UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Disefio e Implementacion de un Sistema Web para mejorar la
Gestion de Mantenimiento de Equipos Informaticos basado en

ITIL. Caso aplicado en Lima Bus S.A

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
INGENIERO DE SISTEMAS

AUTOR:
Castillo Chavez, Freddy Slater (ORCID: 0000-0002-8804-6737)

ASESOR:
Mgt. Ivan Pérez Farfan (ORCID:0000-0001-5833-9400)

LINEA DE INVESTIGACION:
SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES

LIMA — PERU
2021



DEDICATORIA

A Dios por ser el guia de mi vida, a mi
madre y abuelita que con sus sabios
consejos y valores han inculcado en mi
el esfuerzo y la perseverancia para
cumplir mis suefios y metas. A mi novia
Miriam por su dedicacion, comprension

y apoyo incondicional en todo momento.



AGRADECIMIENTO

A Dios, a mi familia por apoyarme en cada
momento de mi vida y a lo largo de toda mi
carrera universitaria, a mi novia Miriam por su
apoyo en cada una de mis batallas,
motivandome a luchar en cada una de ellas
para cumplir mis metas. A mi asesor Mg. Ilvan
Perez Farfan por su cooperacion y dedicacion

para la realizacion de esta tesis.



INDICE DE CONTENIDOS

DEDIC AT ORI A ettt e et e e e e e e e e e e e eaaans I
AGRADECIMIENTO . ...ttt e et e e e e e e e eenaeeaeees 1
INDICE DE CONTENIDOS ..ottt en e v
INDICE DE FIGURAS ...ttt ae st eae e eaeeae e see e Vi
INDICE DE TABLAS ...ttt ettt ettt e et eteeae e VI
RESUMEN ...ttt eeaaa s VIII
AB ST R A C T et e et e et b e et et e e e b e e et aaae IX
I, INTRODUCCION ....ccooivieiieieeetecee ettt ee ettt ettt sttt sae e e, 10
. MARCO TEORICO ....oviiiieeeeeeeeeeeeeeee ettt sttt 13
I, METODOLOGIA. ...ttt 20
3.1. Tipoy disefio de INVESHaCION ............eevviiiiiiiiiiiiiiiieee e 20
3.2.  Variables y OperacionalizacCiOn .............cccuuuiiiiiiieeeiceecie e 21
3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis..............ccccceeeeeeennnnne 25
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos .............cccceeeriivieeennns 26
3.5, ProCeaimIENIOS ......ccoviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee ettt 29
3.6. Meétodo de andlisis de datos ..........c.eeeeiiiiiiiiiiiiiiie e 30
O A X 01T (0 R =] 1o 1 PO 34
IV. RESULTADOS. ...ttt e e et e e e et e e aeees 35
V. DISCUSION ...coiiiiiiiiieiiieeieieiee ettt sttt e et 45
VI. CONCLUSIONES ... .ttt e e e e e na e e eees 46
VII. RECOMENDACIONES ... .o er e e 47
REFERENCIAS ... .ottt et e et e e e s e e sneeeennee e 48
ANEXOS



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Férmula Nivel de incidencias atendidas.............cccoooeeeviiviiiiiiiiiie e, 18
Figura 2: Formula nivel de reinCIdeNCIas ..........oiiiieeiiiieiiiiii e e 18
Figura 3: DISEM0 08 @StUMIO. ......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i 20
Figura 4: Formula de T de StUdent.............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieee 32
Figura 5: Distribucion de T de Student............coiiiieeiiiiiiiiicie e 33
Figura 6: Rango de valores de la distribucion T de Student.............................. 34
Figura 7: Nivel de incidencias resueltas antes y después del sistema web.......... 36
Figura 8: Nivel de reincidencias antes y después del sistema web.................... 37

Figura 9: Histograma con curva normal para el indicador nivel de incidencias
atendidas, antes de la implementacion del sistema................c.ccoiviiiiiiiiennn. 38
Figura 10: Histograma con curva normal para el indicador nivel de incidencias
atendidas, después de la implementacion del sistema.................coeiiiiiil, 39
Figura 11: Histograma con curva normal para el indicador nivel de reincidencias,
antes de la implementacion del sistema................oooii 40
Figura 12: Histograma con curva normal para el indicador nivel de reincidencias,
después de laimplementacion del sistema..............c.cooii 40
Figura 13: Prueba T-student para la region de rechazo para el indicador nivel de
iNcidencias atendidas. .. ... ..o 42
Figura 14: Prueba T-student para la regién de rechazo para el indicador nivel de

INCIAENCIAas SOIUCIONAAAS. ...ttt e, 44

Vi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1:
Tabla 2:
Tabla 3:
Tabla 4:
Tabla 5:
Tabla 6:
Tabla 7:
Tabla 8:
Tabla 9:

Tabla 10:
Tabla 11:
Tabla 12:
Tabla 13:
Tabla 14:
Tabla 15:

Operacionalizacion de las variables ............ccccccooiiiiiiiiiiee, 23
Indicadores de Gestién de mantenimiento de equipos informaticos ....... 24
Definicion de la PobIacion ................uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeees 25
Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos............ccccvvveeeeeeeeennnne 27
Nivel de confiabilidad............oooumieiiiiii 27
Prueba de confiabilidad para el nivel de incidencias atendidas............... 28
Prueba de confiabilidad para el nivel de reincidencias............ccccccvvvuenn. 28
Validacion de fichas por @XPertOS........ccceeeviviviiiiiiiiie e, 29
Procedimientos de recoleccion de datoS............cccvveeieeieeeeeeiiniiiiiieeeeenn 29
Nivel de incidencias atendidas andlisis descriptivo .............occcuvvveeeeenen. 35
Nivel de reincidencias analisis descCriptivo............ccoovvvviiiiiieeeeeeeeiiiinnn, 36
Prueba de normalidad para el nivel de incidencias atendidas............... 38
Prueba de normalidad para el nivel de reincidencias .............cccccvvvunnnn. 39
Prueba t-student para el indicador Nivel de incidencias atendidas ....... 42
Prueba t-student para el indicador Nivel de reincidencias..................... 44

Vi



RESUMEN

Esta investigacion cientifica lleva como titulo “Disefio e Implementacion de un
Sistema Web para mejorar la Gestion de Mantenimiento de Equipos Informaticos
basado en ITIL. Caso aplicado en Lima Bus S.A.” y tiene como objetivo principal
determinar en qué medida el disefio e implementacion de un sistema web influye
en la gestién de mantenimiento de equipos informaticos basado en ITIL para el caso
aplicado en Lima Bus S.A. Para poder resolver este objetivo, se tuvo que realizar
el desarrollo e implementacion de un sistema web, el cual se desarroll6 bajo la
metodologia SCRUM vy se utilizd el Framework Laravel para el desarrollo web
basado en el lenguaje de programacion PHP y como base de datos se utilizd
MySQL. El sistema que fue alojado en un servidor web para su disposicion desde

cualquier lugar en el mundo.

El tipo de estudio es aplicada y el disefio de la investigacion es pre-experimental.
Respecto a los indicadores fueron dos, el primero es el nivel de incidencias
atendidas y el segundo el nivel de reincidencia, en donde para ambos casos el
objeto de estudio fue la incidencia y se tuvo que definir una poblacion de 90
incidencias en un tiempo de un mes y una muestra de 73 incidencias, las cuales se

estratificaron en 5 semanas.

Respecto a los resultados, para el indicador nivel de incidencias atendidas existe
un aumento de 52.30% hasta un 79.66%, equivalente a un 26.36%. Respecto al
indicador nivel de reincidencias existio una disminucion desde el 30. 51% hasta un

13.64%, lo que equivale a un 16.87% de reduccion.

