con un nivel de 

confianza del 95% manteniendo los siguientes escenarios:   
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Sig. ≥ 0.05 toma una distribución normal o paramétrica  

Sig. < 0.05 toma una distribución anormal o no paramétrica  

La tabla número 19 presenta el resultado del procesamiento de casos y la número 

20 muestra el valor de significancia es ambos casos (pre y post) y son mayores a 

0.05 siendo de distribución paramétrica, utilizando el shapiro wilk ya que los datos 

son menores a 30, ante ello la validación de la hipótesis será analizada con la 

prueba estadística de T-STUDENT.   

  

Tabla 19. Procesamiento de datos nivel de atención   

Resumen de procesamiento de casos  

  

Casos  

Válido  Perdidos  Total  

N  Porcentaje  N  Porcentaje  N  Porcentaje  

PRENA  15  100,0%  0  0,0%  15  100,0%  

POSTNA  15  100,0%  0  0,0%  15  100,0%  
Fuente: elaboración propia  

La tabla número 20 presenta la prueba de normalidad al nivel de atención analizado 

pre y post del análisis de datos.   

Tabla 20. Prueba de normalidad nivel de atención   

   

  

Shapiro-Wilk  
 

Estadístico  gl  
 

Sig.  

PRENA  ,976  15   ,937  

POSTNA  ,934  15   ,311  

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.   

a. Corrección de significación de Lilliefors   

Fuente: elaboración propia  
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La figura 15 y la tabla número 21 muestran la variación de las medias en el estudio 

antes de la implementación del software, el nivel de atención logra una diferencia 

de 38.27 más que el anterior para mejora de la gestión.   

 
Fuente: elaboración propia  

Tabla 21. Análisis pre y post del nivel de atención  

PRE POST 

43.53% 81.80% 

Fuente: elaboración propia  

Validación de la hipótesis específica del nivel de atención   

• Un sistema web mejora el nivel de atención del trámite en los estudios 

geotécnicos y geomecánicas.   

• Un sistema web no mejora el nivel de atención del trámite en los estudios 

geotécnicos y geomecánicos.   

Regla de decisión:  

Ho:   µPa ≥µPd  

Ha:   µPa <µPd  

De la regla de decisión y de la tabla número 22 queda demostrado que la media del 

nivel de atención pre (43.53) es menor que la media post estudio (81.8), por 

consiguiente, se acepta la hipótesis de investigación alterna, por la cual queda 

demostrado que en sistema web mejora el nivel de atención en los trámites internos 

de los estudios geotécnicos y geomecánicos, se verifica el incremento del 

porcentaje en 87.9%.    

Figura 15. D iferencia de medias  
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Tabla 22. Prueba T-STUDENT para Hipótesis específica 1  

 Estadísticas de muestras emparejadas  

  

 

Media  N  Desv. Desviación  
Desv. Error 

promedio  
Par 1  

PRENA  43,5333  15  7,23944  1,86922  

POSTNA  81,8000  15  13,82648  3,56998  

  

 Correlaciones de muestras emparejadas    

   
N  Correlación  Sig.  

  

Par 1  PRENA & POSTNA  15  ,371  
  

,174  

 Prueba de muestras emparejadas    

  

 

Diferencias emparejadas  t  gl  
Sig. 

(bilateral)  

 

Media  
Desv. 

Desviación  

Desv.  

Error 

promedio  

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia  

      
 

Inferior  Superior  
Par 1  

PRENA -  

POSTNA  

-38,26667  13,01355  3,36008  -45,47333  -31,06001  -11,389  14  ,000  

Fuente: elaboración propia  

Luego se realiza la prueba de normalidad a los resultados obtenidos en la dimensión 

de disposición de los datos en el análisis pre y post mediante el método de Shapiro 

wilk a causa de que el tamaño de la muestra analizada es menor a 30 

observaciones, la prueba se realiza con ayuda del software SPSS V21 de 

estadística con un nivel de confianza del 95% manteniendo los siguientes 

escenarios:   

Sig. ≥ 0.05 toma una distribución normal o paramétrica  

Sig. < 0.05 toma una distribución anormal o no paramétrica  

La tabla número 23 muestra el procesamiento de datos y la número 24 muestra el 

valor de significancia es ambos casos (pre y post) y son mayores a 0.05 siendo de 

distribución paramétrica, utilizando el shapiro wilk ya que los datos son menores a 
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30, ante ello la validación de la hipótesis será analizada con la prueba estadística 

de T-STUDENT.   