Palabras Clave: Sistema Web, Help Desk, Control de Incidencias, ITIL,

mantenimientos de equipos informaticos.
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ABSTRACT

This scientific research is entitled “Design and Implementation of a Web System to
improve the Maintenance Management of Computer Equipment based on ITIL.
Case applied in Lima Bus S.A. " and its main objective is to determine to what extent
the design and implementation of a web system influences the maintenance
management of computer equipment based on ITIL for the case applied in Lima Bus
S.A. In order to solve this objective, the development and implementation of a web
system had to be carried out, which was developed under the SCRUM methodology
and the Laravel Framework was used for web development based on the PHP
programming language. used MySQL. The system that was hosted on a web server

for disposal from anywhere in the world.

The type of study is applied and the research design is pre-experimental. Regarding
the indicators, there were two, the first is the level of incidents attended and the
second the level of recidivism, where for both cases the object of study was
incidence and a population of 90 incidents had to be defined in a period of one month

and a sample of 73 incidents, which were stratified in 5 weeks.

Regarding the results, for the indicator level of incidents attended there is an
increase of 52.30% to 79.66%, equivalent to 26.36%. Regarding the level of
recidivism indicator, there was a decrease from 30.51% to 13.64%, which is
equivalent to a 16.87% reduction.

Keywords: Web System, Help Desk, Incident Control, ITIL, computer equipment

maintenance.



l. INTRODUCCION

Estos ultimos afios 2020 y 2021, ha generado un gran cambio en la manera de vivir
de las personas y en la economia a nivel mundial, ha llevado a que las empresas
tengan que aferrarse a las tecnologias de informacion para poder mantenerse en el
mercado y ser competitivas ante otros, por tal razon es que actualmente se requiere
la constante actualizacion de los procesos de la mano de las nuevas tecnologias y
en esta investigacion se detalla como es que la implementacion de un software

puede afectar en el proceso de mantenimiento de equipos en la empresa Lima Bus.

En un enfoque internacional segun Yafiez G. (2020), menciona la importancia del
programa de voz del cliente, sobre todo en este tiempo de pandemia, es decir saber
escuchar lo que el cliente quiere, de esta manera permite tener modelos
gestionados y enfocados a los clientes para poder alinear a las empresas a la
propuesta de valor y expectativas de los usuarios de tal forma que sea agil y

constante.

Teniendo un enfoque nacional, el Diario Gestion (2020), menciona la importancia
de poder manejar una estrategia digital en las empresas, mencionando que la
mejora de la comunicacion interna y también externa son las prioridades de miles
de empresas en el mundo y el Perd. La pandemia ha generado y obligado en la
mayoria de los casos apostar por el aceleramiento digital, es decir incluir la

digitalizacién en los modelos de negocio.

Respecto a la empresa beneficiaria de esta investigacion es Lima Bus, empresa
que es tercerizada por el Metropolitano para poder realizar los servicios de
transporte, mantenimiento y seguimiento de los buses. Se realizo una entrevista a
la sefiora Flor de Villena, ella se encuentra a cargo de la oficina de Informatica y
comunicaciones, menciona que el area cuenta con un taller informatico, brinda el
soporte de hardware y software en el parque informatico y redes de conectividad
de toda la empresa. El proceso de mantenimiento correctivo se inicia recepcionando
el equipo informatico (CPU, impresora, switch, estabilizadores, etc.), se registraba
los datos y caracteristicas del equipo en hojas Excel del area o servicio donde
10



pertenece, anotando el problema o falla que presenta. Una vez que el equipo se
encuentra operativo, se procedia al llenado por Excel mencionado los trabajos
realizados y partes que se reemplazaron, se efectuaba el llamado del personal
segun el area que pertenece, el personal técnico responsable del mantenimiento
escribia sus datos para que quede constancia de quien realizé el trabajo. Pero se
encontraban varios problemas en el taller informatico, los problemas identificados
sucedian porque el control manual no cuenta con un buen orden de las fichas de
registro de entrada y salida de los equipos, en algunos casos la perdida de estas
fichas y la demora en el llenado a mano especificando los datos requeridos
determinaba retrasos para ejecutar un mantenimiento. En ocasiones, por las
pérdidas de estas fichas no se podia saber la fecha exacta cuando habian llegado
los equipos, quien fue el personal que lo dejo, a que area pertenece el equipo, etc.
Por otro lado, tampoco se contaba con un control sobre que equipos se estan
entregando o estan pendientes por darle el mantenimiento, lo que causaba
problemas y retrasos al momento de buscar la informacién sobre el estado de los
equipos, debido a la gran demanda de los mantenimientos. Estos problemas
generaban bastante insatisfaccion en los trabajadores de distintas areas, las cuales

realizan las solicitudes constantemente y requieren soluciones rapidas.

Se realiz6 una evaluacion de dos indicadores el nivel de incidencias atendidas y el
nivel de reincidencias en el mes de marzo, para el nivel de incidencias atendidas se
realizd una agrupacion semanal, la que resulto 5, en donde se obtuvo un resultado
de 52.31% de este indicador. Respecto al segundo indicador el nivel de
reincidencias, también se realiz6 una evaluacion en el mes de marzo agrupando
por semanas, en donde el resultado que se obtuvo fue de un 30.52%. Si la situacion

actual continua asi, seguird generando pérdidas importantes de tiempo.

En base a lo antes mencionado, se redacta como problema principal: ¢En qué
medida el disefio e Implementacion de un sistema web influye en la gestion de
mantenimiento de equipos informaticos basado en ITIL para el caso aplicado en
Lima Bus S.A? Sus problemas especificos son: ¢En qué medida el disefio e
Implementacion de un sistema web influye el nivel de incidencias atendidas en la

gestion de mantenimiento de equipos informaticos basado en ITIL para el caso
11



aplicado en Lima Bus S.A? y el segundo ¢En qué medida el disefio e
Implementacion de un sistema web influye el nivel de reincidencias en la gestion de
mantenimiento de equipos informaticos basado en ITIL para el caso aplicado en
Lima Bus S.A?

Esta investigacion cientifica se justifica de diferentes maneras, iniciando con la
implementacion de las tecnologias de informacién, el cual genera grandes
beneficios para la empresa, sobre todo para los procesos principales y procesos
mas complejos de administrar, generando la digitalizacion, la automatizacion y los
reportes en tiempo real para poder realizar mejores tomas de decisiones. A

continuacion, se detalla la justificacion de esta investigacion

Se plantea como objetivo principal: Determinar en qué medida el disefio e
Implementacién de un sistema web influye en la gestibn de mantenimiento de
equipos informaticos basado en ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A. Sus
objetivos especificos son: determinar en qué medida el disefio e Implementacion
de un sistema web influye el nivel de incidencias atendidas en la gestion de
mantenimiento de equipos informéticos basado en ITIL para el caso aplicado en
Lima Bus S.A, y el segundo es determinar en qué medida el disefio e
Implementacion de un sistema web influye el nivel de reincidencias en la gestion de
mantenimiento de equipos informéticos basado en ITIL para el caso aplicado en
Lima Bus S.A.

Respecto a la hipétesis principal, se plantea lo siguiente: El disefio e
Implementacion de un sistema web mejoran la gestion de mantenimiento de
equipos informaticos basado en ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A. Sus
hipétesis especificas son: El disefio e Implementacion de un sistema web aumentan
el nivel de incidencias atendidas en la gestion de mantenimiento de equipos
informaticos basado en ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A. y la segunda
es el disefio e Implementacion de un sistema web reducen el nivel de reincidencias
en la gestién de mantenimiento de equipos informaticos basado en ITIL para el caso

aplicado en Lima Bus S.A.
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Il. MARCO TEORICO

Como antecedentes nacionales, en primera instancia Peche (2018), en su
investigacion titulada “ITIL para el proceso de Gestion de Incidencias en el area de
Service Desk de la empresa Atento”. Tuvo como objetivo de estudio identificar el
resultado de implementar ITIL para el proceso de gestién de incidencias. Fue de
estudio tipo aplicado y disefio pre-experimental, poblacion y muestra son 28
registros, instrumento empleado fue ficha de anotacion. Los resultados fueron que
la solucion de incidencias en dicha area, mejoro un 88.21% de 45.71%, y el efecto
de incidencias hacia al cliente redujo un 43.21% a 28.93%, puesto que, la aplicacion
web ayudo mejorar el proceso. Se concluye que, el software otorga resultados

positivos en la organizacion.

Luego, Ccallo (2018), en su investigacion titulada “Sistema Web para la gestion de
incidencias de tecnologias de informacion en la empresa Salesland Internacional
S.A.”. Tuvo como objetivo de estudio determinar de que manera influye un sistema
web para el proceso de control de incidencias en la empresa Salesland
Internacional S.A. Su estudio es tipo aplicado y disefio pre-experimental y enfoque
cuantitativo, su poblacién fue 504 incidencias y la muestra de 217 incidencias,
instrumento empleado fue recoleccidn de datos y el fichaje. Los resultados fueron
gue existe un aumento en la tasa de impacto de incidencia de un 51.82% a 61%, y
existe una reduccioén del nivel de reincidencias de un 11.22%, desde 45.04% hasta
un 33.82%. Se concluye que, el sistema web mejoro el proceso de control de

incidentes en la organizacion.

Y como antecedentes internacionales, primero segun Palilingan y Batmetan (2017),
en su articulo titulado “Incident Management in Academic Information System using
ITIL Framework”— (“Gestion de incidencias en el sistema de informacion académico
utilizando ITIL Framework”. Tuvo como objetivo de estudio reforzar la
administracion de incidencias del sistema académico. Se utilizara el marco ITIL para
resolver problemas de incidentes, técnica utilizada es adoptada y desarrollada a
partir de la seccion de operaciones de servicio, poblaciéon son los incidentes
pendientes a resolver. Se identifico como resultado, que el 84.5% de los incidentes
que aparecen en los sistemas de informacion académica se pueden controlar

adecuadamente.
13



El 15.5% de los incidentes se pueden escalar para causar menos problemas. Se
concluye que el modelo aplicado para el sistema de informacion académica se
puede ejecutar rapidamente en la prestacion de un servicio académico de una
manera buenay eficiente. El modelo de gestidn de incidentes implementado en esta

investigacion gestiona los requerimientos de forma rapida y sencilla.

Luego, Al-Hawariy Barham (2019), en el articulo titulado “A machine learning based
Help Desk System for IT service management” — (“Un sistema de mesa de ayuda
basado en aprendizaje automatico para la gestion de servicios de TI”). Tuvo como
objetivo de estudio asociar un ticket de la mesa de ayuda con su servicio correcto
desde el principio y minimizar el tiempo de resolucién de ticktes, ahorrar recursos
humanos y mejorar la satisfaccion del usuario. Metodologia desarrollada consta de
los siguientes pasos: generacion de tickets, preprocesamiento de datos de tickets,
derivacién de palabras, vectorizacion de caracteristicas y algoritmo de aprendizaje
automatico. Los resultados mostraron que incluir los comentarios y la descripcion
del ticket en los datos de entrenamiento fue uno de los principales factores que
mejoraron la precisién del modelo del 53,8% al 81,4%. Se concluye que, el sistema
permite a los usuarios informar un problema, enviar una solicitud de servicio y
comunicarse con un agente de Tl a través de tickets. También admite priorizar un
ticket, clasificar un ticket, asignar un ticket a un agente, editar una descripcién de
ticket con un editor de texto enriquecido, intercambiar comentarios de ticket entre
colaboradores y cambiar el estado del ticket. Ademas, permite gestionar servicios,
administrar roles de usuarios, generar notificaciones automaticas por correo

electrénico y producir informes que ayuden a la gestién en la toma de decisiones.

Respecto a la variable independiente: Sistema web, segun el portal Einatec (2021),
los sistemas web pueden definirse como herramientas, las cuales son desarrollados
en un lenguaje donde los navegadores soportan y ademas son ejecutados por ellos.
En otras palabras, son un tipo de software que se pueden acceder por medio de un
servidor web o por medio de Internet a través de una intranet y por medio del
navegador, el cual permite la ejecucion de la aplicacion. Luego segun Crehana
(2021), un sistema web es esencialmente aquel sitio que ha sido desarrollado por
un programador y ademas se ha adaptado de tal forma que los usuarios puedan

acceder por medio de un servidor web y por el uso del Internet, el cual se despliega

14



bajo un navegador y ademas genera soluciones a uno o varios problemas. También
segun Ruiz (2016), un sistema web también se denomina aplicacion web porque la
interfaz es una aplicacion disefiada a partir de una o0 mas paginas web y no se
ejecuta en sistemas operativos Windows o Linux. Los sistemas web estan alojados
en servidores de Internet o intranet, tienen requisitos y capacidad muy altos para
proporcionar una variedad de soluciones especificas. También se puede utilizar en
navegadores tradicionales como (Google Chrome, Firefox, Internet Explorer) para
que la base de datos procese informacién dinamica y la muestre a todos los

usuarios que acceden al sistema. (p. 116)

A continuacion, se detallan los lenguajes que se utilizaran en el desarrollo de la
aplicacion: Para Busuioc et al (2019), PHP es aquel lenguaje interpretado en el
servidor, ademas de esto este lenguaje se utiliza para el desarrollo de plataformas
estaticas como dinamicas. PHP significa procesador de hipertexto, anteriormente
significaba paginas de inicio personales. La caracteristica de PHP, es que funciona
bajo un servidor que tenga instalada esta tecnologia, y se despliega en un
navegador brindando funcionalidades especificas al usuario final. Es un lenguaje

bastante robusto ademas de ser de libre uso.

Para Fossati (2018), HTML es el lenguaje que se utiliza para estructurar paginas
web y hacerlas funcionales. Este tiene como significado de Hyper Text Markup. Por
otro lado, el documento posee enlaces que otorgan al usuario trasladarse a otros
sitios de la pagina. Para Luna (2019), JavaScript es un lenguaje de programacion
basado en texto, se usa a lado del cliente como en el lado del servidor, el cual
muestra paginas web dinamicas. En resumen, este lenguaje agrega

comportamiento a las paginas web.

A continuacion, se detalla la base de datos a utilizar en el desarrollo del sistema
web: Para Murach (2019), MySQL es un gestor de bases de datos relacionales. La
respuesta corta de una oracién a la pregunta de "qué es MySQL", pero vamos a
dividirla en términos que sean un poco mas amigables con las personas. Esta es
solo una coleccion estructurada de datos que esta organizada para facilitar su uso

y recuperacion.
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Para Gomez y Moraleda (2020), MVC se conoce como un patrén arquitectonico,
que incorpora tres partes: Modelo, Vista y Controlador, o para ser mas exactos,
divide la aplicacion en tres partes logicas: la parte del modelo, la vista y el
controlador. Se uso para interfaces graficas de usuario de escritorio, pero hoy en

dia se usa en el disefio de aplicaciones moviles y aplicaciones web.

Respecto a la variable Dependiente: Gestion de Mantenimiento de Equipos
Informaticos, segun Pascual (2015), el proceso de gestion de mantenimiento de
equipos informaticos o también conocido como soporte informatico, es un tipo de
servicio el cual proporciona asistencia directa hacia el software o hardware de un
computador o de cualquier dispositivo electrénico. El cual tiene como mision
principal, el poder brindar ayuda a un usuario a resolver cualquier tipo de incidencia,
el cual surja al utilizar este aparato. Actualmente la gran mayoria de empresas las
cuales comercializan software o hardware brindan a sus clientes el soporte

informético de manera presencial o en linea.

Segun ITIL (2011), el proceso de soporte informatico tiene que ir a la par con el
proceso de gestion de incidencias. Esta brinda énfasis a cada una de las incidencias
informaticas que notifican los clientes, respecto a los servicios de tecnologias de
informacion. Una incidencia es una pausa gue no ha sido proyectada respecto a un
servicio. El error de algun componente que no afecta en el servicio es considerado

incidencia.