Tabla 23.  Procesamiento de datos disposición de datos  

 Resumen de procesamiento de casos  

  

Casos  

Válido  Perdidos  Total  

N  Porcentaje  N  Porcentaje  N  Porcentaje  

PRECD  15  100,0%  0  0,0%  15  100,0%  

POSTCD  15  100,0%  0  0,0%  15  100,0%  
Fuente: elaboración propia  

La tabla número 24 presenta la prueba de normalidad para la hipótesis específica 

respecto a la disposición con la que se entrega los datos e informes.   

Tabla 24. Prueba de normalidad disposición de datos  

   

  

Shapiro-Wilk  
 

Estadístico  gl  Sig.  

PRECD  ,970  15  ,860  

POSTCD  ,937  15  ,343  

*. Esto es un límite inferior de la significación verdade ra.  

a. Corrección de significación de Lilliefors   

Fuente: elaboración propia  

La tabla número 25 muestra la diferencia de las medias en el estudio antes de la 

implementación del software, el nivel de disposición de datos logra mejorar en un 

22.27% para mejora de la gestión.  

Tabla 25. Comparación de medias  

PRE POST 

64.00% 86.27% 

Fuente: elaboración propia  

La figura número 17 presenta la diferencia de las medias en la comparación pre y 

post de manera gráfica.   
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Figura 16. Comparación de medianas disposición de datos Fuente: 

elaboración propia  

Validación de la hipótesis específica del nivel de atención   

• Un sistema web mejora la disposición en el uso de datos de los estudios 

geotécnicos y geomecánicas.  

• Un sistema web no mejora la disposición en el uso de datos de los estudios 

geotécnicos y geomecánicas.  

De la regla de decisión y de la tabla número 26 queda demostrado que la media del 

nivel de atención pre (64) es menor que la media post estudio (86.27), por 

consiguiente, se acepta la hipótesis de investigación alterna, por la cual queda 

demostrado que en sistema web mejora la disposición de los datos en los estudios 

geotécnicos y geomecánicos. Se verifica el incremento del porcentaje en 34.8% 

respecto al análisis pre y post en el nivel de atención.  

Tabla 26. Prueba T-STUDENT para Hipótesis específica 2  

  

Estadísticas de muestras emparejadas  

  Media  N  Desv. Desviación  Desv. Error promedio  
Par 1  

PRECD  64,0000  15  10,26784  2,65115  

POSTCD  86,2667  15  8,31064  2,14580  
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Correlaciones de muestras emparejadas  

  N  Correlación  Sig.  

Par 1  PRECD & POSTCD  15  ,385  ,156  

Prueba de muestras emparejadas  

  

Diferencias emparejadas  t  gl  

Sig.  

(bilater 

al)  

Media  
Desv. 

Desviación  

Desv.  

Error 

promedio  

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia        

Inferior  Superior        
Par 1  

PRECD -  

POSTCD  

-22,26667  10,42981  2,69297  -28,04250  -16,49083  -8,268  14  ,000  

Fuente: elaboración propia   
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V. DISCUSIÓN   
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De acuerdo a la tabla número 18 de comparación de la media  de la página 47 el 

contraste del pre (60.27%) y post (80.87%) en la que se observa una diferencia de 

20.6%, referido a la Gestión de la información en el área de Geotecnia y 

Geomecánica; este resultado coincide con el obtenido por Perdomo (2019) en su 

investigación “Propuesta para la articulación de los sistemas de información en la 

subdirección para industria de comunicaciones (SICOM) del ministerio Tecnologías 

de la Información y las comunicaciones (MINTIC)”, publicada en la Universidad de 

Colombia que tuvo entre las conclusiones que la productividad logra incrementarse 

en un 17% y la gestión de la información entre los participantes. Así mismo esta 

conclusión se sustenta por lo manifestado por Beynon-Davies (2018) en su 

investigación Sistemas de información/introducción a la informática en las 

organizaciones donde sostiene que la gestión de información adecua la adecuación 

de los datos desde su recupero, manejo y almacenaje.   

Mediante el análisis de la tabla número 22 de la página 49 se logra comparar las 

medias en la que se puede ver la diferencia entre el nivel de atención pre (43.53) y 

post (81.80%) en la que se observa una diferencia de 38.27% después de la 

implementación de la mejora, este resultado se sostiene en la tesis de Tapia (2019) 

en su tesis denominada “Sistema de información gerencial para web y control de 

procesos de producción en la granja avícola REC S.A.C., Ica, 2019” presentada en 

la, Universidad César Vallejo la que concluyó en que luego de la aplicación del 

sistema web y un adecuado soporte informático se logra mejorar la gestión 

operativa pudiendo compartirla en tiempo real mejorando el nivel de atención en la 

organización. Este resultado se apoya en la teoría citada de Engelhard, Copley y 

Watson (2018) - Optimización del servicio de asistencia de mHealth- donde se 

manifiesta que el nivel de atención se mejora con la adecuada utilización de los 

recursos la eficiencia se logra optimizar con la buena utilización de recursos.   

A través del análisis de la tabla nº26 de la página 52 donde se demuestra como la 

diferencia entre las medias de la disposición de los datos pre (64%) y post (86.27%) 

es de 22.27% respecto al análisis de las semanas de aplicación de la gestión de la 

información, este resultado se sostiene con el estudio realizado por Huamán y 

Huayanca (2017) en su investigación presentada con el nombre “Desarrollo e 



56  

  

implementación de un Sistema de Información para mejorar los procesos de 

compras y ventas en la empresa HUMAJU” la que tuvo entre sus conclusiones que 

el sistema web brinda oportunidades de mejora en la toma de  decisiones gracias a 

la disposición adecuada de la información; este resultado se ve apoyado por la 

teoría citada en la investigación por Van Bon, Jong y Kolthof (2008) en su Mejora 

del Servicio Basada en ITIL® V3 - Guía de Gestión donde manifiestan como la 

calidad de los datos mejora la gestión de la información y conlleva a una mejor toma 

de decisiones para la organización.   
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Al término de la investigación se llegaron a 3 conclusiones de acuerdo con la 

presentación de los objetivos planteados al inicio del desarrollo del sistema GyG, 

los que se detallan a continuación:   

1. Mediante el uso del sistema web se mejora significativamente la gestión de 

la información en la empresa y con ello la productividad del área y sus 

operaciones, esta conclusión se puede medir de manera cuantitativa con los 

resultados obtenidos en la tabla número 18 de la página 47 donde se ve la 

mejora en la media con una mejora del 34.18% en referencia al primer 

análisis antes de la adecuación del software GyG.  

2. El uso del sistema web se mejora significativamente el nivel de atención 

entre los usuarios y el área de geotecnia y geomecánica en la empresa, esta 

conclusión se puede medir de manera cuantitativa con los resultados 

obtenidos en la tabla número 22 de la página 49 se evidencia el incremento 

de la media en los resultados del nivel de atención con un incremento del 

87.92% en referencia al primer análisis antes de la adecuación del sistema 

GyG.   

3. Mediante el uso del sistema web se mejora significativamente la disposición 

de la entrega de los datos y con ello la lectura de los informes, se ven mejoras 

en la media como se muestra en la figura número en productividad del área 

y sus operaciones, esta conclusión se puede medir de manera cuantitativa 

con los resultados obtenidos en la tabla número 26 se evidencia el 

incremento de la media en los resultados del nivel de atención con un 

incremento del 34.8% en referencia al primer análisis antes de la adecuación 

del sistema GyG.   
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El actual sistema GyG presenta mejoras en el proceso administrativo de la 

información, se puede potenciarlos resultados con mayor interacción de los 

participantes, por ello se debería formar equipos alternativos de proyectos en TI los 

que presenten innovaciones de mano del parea de mejora continua.   

Se deberá de incorporar herramientas de mejora continua para poder implementar 

un sistema de gestión documentaria adecuado basado en el manejo eficiente de la 

tecnología, debiendo así de presentar capacitaciones al personal con un adecuado 

seguimiento.   

Se recomienda implementar nuevos mecanismos digitales que permitan poder 

valorar el servicio, buscando nuevas oportunidades en el desarrollo a corto plazo 

de adecuaciones en el sistema que lleven a la eficiencia e incremento de la 

productividad en las operaciones internas de la empresa.   