El proceso de gestion y mantenimiento de equipos informéticos se realizara en base
a la normativa de ITIL, especificamente en el manejo de las incidencias, ya que el
soporte que se realizara a cada uno de los equipos se tomara como una incidencia
la cual debe ser resuelta en el menor tiempo posible, ademas se debera mantener
la trazabilidad de cada accion realizada sobre las incidencias, siguiendo cada uno
de sus conceptos y adaptando las mejores practicas a los requerimientos de la
empresa.

Proceso de Gestion y mantenimiento de equipos informaticos, para ITIL (2011) este

esta compuesto por las siguientes fases o actividades. Identificacion: En este nivel
16



es donde se deben identificar los fallos reales o potenciales de manera anticipada,
para evitar que un usuario sea afectado por los problemas y se comunique con
soporte. Registro: Estan deben ser registradas por completo, debe registrarse la
fecha, hora, ademas si es que llegé desde una llamada telefénica o desde cualquier
otro punto, o ademas si es que fue identificada automaticamente. Clasificacion y
Soporteinicial: El fin de este su proceso es realizar la clasificacion de la incidencia,
ademas es la realizacion de busquedas de situaciones parecidas a fin de poder
encontrar una solucién definitiva o también temporal para poder resolver esta
incidencia. Comparacion: Luego de haber realizado la clasificacion de la incidencia
se realiza una revision de los registros para revisar si es que existen incidencias
parecidas que hayan ocurrido anteriormente, y si es que existe una solucion o
solucién temporal. Investigacién y Diagnostico: Se realiza una revision a detalle,
porque en su primer estudio inicial no se dio una solucién definitiva o temporal. Si
la falla persiste viene el analista de las incidencias para dar una solucion temporal.
Resolucidn: el fin del objetivo de este paso es resolver la incidencia y que el
servicio se siga manteniendo y el usuario pueda seguir realizando sus labores. En
algunos casos, se incluye el proceso de administracion de los problemas, esto
requiere un analisis de la falla principal o inicial. Cierre: el fin de este paso es
asegurar que se ha brindado una solucion a la incidencia y que ésta satisfaga las
expectativas que tiene el usuario y que ademas la incidencia que se ha cerrado
permita ser utilizada de conocimiento o base de conocimiento para otras incidencias
futuras. Monitoreo y mejora: el fin de este paso es asegurar que la solucién que
se ha brindado a la incidencia sea la adecuada, y debes en cuando puedes reutilizar
el conocimiento que se adquirido de la solucién de la misma, se recomienda que
las incidencias solucionadas se encuentren en constante monitoreo y mejora
continua. Resoluciéon y recuperacion de las incidencias: ese paso se realiza
cuando una incidencia ya supuestamente resuelta, vuelve a generar problemas,
entonces se debe hacer uso de la base de conocimiento y dar una solucién definitiva
para evitar que nuevamente se reabra, ya que esto genera pérdida de tiempo y
dinero.

La dimensién tomada fue el monitoreo y mejora. El primer indicador es: nivel de

incidencias atendidas, segun ITIL (2011), este indicador permite medir la cantidad
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de incidencias que se han dado solucién correctamente en un rango de tiempo

determinado, y se puede calcular con la siguiente férmula:

Figura 1: Férmula Nivel de incidencias atendidas

NIA= Nivel de Incidencias Atendidas,
NIR= NUumero de Incidencias Resueltas,
NTI= Namero Total de Incidencias

La intencidén es que por medio del sistema web, se pueda registrar el seguimiento
del mantenimiento que se ha desarrollado a través del tiempo en los equipos, para
poder tener conocimiento de qué cosas 0 qué actividades se han desarrollado
sobre este y poder tenerlos en cuenta en la actualidad y futuras revisiones. De esta

manera, se ahorrard tiempo en la atencion de las incidencias.

La segunda dimension es: Resolucién y recuperacién de las incidencias. El
segundo indicador es: nivel de reincidencias, segun ITIL (2011), son las incidencias
gue se han reabierto, ya que han generado nuevamente problemas y deben ser
solucionadas a la brevedad, este indicador debe reducirse para la optimizacién del

proceso, y se mide con la siguiente formula:

Figura 2: Férmula nivel de reincidencias

NR = Nivel de Reincidencias
NIRA= Numero de Incidencias Reabiertas
NTI= Numero Total de Incidencias

Respecto a la Metodologia para gestionar el software es SCRUM, el fin de esta
metodologia es realizar que exista una involucracion de los clientes, el mercado, la
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tecnologia por medio de acciones pequefias que permitan el aumento de la
productividad y también de la calidad de los productos para poder de esta manera
generar un impacto comercial fuerte. Esta metodologia se encuentra conformada
por tres actores, en primer lugar, el Scrum Master, seguido del producto Owner y
terminando con el equipo de desarrollo. Scrum se caracteriza por la generacion de
interacciones funcionales denominados sprints, los cuales permiten entregables
que pueden ser utilizados por los clientes, los cuales brindan funcionalidades o
soluciones en especificas. Esta metodologia agil, se adapta muy facilmente a los
proyectos de desarrollo de software, generando eficiencia y eficacia en su

desarrollo.

Sobre la Metodologia de desarrollo de software, define XP, segun Meléndez V.
Gaitan M. y Pérez R. (2016), la metodologia de programacion extrema, se basa en
el desarrollo de la aplicacion de manera rapida, por medio de distintas
caracteristicas que permiten una aceleracion en la programacion e implementacion
del software. Una de ellas es denominada programacion en parejas, la cual consiste
en que dos programadores desarrollen al mismo tiempo el software, mientras uno
codifica, el otro visualiza el cédigo y lo entiende, para posteriormente poder
intercambiar roles y de esta manera generar un desarrollo 6ptimo. Ademas, luego
de realizar y culminar con el desarrollo del software, se realiza una revision total de

todo el proyecto para poder de esta manera acortar el cédigo y optimizarlo.
Para esta investigacion la metodologia para gestionar el software serd& SCRUM,

agrupando los entregables por iteraciones, y su metodologia de desarrollo de

software serd XP, para optimizar los tiempos de desarrollo.
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II. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de Investigacion

Como tipo de Investigacion: Segun el Ministerio de Educacién (20217), las
investigaciones aplicadas son aquellas que generan conocimiento cientifico,
ademas esta relacionada directamente con el sector productivo, educativo y tienen
como objetivo el resolver problemas en los distintos sectores econémicos. Se
caracterizan por seguir procedimientos establecidos los cuales garanticen la

coherencia de la solucion de los distintos problemas.

Como menciona Baena (2017), la investigacion aplicada genera que se apliquen

soluciones en base a teorias, para de esta manera reducir los problemas.

Esta investigacion serd tipo aplicada ya que se ejecutara un software que maneje

la gestion de mantenimiento de equipos informéaticos.

Disefo del estudio

Como disefo de esta investigacion es pre experimental, porque habrd comparacion
de la poblacion en dos tiempos diferentes. En el primer tiempo, se evaluaran los
resultados sin el tratamiento de la solucién y un segundo tiempo con el tratamiento

de la solucién, ambos tiempos se denominan Pre-test y Pos-test.

Saiz Manzanare (2017), menciona que se usara el disefio de tipo pre experimental,
porque ocasiona una diferencia entre dos grupos, el primer grupo. (O1) es la gestidon
del mantenimiento de equipos informaticos sin el sistema web, el segundo grupo
(O2) es la gestion del mantenimiento de equipos informaticos con el sistema web,
este ayudara observar si hay un aumento en el rendimiento del proceso, se detalla
esto en la siguiente figura:

Figura 3: Disefio de estudio

G > 0, — X —_— 0,
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Dénde:

G: Es el grupo experimental que se va a evaluar, en dos tiempos.

X: Es la implementacion del software como solucion.

O1: Es la representacion del resultado obtenido antes de la implementacion del
software.

O:2: Es la representacion del resultado obtenido después de la implementacion del

software.

La intencion del disefio, es realizar una comparacion entre ambos tiempos, de esta

manera poder rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna.