La participación consensuada de la alta gerencia en la implementación de 

tecnología de punta, mediante un adecuado balance del costo/beneficio y una 

proyección a mediano plazo debido al tiempo que tomaría la generación y 

adaptación de nuevas mejoras.  
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Anexo 6. Validación de expertos - Metodología  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



76  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



77  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



78  

  

Anexo 7. Validación de expertos - Instrumentos  
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Anexo 8. Mapa de procesos de la empresa SRK Consulting (PERU) S.A  
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Anexo 10. Requisitos funcionales  

Código Descripción  

 REQUICITOS FUNCIONALES 

RQF01 
El sistema debera permitir creación de usuarios - logeadores en el perfil de 

administrador. 

RQF02 El sistema deberá permitir registrar diferentes datos de estudio. 

RQF03 
El sistema no debe permitir pasar la siguiente linea (item) para el llenado de 

información. 

RQF04 El sistema deberá permitir modificar el datos de estudio. 

RQF05 
El sistema deberá permitir emitir reportes de los resultados calculados a 

entregar al cliente. 

  

Anexo 11. Requisitos no funcionales  

 REQUICITOS NO FUNCIONALES 

RQN01 El sistema deberá mostrar colores suaves para no cansar la vista del usuario. 

RQN02 El sistema debe tener interfaces gráficas de administración y de operación. 

RQN03 Los usuarios deben ser generados por el administrador  para reducir un error. 

RQN04 
La respuesta de las consultas y modificaciones debe tener un tiempo de 

duración menor a 8 segundos. 

RQN05 El sistema deberá ser desarrollado en PHP y Mysql. 
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RQN06 
El sistema deberá proporcionar diferentes reportes solicitados, salidas en 

documento electrónicos (xls,pdf). 

RQN07 El sistema será independiente del navegador utilizado para su visualización. 

  

  

  

  

  

  



 

  

Anexo 12. Matriz de trazabilidad de requisitos  

Código Descripción  Versión Estado  Fecha de 

registro 
Criterios de aceptación Nivel de 

complejidad 
Objetivo del proyecto Entregables 

(EDT) 
Desarrollo del producto Interesado  Nivel de 

prioridad 

RQF01 

El sistema debera 

permitir creación de 

usuarios - logeadores 

en el perfil de 

administrador. 

1.0.0 Aprobado 2/04/2021 
Existe la necesidad del perfil de administrador que 

se pueda crear perfiles para el uso del sistema. 
Moderada 

Gestionar información 

de datos de estudio. 
Sistema web. 

Programación en base a los 

casos de uso. 
Jefe de Área /  Jefe de 

Proyecto 
Alta 

RQF02 

El sistema deberá 

permitir registrar 

diferentes datos de 

estudio. 

1.0.0 Aprobado 2/04/2021 
Una petición de registro de diferentes datos de 

estudio se pueda almacenar en la Base de Datos. 
Intermedio 

Gestionar información 

de datos de estudio. 
Sistema web. 

Programación en base a los 

casos de uso. 

Jefe de Área /  Jefe de 

Proyecto /  
Usuario 

Alta 

RQF03 

El sistema no debe 

permitir pasar la 

siguiente linea (item) 

para el llenado de 

información. 

1.0.0 Aprobado 2/04/2021 
Se permitira ingresar al siguiente item solo cuando 

sea totalmente llenado todos los datos requeridos. 
Alto 

Gestionar información 

de datos de estudio. 
Sistema web. 

Programación en base a los 

casos de uso. 
Usuario Alta 

RQF04 
El sistema deberá 

permitir modificar el 

datos de estudio. 
1.0.0 Aprobado 2/04/2021 

Mientras el proyecto siga activo se puede 

modificar los datos, al terminar el proyecto ya no. 
Moderada 

Gestionar información 

de datos de estudio. 
Sistema web. 

Programación en base a los 

casos de uso. 
Jefe de Área / Usuario Alta 

RQF05 

El sistema deberá 

permitir emitir 

reportes de los 

resultados calculados 

a entregar al cliente. 

1.0.0 Aprobado 2/04/2021 
Una petición de reporte cuando el usuario tenga 

una sesión iniciada, entonces se descargara un 

archivo que contega el reporte solicitado. 
Alto 

Gestionar información 

de datos de estudio. 
Sistema web. 

Programación en base a los 

casos de uso. 

Jefe de Área /  Jefe de 

Proyecto /  
Usuario 

Alta 

RQN01 

El sistema deberá 

mostrar colores 

suaves para no 

cansar la vista del 

usuario. 