3.2. Variables y Operacionalizacion

Definicion Conceptual

Variable Independiente: Sistema web

Segun portal Einatec (2021), los sistemas web estan codificados en distintos
lenguajes de programacion, que es soportado y ejecutado por los navegadores. En
otras palabras, esta aplicacion web se puede acceder por medio de un servidor web
o por Internet, mediante un intranet y navegador, el cual permite la ejecucién de la

aplicacion.

Variable Dependiente: Gestion de Mantenimiento de Equipos Informéticos

Pascual (2015), proceso de gestidon de mantenimiento de equipos informéticos o
también conocido como soporte informatico, es un tipo de servicio el cual
proporciona asistencia directa hacia el software o hardware de un computador o de
cualquier dispositivo electrénico. El cual tiene como mision principal el poder brindar
ayuda a un usuario a resolver cualquier tipo de incidencia, el cual surja al utilizar

este aparato. Actualmente la gran mayoria de empresas las cuales comercializan
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software o hardware otorgan a los clientes el soporte informatico de manera

presencial o remota.

Definicién Operacional

Variable Independiente: Sistema web

Este instrumento va permitir mejorar la gestion de mantenimiento de equipos
informaticos por medio del seguimiento detallado de cada una de las acciones que
se realizan por cada ordenador o computadora que se realiza el mantenimiento, el

cual serd utilizado por los técnicos encargados del funcionamiento de los equipos.

Variable Dependiente: Gestién de Mantenimiento de Equipos Informaticos

Este proceso es el que permite brindar un seguimiento de cada uno de los equipos
informéaticos, y solucionar problemas que generen por su uso o por distintas
incidencias que ocurran en el campo, este proceso sera gestionado por el sistema
web, para poder asi mejorar el procesamiento de datos e informacion y obtener

mejores resultados en el mantenimiento de los equipos.
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Variable

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensién

Indicador

Escala
Medicion

Independiente

Sistema web

Segun portal Einatec (2021) los sistemas web son
herramientas los cuales codifican un lenguaje el cual es
soportado por los navegadores y son ejecutados por
ellos. En otras palabras, son una clase de software los
cuales se pueden acceder por medio de un servidor web
0 por medio de Internet a través de una intranet y por
medio del navegador el cual permite la ejecucion de la
aplicacion.

El sistema web este instrumento va permitir
mejorar la gestion de mantenimiento de equipos
informaticos por medio del seguimiento
detallado de cada una de las acciones que se
realizan por cada ordenador o computadora que
se realiza el mantenimiento, el cual sera
utilizado por los técnicos encargados del
funcionamiento de los equipos.

Dependiente

Gestién de
Mantenimiento
de Equipos
Informéaticos

Segun Pascual (2015) el proceso de gestion de
mantenimiento de equipos informaticos o también
conocido como soporte informatico, es un tipo de
servicio el cual proporciona asistencia directa hacia el
software o hardware de un computador o de cualquier
dispositivo electronico. El cual tiene como mision
principal el poder brindar ayuda a un usuario a resolver
cualquier tipo de incidencia, el cual surja al utilizar este
aparato. Actualmente la gran mayoria de empresas las
cuales comercializan software o hardware brindan a sus
clientes el soporte informatico de manera presencial o en
linea.

Este proceso es el que permite brindar un
seguimiento de cada uno de los equipos
informaticos, y solucionar problemas que
generen por su uso o por distintas incidencias
que ocurran en el campo, este proceso sera
gestionado por el sistema web para poder asi
mejorar el procesamiento de datos e
informacién y obtener mejores resultados en el
mantenimiento de los equipos.

. Nivel de

Monitoreo y . . )

Meiora Incidencias Razon
! Atendidas
Resolucion y
recuperacion Nivel de .
L . Razoén

de las Reincidencias

incidencias
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Tabla 2: Indicadores de Gestion de mantenimiento de equipos informéticos

DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO UNIDAD FORMULA
DE MEDIDA
Segun ITIL (2011), este indicador NIA = ( R) £ 100
permite medir la cantidad de Fichaje Ficha (digital) Porcentaje TI
incidencias que se han dado
. solucién correctamente en un
. Nivel de . .
Monitoreo y . ) rango de tiempo determinado.
. InC|der.1C|as
Atendidas
Segun ITIL (2011), son las
incidencias que se han reabierto,
ya gue han generado nuevamente Fichaje Ficha (digital) Porcentaje NR = (NIRA) 100
Resolucion y Nivel de problgmas y deben ser NTI
recuperacion de Reincidencias solucionadas a la brevedad, este
las incidencias indicador debe reducirse para la
optimizacion del proceso.
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion:

Ventura (2017), puede denominarse como universo, es aquel conjunto de
elementos los cuales poseen caracteristicas similares para realizar un estudio. Este
grupo de objetos se utiliza para poder realizar un estudio y de esta manera buscar

respuestas o conclusiones respecto a la problematica que se plantea.

El objeto de estudio de este trabajo es la incidencia, la cual se toma también como
poblacidén. Segun la entrevista realizada a la encargada, en promedio se generan
90 incidencias mensuales sobre mantenimiento de equipos, entre la gran cantidad
gue usan en todos sus locales. Por tal motivo, esta cantidad de incidencias son las
gue se toman como evaluacién por mes, ya que el tiempo de evaluacion de la
implementacion del software durara un mes. En este sentido la poblacion para

ambos indicadores es de 90 incidencias.

Tabla 3: Definicion de laPoblacién

Poblacién Tiempo Indicador
90 incidencias 1 mes Nivel de Incidencias Atendidas
90 incidencias 1 mes Nivel de Reincidencias

Fuente: Elaboracion Propia
Muestra:
También Ventura (2017), es el grupo de la poblacién conformado por unidades de
analisis. El calculo de la muestra de esta investigacion se tuvo que aplicar la
siguiente formula:
L ZiN
72 + 4N(EE?)

Donde:
« N = Es el tamafio o cantidad de la muestra.
o Z = Es el nivel de confianza con el cual se realiza la evaluacién, para este

caso el nivel de confianza es al 95%.



o N = Es toda la poblacion del estudio.

o EE = Es la representacion del margen de error, el cual es 5%.
Caélculo de la muestra:

B (1.96)% * 90
"~ (1.96)2 + 4 %90 * (0.05)2

n

_ 3.8416 « 90
" =3 8416 + 360(0.0025)

n="72.91 = 73 incidencias

La muestra se definié en 73 incidencias, las cuales se estratificaron en 5 grupos, ya

gue representan las 5 semanas del mes de evaluacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Fichaje:

Parraguez S. Et al. (2017), es un método que permite el registro de datos, la cual
es recopilada para el desarrollo de investigacion. La aplicacion necesita el uso de
ficha de recoleccion de datos en donde se podrd recoger y organizar toda la

informacion.

Instrumentos:

Duran M. et al. (2017), menciona que los instrumentos son aquellas herramientas o
también denominados recursos que permiten la recoleccién de datos para poder
generar informacién, algunos ejemplos de instrumentos son entrevistas,

cuestionarios, guias, documentos de observacion, fichas, entre otros.
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Ficha:

Arias (2020), se refiere que la técnica de la observacion “consiste en acumular
informacion sobre la situacion que el investigador ha observado, ademéas permite
que se puedan interpretar comportamientos, hechos, objetos, entre otros [...] puede
aplicarse tanto en ciencias humanas (psicologia) como aplicadas (ingenierias).

Se resume en la siguiente tabla:

Tabla 4: Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Indicador Técnica Instrumento Informante
Nivel de Incidencias Atendidas Fichaje Ficha Cliente
Nivel de Reincidencias Fichaje Ficha Cliente

Elaboracién propia

Confiabilidad y Validez

Para Correa y Barrera (2019), menciona que la confiabilidad es una técnica que
por medio de reglas o procedimientos permite al investigador establecer la
relacion principal entre el objeto y su objeto de investigacion, asimismo permite
determinar la confiabilidad del instrumento de recoleccion de informacién por
medio de un coeficiente, realizando las medidas de estabilidad o de confiabilidad
de Pretest y Retest. El coeficiente de Pearson permite generar una variable para
la validacion de los instrumentos en base a los siguientes niveles de confiabilidad
del siguiente cuadro:

Tabla 5: Nivel de confiabilidad

Escala Nivel
0.00 < sig. <0.20 Muy bajo
0.20 = sig. <0.40 Bajo

0.40 < sig. < 0.60 Regular
0.60 = sig. < 0.80 Aceptable
0.80 = sig. <1.00 Elevado

Fuente: Correa (2016)
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Se aplico la prueba de Pretest y Retest, para ambos indicadores, el cual se obtuvo

el siguiente resultado:

Tabla 6: Prueba de confiabilidad para el nivel de incidencias atendidas

Correlaciones
Mivel_inciden Mivel_inciden
cias_atendid cias_atendid
as_test as_retest
Mivel_incidencias_atendi Correlacian de Pearson 1 T36
das_test Sig. (bilateral) 156
I 5 5
Mivel_incidencias_atendi Correlacidn de Pearson 736 1
das_retest Sig. (bilateral) 156
I 5 5

En este indicador se obtuvo un resultado de 0.736 lo que segun la tabla del nivel de

confiabilidad menciona que estas fichas mantienen un nivel aceptable.

Tabla 7: Prueba de confiabilidad para el nivel de reincidencias

Correlaciones
Mivel_reincid Mivel_reincid
encias_test encias_retest
Mivel_reincidencias_test Correlacion de Pearson 1 816
Sig. (bilateral) 0e2
[ 4] 4
Mivel_reincidencias_rete Correlacion de Pearson B16 1
&l Sig. (bilateral) 082
[ 4] &

En este indicador se obtuvo un resultado de 0.816, segun la tabla del nivel de

confiabilidad menciona que estas fichas mantienen un nivel elevado.

Ademas, se realizo la validacion por parte de expertos, los cuales aprobaron el

uso de las fichas, los resultados se visualizan en la proxima tabla: (Ver anexo 5)
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Tabla 8: Validacion de fichas por expertos

Experto Nivel de Incidencias Nivel de Reincidencias

atendidas

Aradiel Castaneda,

Hilario 80% 82%

Rios Herrera Josué
Joel 80% 82%
TOTAL: 80% 82%

En base al cuadro anterior, se ve que el promedio de aceptacion por parte de los
expertos para las fichas es mayor a 80%, por lo cual es un porcentaje bastante

aceptable para la validacion de las mismas.

3.5. Procedimientos

Esta recopilacion de datos se realizara mediante entrevistas y apuntes que irdn en
la ficha de recoleccién de datos, la informacién brindada por la empresa, se detalla
a continuacion:

Tabla 9: Procedimientos de recoleccion de datos

Datos generales

Organizacion LimaBus S. A

Coordinacién Mantenimiento de Equipos Informaticos

Recoleccion Gestibn de Mantenimiento de  Equipos
Informéticos

Especificaciones

Indicador Técnica Instrumento Fuente Informante
Nivel de Recoleccion
Incidencias Fichaje Ficha de de datos de la Gerente
Atendidas registro empresa General
Recoleccién
Nivel de Fichaje Ficha de de datos de la Gerente
Reincidencias registro empresa General

Fuente: Elaboracion propia
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3.6. Método de andlisis de datos

Esta investigacidn es tipo cuantitativa, ya que poseen indicadores que se pueden
medir por medio de una férmula y votan resultados numéricos. La intencion del
meétodo de andlisis, es poder realizar la comparacion en el tiempo atras y después
de la ejecucion del software, para luego ejecutar la prueba hipotesis y de esta
manera descartar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Empezando por el
analisis descriptivo, seguido por la prueba de normalidad y terminando con la

prueba de hipétesis, la cual se detalla a continuacion:

Andlisis descriptivo:

Galindo (2020), el analisis descriptivo permite el analisis de la informacion de los
resultados obtenidos del Pretest y Postest, de esta manera obteniendo datos tales
como la suma, el valor maximo, el valor minimo, la media y desviacion estandar,
los cuales permiten una vision mas detallada de los resultados y la comparacién de

ambos tiempos.

Prueba de normalidad:

Galindo (2020), menciona que la prueba de normalidad se puede realizar a partir
de dos autores, el primero es Shapiro Wilk, el cual la muestra es menor o igual a 50
personas, el segundo Kolmogorov Smirfov, el cual se utiliza cuando la muestra es
mayor a 50 personas, y se debe seguir esta regla, si estos valores de significancia
son mayores o iguales a 0.05 se aplica una distribucion de tipo normal, en caso
contrario adopta una distribucibn no normal. Si esta distribucion es normal,
entonces utilizamos la prueba t — student y lo contrario la prueba sera la de

Wilcoxon.

H1: El disefio e Implementacion de un sistema web mejoran la gestion de
mantenimiento de equipos informaticos basado en ITIL para el caso aplicado en
Lima Bus S.A
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Indicador: Nivel de incidencias atendidas

Dénde:
NIAa: Nivel de incidencias atendidas antes del sistema web

NIA4: Nivel de incidencias atendidas después del sistema web

Hipotesis Hlo: El disefio e Implementacion de un sistema web no aumentan el nivel
de incidencias atendidas en la gestion de mantenimiento de equipos informéticos

basado en ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A.

Hlo: NIAa—NIAd <=0

H1o: NIAa > NIAd

Hipotesis Hla: El disefio e Implementacion de un sistema web aumentan el nivel
de incidencias atendidas en la gestion de mantenimiento de equipos informéticos

basado en ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A.

Hla: NSa—NSdg >0

Hla: NSd > NSa

H2: El disefio e Implementacion de un sistema web reducen el nivel de
reincidencias en la gestion de mantenimiento de equipos informaticos basado en

ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A.
Indicador: Nivel de Reincidencias
Donde:

NRa: Nivel de Reincidencias antes del sistema web.

NRad: Nivel de Reincidencias después del sistema web.
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Hipotesis H3o: El disefio e Implementacion de un sistema web no reduce el nivel
de reincidencias en la gestion de mantenimiento de equipos informaticos basado

en ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A.

H30: NRa = NRa<=0

H30: NRd > NRa

Hipotesis H3a: El disefio e Implementacion de un sistema web reduce el nivel de
reincidencias en la gestion de mantenimiento de equipos informaticos basado en

ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A.

H3a: NRd = NRa>0

H3a: NRa > NRd

El nivel de significancia usado fue de 5% siendo este ultimo valor el margen de error
el cual equivale 0.05, permitiendo la comparacién y lograr tomar la decision de

aceptar o rechazar la hipotesis.

¢ Nivel de confiabilidad: (1-x) = 0.95

e Margen de error x = 0.05

Por tanto, se utilizé el método analisis de la prueba de T de Student. Segun Galindo
(2020), menciona que este andlisis ayuda a evaluar los valores poblacionales de
los datos muestrales, contribuyendo predecir la posibilidad de 2 promedios se
integren a una o diferentes poblaciones. Esta se expresa en la siguiente formula:

Figura 4: Distribucion de T de Student

xX—u
Sy

Vn

=
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Dénde:

Grados de libertad =df=n—-1
X = Media

u= Valor a analizar

Sx = Desviacion estandar

n = Tamafno de la muestra

Esta realiza el calculo cientifico, el cual nos va a permitir verificar la existencia de

division sobre 2 muestras usando los promedios como punto de estudio.

En esta ilustracion la division T de Student muestra el area de rechazo y el area

de aceptacion, asimismo del valor de t identificado en su lugar en el trayecto.

Figura 5: Distribucion de T de Student

Region de
Rechazo

\

Region de
Aceptacion

Fuente: Hernandez y
Mendoza, 2018

V.