1.0.0 Aprobado 2/04/2021 

La ventanas de la interfaz tienen un diseño que 

permite al usuario trabajar adecuadamente 

durante largos periodos de tiempo. Baja. 
Gestionar información 

de datos de estudio. 
Sistema web. No aplica. Usuario Moderada 

RQN02 

El sistema debe 

tener interfaces 

gráficas de 

administración y 

de operación. 

1.0.0 Aprobado 2/04/2021 
La interfaz al completo puede visualizarse a través 

de la ventana del navegador. 
Baja. 

Gestionar información 

de datos de estudio. 

Propuestas de 

diseño de 

interfaz. 

Selección de las herramientas 

para el desarrollo. 
Usuario Alta. 

RQN03 

Los usuarios deben 

ser generados por el 

administrador  para 

reducir un error. 

1.0.0 Aprobado 2/04/2021 
El administrador es el unico que puede crear 

usuarios (perfiles). 
Baja. 

Gestionar información 

de datos de estudio. 
Prototipos. 

Selección de las herramientas 

para el desarrollo. 
Jefe de Área / Jefe de 

proyecto 
Alta 



 

RQN04 

La respuesta de las 

consultas y 

modificaciones debe 

tener un tiempo de 

duración menor a 8 

segundos. 

1.0.0 Aprobado 2/04/2021 
El tiempo de respuesta a las peticiones no supera 

los ocho segundos. 
Moderada. 

Gestionar información 

de datos de estudio. 
Sistema web. 

Programación en base a los 

casos de uso. 
Usuario Moderada 

RQN05 
El sistema deberá ser 

desarrollado en PHP y 

Mysql. 
1.0.0 Aprobado 2/04/2021 

El código fuente de la aplicación estará escrito en 

el lenguaje PHP y la base de datos usará el motor 

Mysql. 
Moderada. 

Gestionar información 

de datos de estudio. 
Diagrama lógico 

de datos. 
Selección de las herramientas 

para el desarrollo. 
Jefe de Sistemas Alta 

RQN06 

El sistema deberá 

proporcionar 

diferentes reportes 

solicitados, salidas en 

documento 

electrónicos (xls,pdf). 

1.0.0 Aprobado 2/04/2021 
El sistema genera reportes en los formatos .pdf y 

.xls. 
Baja. 

Gestionar información 

de datos de estudio. 
Reportes de 

evaluación. 
Programación en base a los 

casos de uso. 
Jefe de Área / Usuario Alta 

RQN07 

El sistema será 

independiente del 

navegador utilizado 

para su visualización. 

1.0.0 Aprobado 2/04/2021 
El sistema puede jecutarse en cualquier 

navegador. 
Baja. 

Gestionar información 

de datos de estudio. 
Reportes de 

evaluación. 
Selección de las herramientas 

para el desarrollo. 
Jefe de Área / Usuario Baja. 

 

  



 

 

A n e x o  1 3 .  R o l  d e l  a d m i n i s t r a d o r   

  

  

  



 

 

  

  Anexo 14. Diagrama de la operación original 



 

  

Anexo 15. Diagrama final de la operación  

 
  

  

 



 

  

Anexo 16. Comparación pre y post de la gestión de información   

Servicio al cliente EMPRESA SRK CONSULTING 

CESAR APAESTEGUI Analisis pre 
 

Analisis post 

Evaluaci

on 

Clientes 

que 

cumplen 

las metas 

de 

satisfacci

on 

numero 

de 

clientes 

evaluad

os 

satisfacci

on  

del 

cliente 

Clientes 

que 

cumplen 

las metas 

de 

satisfacci

on 

numero 

de 

clientes 

evaluad

os 

satisfacci

on  

del 

cliente 

1 6 11 54.5% 7 11 63.6% 

2 7 11 63.6% 8 10 80.0% 

3 6 11 54.5% 9 11 81.8% 

4 7 11 63.6% 8 10 80.0% 

5 6 10 60.0% 8 10 80.0% 

6 6 11 54.5% 9 9 100.0% 

7 5 9 55.6% 9 11 81.8% 

8 7 10 70.0% 9 9 100.0% 

9 7 11 63.6% 8 9 88.9% 

10 6 9 66.7% 7 10 70.0% 

11 5 9 55.6% 9 9 100.0% 

12 5 9 55.6% 7 9 77.8% 

13 5 9 55.6% 7 11 63.6% 



 