Valor Tabular

También cuenta con rango de valores, como se observa en la siguiente

figura:
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Figura 6: Rango de valores de la distribucién T de Student
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2 0ai5 | Ofs | 08\ | 100 | 17| 200% | 2516 | 200 03 |32 | 3819
2 05021 %asa | 02583 | 1212 | A0 | 2078 | 2:08 | 28188 | d1te8 | 350 | 97021 |
F) 0517 @SS | 085 | 118 | V1B | 20867 | 24%8 | 2801 | %1000 | 3480 | 37676
21 083 | 048 | 0858 | 13178 | 17100 | 2068 | 2452 | 27970 | 20005 | aAeE8 | 37454
% | 0%z taa | 08sE2 | V363 | V7081 | 2058 | 24881 | 27874 | 0782 | 34%2 | a128
% 05 | 0880 | DBSST | V310 | V108 | 205% | 2AT8 | 2778 | 3060 | 3430 | 37060 |
Fil 05306 | 068 | 08SS1 | 13137 | 1703 | 20518 | 24727 | 20707 | 3055 | 3420 | 3.66%
[ 0534 | 06304 | 088 | 13125 | 1700 | 2084 | 2467 | 2760 | 3049 | 3Ac& | 36739
» 0502 | 0600 | 08582 | 131 | 15991 | 2082 | 2480 | 275 | 3030 | 3362 | 365%
0530 | 0828 | 0858 | 13108 | 873 | 2083 | 2453 | 2750 | 9028 | 33852 | 3640

3.7. Aspectos éticos

El investigador esta conforme con respetar cada precision de los resultados,
la confiabilidad de cada uno de los datos que proporciona la empresa Lima bus e

identidades de cada individuo y objetos involucrados en este estudio.

El investigador acuerda conservar la veracidad de la informacion compilada,
evitando el hurto, cambio y respetando cada una de las politicas de la compafia y

de la Universidad César Vallejo.

El investigador al desarrollar este estudio, ha tratado con consideracion a cada
una de las personas involucradas, sin discriminacion alguna y recopilando toda la

informacion relevante requerida con el consentimiento de la empresa.
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V. RESULTADOS

Andlisis Descriptivo

Para el andlisis de los resultados, se realizaran tres pasos fundamentales.
Empezando por el andlisis descriptivo en donde se realiza una comparacion entre
los resultados obtenidos antes y después de la implementacion del sistema.
Después se realiza la prueba de normalidad para poder definir el tipo de distribucion
de los resultados en base al nivel de significancia, para finalmente realizar la prueba

de hipoétesis, el cual se espera rechazar la hip6tesis nula y aceptar la alterna.

Ahora se mostrard el andlisis descriptivo del indicador nivel de incidencias

atendidas:

Nivel de incidencias Atendidas

Tabla 10: Nivel de incidencias atendidas analisis descriptivo

N | Minimo | Maximo Media Desv.
Desviacion
Nivel _incidencias_atendidas_pre 5 43,75 61,54 52,3040 7,41852
Nivel_incidencias_atendidas_post 5 73,33 85,71 79,6640 5,83476
N valido (por lista) 5

En la tabla anterior, se visualizan los resultados del nivel de incidencia atendidas
antes de la implementacion del sistema es decir el pre Test, en donde el promedio
fue 52.3%, con un valor minimo del 43.75% y un maximo de 61.54% ademas con
una desviacion estandar de 7.41. También, después de la implementacion del
sistema en donde se obtuvo como promedio un 79.66%, un valor minimo de 80% y

maximo de 85.71%, ademas con una desviacion estandar de 5.83.
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En simples palabras se puede concluir que para el indicador nivel de incidencias

atendidas existié un aumento desde 52.30% hasta un 79.66% lo que equivale a un

26.36%.

Figura 7: Nivel de incidencias resueltas antes y después del sistema web.

Nivel de Incidencias Resueltas

90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00

52.3040

Nivel_Inc_Atendidas_Pretest

Nivel de Reincidencias

Tabla 11: Nivel de reincidencias anédlisis descriptivo

Nivel_Inc_Atendidas_Postest

79.6640

N Minimo | Maximo | Media Desv.
Desviacion
Nivel_reincidencias_pre 5 23,53 38,46 30,5160 5,39216
Nivel_reincidencias_post 5 7,14 20,00 13,6440 4,60554
N valido (por lista) 5

En la tabla anterior, se visualizan los resultados del nivel de reincidencia antes de

la implementacién del sistema es decir el pre Test, en donde el promedio fue de

30.51%, con un valor minimo de 23.53% y un maximo de 38.46% ademas con una

desviacion estandar de 4.60. Respecto al resultado del post test, el valor promedio

obtenido fue 13.64% con un valor minimo 7.14% y un valor maximo del 20%,

ademas el valor de |la desviaciéon estandar fue de 4.60.
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En este sentido para este indicador se puede visualizar que existié una disminucién
desde un 30.51% hasta un 13.64% lo que equivale a una cantidad de 16.87%

menos.

Figura 8: Nivel de reincidencias antes y después del sistema web.
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Prueba de Normalidad

Galindo (2020), menciona que esta prueba se puede revisar en base a dos autores,
si la muestra es pequefia o menor igual a 50 individuos, esta es Shapiro wilk, y si la
muestra es mayor a 50 individuos se utiliza Kolmogorov. Para realizar la
determinacién de la normalidad, se miden los niveles de significancia, los cuales
deben ser mayores o iguales a 0.05 para que la distribucibn sea normal o

paramétrica, en caso contrario esta distribucion sera no normal.
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Nivel de incidencias solucionadas

Tabla 12: Prueba de normalidad para el nivel de incidencias atendidas

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Nivel_incidencias_atendidas_pre 0,952 0,751
Nivel_incidencias_atendidas_post 0,859 0,223

En la tabla anterior, el nivel de incidencias antes y después de la implementacion

del sistema, los niveles de significancia son mayores a 0.05, siendo estos valores

0.751y 0.223.

Figura 9: Histograma con curva normal para el indicador nivel de incidencias
atendidas, antes de la implementacion del sistema
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Media = 52,30
Desviacion estandar = 7,419

En la figura anterior, la distribucion normal del indicador nivel incidencias atendidas

antes de la implementacién del software el promedio fue de 52.30 %.
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Figura 10: Histograma con curva normal para el indicador nivel de incidencias

atendidas, después de la implementacion del sistema
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En la figura anterior, se puede visualizar la distribucién normal del indicador nivel

de incidencias atendidas después de la implementacion del software, en donde el

promedio obtenido fue de 79.66%.

Nivel de Reincidencias

Tabla 13: Prueba de normalidad para el nivel de reincidencias

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Nivel_reincidencias_pre 0,961 5 0,812
Nivel_reincidencias_post 0,950 5 0,739

En la tabla anterior, el nivel de reincidencias antes y después de la implementacién

del sistema, los niveles de significancia son mayores a 0.05, siendo estos valores

0.812 y 0.739.
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Figura 11: Histograma con curva normal para el indicador nivel de
reincidencias, antes de la implementacion del sistema.
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En la figura anterior, la distribucién normal del indicador nivel de reincidencias, su
promedio fue de 30.52%.

Figura 12: Histograma con curva normal para el indicador nivel de
reincidencias, después de la implementacion del sistema.
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En la figura anterior, la distribucion normal del indicador nivel de reincidencias, su
promedio fue de 13.64%.
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Prueba de hipoétesis

Indicador: Nivel de incidencias atendidas

H1: El disefio e Implementacion de un sistema web mejoran la gestion de
mantenimiento de equipos informéticos basado en ITIL para el caso aplicado en
Lima Bus S.A.

Dénde:
NIAa: Nivel de incidencias atendidas antes del sistema web.
NIAg4: Nivel de incidencias atendidas después del sistema web.

Hipotesis Hlo: El disefio e Implementacion de un sistema web no aumentan el nivel
de incidencias atendidas en la gestion de mantenimiento de equipos informaticos

basado en ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A.

Hlo: NIAa—NIAd <=0

Hlo: NIAa > NIAd

Hipotesis Hla: El disefio e Implementacion de un sistema web aumentan el nivel
de incidencias atendidas en la gestion de mantenimiento de equipos informaticos

basado en ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A.