14 7 10 70.0% 8 10 80.0% 

15 5 9 55.6% 7 11 63.6% 

  

  

  

  



 

Anexo 17. Metodología Scrum - Plan de trabajo  
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Anexo 18. Caso de uso del sistema  

 

Anexo 19. Gestión de Administrador  
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Anexo 20. Gestión de usuario  

  

 

  

  

Anexo 21. Gestión de Soporte  
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A n e x o 2 2. Diagrama de secuencia  

 

  

Anexo 23. Gestión de procesos  
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Anexo 24. Entidad de Relación  
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Anexo 25. Sprint 1   

Reunión de inicio   

  

  

  

  

Anexo 26. Requisitos  
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Código Descripción  
  REQUICITOS FUNCIONALES 

  

RQF01 

  

El sistema debera permitir creación de usuarios - logeadores en el 

perfil de administrador. 

RQF02  El sistema deberá permitir registrar diferentes datos de estudio. 

RQF03  
El sistema no debe permitir pasar la siguiente linea (item) para el 

llenado de información. 

RQF04  El sistema deberá permitir modificar el datos de estudio. 
  

RQF05 

El sistema deberá permitir emitir reportes de los resultados calculados 

a entregar al cliente. 
  

  REQUICITOS NO FUNCIONALES 

  

RQN01 

  

El sistema deberá mostrar colores suaves para no cansar la vista del 

usuario. 

RQN02 
 

  

El sistema debe tener interfaces gráficas de administración y de 

operación. 

RQN03  
Los usuarios deben ser generados por el administrador  para 

reducir un error. 

  

RQN04  

La respuesta de las consultas y modificaciones debe tener un tiempo 

de duración menor a 8 segundos. 

  

RQN05 

  

El sistema deberá ser desarrollado en PHP y Mysql. 

  

RQN06 

  

El sistema deberá proporcionar diferentes reportes solicitados, 

salidas en documento electrónicos (xls,pdf). 

RQN07  
El sistema será independiente del navegador utilizado para su 

visualización. 

  

  

  

  

  

Prototipo diseño del sistema  1._ Índex / logeo  
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Este es la parte donde se va a logear al sistema.  

  

2._ Inicio  

Esta ventana mostrará el inicio del sistema y la lista de menú. 

  

  

  

3._MANTENIEMIENTO 3.1._Tabala de Categoría  

En esta parte se agrega, edita o elimina la categoría según la necesidad.  
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3.2._Tabla de Detalle de Categoría.  

En esta parte se agrega el detalle de cada categoría presentada en la tabla anterior 

3.1  

  

  

4._TABLA USUARIOS  

En esta tabla, se agregará los usuarios y su nivel para el uso del sistema.  
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5._TABLA PROYECTOS Nuevo proyecto  

En esta parte se creará los nuevos proyectos.  

  

  

Abrir Proyecto  

Aquí se debe mostrar los proyectos y escoger cual abrir.  
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Formulario  

Aquí se mostrará el formulario para el llenado de datos del proyecto.  

  

  

  

  

  

B) Para el perfil de Usuario / logeador.  

Índex / logeo  
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Este es la parte donde se va a logear al sistema.  

  

  

Inicio  

Esta ventana mostrará el inicio del sistema y la lista de menú.  

  

  

  

  

Abrir Proyecto  

Aquí se mostrará los proyectos y cual se desea abrir  
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Formulario  

En esta parte es el formulario para el llenado de datos.  

  

  

  

C) Para el perfil SOPORTE Índex / logeo  

Este es la parte donde se va a logear al sistema.  
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Inicio  

En esta parte mostrara el menú del sistema.  

  
Adminer Tools  

En esta parte es para el acceso a la base de datos.  
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Administrador de Archivos  

En esta parte debe verse parte de la programación.  

  
Abrir Proyectos  

Aquí se debe ver los proyectos que se podrán abrir.  
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Formulario  

En esta parte se podrá ver el formulario y modificarlo.  

  

  

Anexo 27. SPRINT 2  
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Como base, se instala y configura el CentOS, donde se alojará el servidor web para 

la programación de todo el sistema.  

Reunión de inicio   
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1. Instalación del sistema operativo (Centos7)  

 
2. Elección de software y paquetes.  

 

  

  

  

3. Creación de contraseña de ADMIN y Usuario Backup  

  

  

  

  



113  

  

 

4. Termino de instalación del sistema terminal  
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6. Instalación y status del http (APACHE 2)  

 
  

7. Configuración de la carpeta proyectos  

5 .  Configuración de la tarjeta de red  
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8. Instalando PHP (7.3)  

 
  

  

  

9. Probando el servidor APACHE  
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11. Instalación del módulo MYSQL  

  

  

  

  

10 .  Probando servicio PHP  
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13. Agregando privilegios al ROOT para conexión remota.  

  

12 . Probando el módulo MYSQL  

  

  



118  

  

 
14. Probando administración remota con HEIDY SQL  

 
  

15. Página de inicio.  
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16. Código de programación del inicio del sistema.  

 

  

  

Anexo 28. SPRINT 3  
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CAPTURAS DE PANTALLA DEL SISTEMA Y CÓDIGOS  

17. Creación de usuarios, perfil y contraseña en base de datos  

REUNIÓN DE INICIO  
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El sistema contara con 3 niveles de perfiles:  

 Soporte  

 Administrador  

 Usuario / Logeador  

  

18. Perfil de Soporte.  

Este Perfil tendrá acceso a todo el sistema, que incluye la base de datos, 

proyectos y dar mantenimiento al sistema.  

 
19. Acceso a la base de datos  
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20. Código de la tabla adminer  

  

  

Esquema de base de datos  
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21. Perfil de Administrador y/o jefe de proyecto  

En el menú de este perfil, se verá y podrá administrar las tablas de 

categorías, detalle de las categorías, usuarios, crear nuevo proyecto y abrir 

un proyecto.  

 
  

22. Tabla de categoría  

  

  

  



124  

  

Aquí podrá crear, editar o eliminar categorías según la necesidad.  

 
  

23. Tabla de detalle de categoría  

Aquí podrá detallar el contenido de cada categoría según corresponda.  

a.  Código de categoría  
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24. Tabla de usuarios.  

  

  

  

a.  Código de detalle de categoría  
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Aquí podrá agregar, editar o eliminar usuarios y darle el nivel según la necesidad, 

a excepción del usuario SOPORTE.  

 

 
  

  

  

  

  

a.  Código de usuarios  
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25. Tabla de proyectos  

Aquí podrá crear y abrir proyectos, al mismo tiempo editar, cerrar o eliminar los 

mismos.  

 
26. Tabla abrir proyectos  

  

a.  Código de proyectos  
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Aquí podrá abrir algún proyecto y seguido le mostrará el formulario para el llenado 

de datos.  

 
  

27. Perfil Usuario o Loegeador  

  

  

  

a.  Código de búsqueda de proyecto  
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En este perfil, el usuario o logeador, tendrá acceso a abrir proyectos y 

posteriormente el formulario para el llenado de datos.  

 

 
  

29. Formulario del proyecto a llenar.  

  

  

  

  

  

  

  

  

28 . Tabla de abrir proyectos  
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a. Resultado de validación de logeo  

En esta parte se muestra una vista de los resultados.  

 
b. Código de validación de logeo  
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30. Botón Salir  

Para todos los perfiles, el botón salir siempre le saldrá un aviso antes de finalmente 

salir por completo del sistema.  

 

  

Anexo 29. SPRINT 4  
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Acta de reunión   

  

  



 

31. Tablas de base de datos  
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Anexo 30. SPRINT 5 acta 

de reunión   

 
  

32. Creación de Administrador y usuario.  
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Anexo 31. SPRINT 6  

  

33 . Mantenimiento de tablas  
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34.Formulario de proyecto  

Este formulario, es donde se llenará los datos obtenidos por el estudio.  
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Anexo 32. SPRINT 7  

Acta de reunión   

  

  

  

a.  Código del formulario  
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Anexo 33. SPRINT 8  

Acta de reunión   
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Diseño de Graficas / Resultados  
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Gráficas de resultado  

 
Códigos de Graficas  
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Exportar a Excel  
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Anexo 34. SPRINT 9  

  

Código de exportación a Excel  
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Anexo 35. Reuniones de cierre  
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Anexo 36. Presentación de resultados y gráficas  
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Anexo 37. Fichas de evaluación  
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Anexo 38. Recolección de resultados pre  
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Anexo 39. Recolección de resultados post   
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