Hla: NSa— NS4 >0

H1la: NSd > NSa

Prueba de t- student

Lopez y Expasito (2016), indican que esta prueba se debe realizar el contraste de
medias en un grupo de casos, en fin, es que los sujetos se encuentren asignados
de manera al azar a los grupos, asi como la diferencia que puede existir en los

resultados se trate de la forma mas adecuada.
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Para el indicador nivel de incidencia solucionadas se implemento la hipétesis de
contraste en donde se realizo la prueba de t-Student, esto porque la distribucion
obtenida de la prueba anormalidad resulté ser normal. Su valor de contraste fue -
6,527, y se comparo con el valor de interseccion que fue -2.1318 segun la tabla de

t-student, a un nivel de confianza del 95%.

Tabla 14: Prueba t-student para el indicador Nivel de incidencias atendidas

Media Desv. t gl Sig.
Desviacion (bilateral)

Par1 | Nivel_incidencias_
atendidas_pre - | -27,36 9,37331 -6,527 | 4 ,003
Nivel_Incidencias_
atendidas_post

Figura 13: Prueba T-student para laregion de rechazo para el indicador nivel
de incidencias atendidas.

Regién de
Rechazo Regién de
Aceptacion
Tc= -6.527

T=-2.1318

En la figura anterior, su valor de contraste -6.527 es menor al valor de interseccién
que fue -2.1318, el cual esta en la region de rechazo, por tal motivo la hipétesis nula

se rechazay la alterna se acepta.
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Indicador: Nivel De Reincidencias

H2: El disefio e Implementacion de un sistema web reducen el nivel de
reincidencias en la gestion de mantenimiento de equipos informéticos basado en

ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A.

Dénde:
NRa: Nivel de Reincidencias antes del sistema web.

NRd: Nivel de Reincidencias después del sistema web.

Hipodtesis H2o: El disefio e Implementacion de un sistema web no reduce el nivel
de reincidencias en la gestion de mantenimiento de equipos informéticos basado

en ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A.

H20: NRa = NRa<=0

H20: NRd > NRa

Hipotesis H2a: El disefio e Implementacion de un sistema web reduce el nivel de
reincidencias en la gestion de mantenimiento de equipos informaticos basado en

ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A.

H2a: NRd = NRa>0

H2a: NRa > NRud

Para este indicador se implemento la hipétesis de contraste en donde se realizo la
prueba de t-Student, esto porque la distribucién obtenida de la prueba anormalidad
resulté ser normal. El valor de contraste fue 5,032, y se compar6 con el valor de
interseccion que fue 2.1318 segun la tabla de t-student, a un nivel de confianza del
95%.
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Tabla 15: Prueba t-student para el indicador Nivel de reincidencias

Media Desv. t gl Sig.
Desviacion (bilateral)
Par | Nivel _reincidencias__ 16,8720 7,49725 5,032 4 ,007
1 pre -
Nivel_reincidencias_
post

Figura 14: Prueba T-student para laregion de rechazo para el indicador nivel
de reincidencias.

Regidén de
Rechazo

Region de
Aceptacion

T=21318

En la figura anterior, el valor de contraste 5.032 es menor al valor de interseccién
que fue 2.1318, el cual esta en la region de rechazo, por tal motivo la hipétesis nula

se rechazay la alterna se acepta.
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DISCUSION

Para el primer indicador nivel de incidencias atendidas, se obtuvo un
resultado satisfactorio, porque existi6 un aumento en este indicador desde
un 52.30% hasta un 79.66%, lo cual es equivalente a un 26.36%, de la misma
forma como en la investigacion de Peche en el afio 2018, el cual también
utilizando este mismo indicador obtuvo un aumento desde un 45.71% a un
88.21%, lo cual equivale a un 42.5% de aumento. De esta forma validando
que la implementacion de las tecnologias de informacion mejora el nivel de

incidencias atendidas.

Para el segundo indicador nivel de reincidencia se pretendia reducir este
indicador, lo cual se pudo realizar, teniendo una reduccion desde un 30. 51%
hasta un 13.64%, lo cual es equivalente a un valor de 16.87% de reduccion,
de la misma forma como se obtuvieron los resultados de Ccallo en el afio
2018, el cual obtuvo una reduccion del 11.22%, desde un 45.04% hasta un
33.82% de reduccion. Asi validando que este indicador es de suma

importancia y muy relevante para la mejora del proceso.
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VI.  CONCLUSIONES
PRIMERO: Se concluye que se obtuvieron resultados bastante satisfactorios,
empezando por el aumento del nivel de incidencias atendidas y la reduccion del

indicador nivel de reincidencia.

SEGUNDO: Se concluye que para el primer indicador existi6 un aumento del
26.36%, ya que desde un inicio el promedio era de 52.30% vy el final fue de 79.66%.

TERCERO: Se concluye que para el segundo indicador existe una reduccion, desde

un 30.51% hasta un 13.64%, lo que es equivalente a un 16.87%.
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VIl.  RECOMENDACIONES

PRIMERO: Se recomienda el uso del indicador nivel de incidencias atendidas, para
poder tener un seguimiento detallado de qué incidencias estan solucionando en los
tiempos especificos, también para saber si es que los problemas estan

disminuyendo.

SEGUNDO: Se recomienda el uso del indicador nivel de reincidencias, para de esta
manera poder saber qué tanto error existe al momento de realizar o resolver una

incidencia, y poder reducir este margen, de esta manera evitar pérdidas de tiempo.

TERCERO: Se recomienda tomar indicadores con el propdsito de obtener un
mejor control de incidencias, para que la organizacion pueda obtener mayor

crecimiento.
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Problemas

Objetivos

ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Hipdtesis

Variables

Variable Dependiente

Métodos

Principal

General

General

Independiente

¢En qué medida el disefio e Implementacion
de un sistema web influye en la gestion de
mantenimiento de equipos informaticos
basado en ITIL para el caso aplicado en
Lima Bus S.A?

Determinar en qué medida el disefio e
Implementacion de un sistema web influye en
la gestion de mantenimiento de equipos
informéticos basado en ITIL para el caso
aplicado en Lima Bus S.A.

El disefio e Implementacién de un sistema
web mejoran la gestion de mantenimiento
de equipos informaticos basado en ITIL
para el caso aplicado en Lima Bus S. A

Sistema web

Operacionalizacion de Variables

Especificos

Especificos

Especificos

Dependiente

¢En qué medida el disefio e Implementacién
de un sistema web influye el nivel de
incidencias atendidas en la gestion de
mantenimiento de equipos informaticos
basado en ITIL para el caso aplicado en
Lima Bus S.A?

Determinar en qué medida el disefio e
Implementacion de un sistema web influye el
nivel de incidencias atendidas en la gestion de
mantenimiento de equipos informaticos
basado en ITIL para el caso aplicado en Lima
BusS. A

El disefio e Implementacion de un sistema
web aumentan el nivel de incidencias
atendidas en la gestion de mantenimiento
de equipos informaticos basado en ITIL
para el caso aplicado en Lima Bus S.A.

¢En qué medida el disefio e Implementacion
de un sistema web influye el nivel de
reincidencias  en la  gestion de
mantenimiento de equipos informaticos
basado en ITIL para el caso aplicado en
Lima Bus S.A?

Determinar en qué medida el disefio e
Implementacion de un sistema web influye el
nivel de reincidencias en la gestion de
mantenimiento de equipos informaticos
basado en ITIL para el caso aplicado en Lima
Bus S.A.

El disefio e Implementacion de un sistema
web reducen el nivel de reincidencias en la
gestion de mantenimiento de equipos
informaticos basado en ITIL para el caso
aplicado en Lima Bus S.A.

Gestion y
mantenimiento de
equipos
informaticos

Dimensiones Indicadores Instrumento
Monitoreo y N!vel d? .
Meiora Incidencias Ficha
1 Atendidas
Resolucién y
recuperacion Nivel de . =
S . Ficha
de las Reincidencias
incidencias

Tipo de investigacion
Aplicada

Disefio de
Investigacion
Pre experimental

Poblacién
90 incidencias

Muestra
73 incidencias




ANEXO 3: FICHAS DE RECOLECCION DE DATOS — PRE TEST

Ficha de registro nivel de incidencias atendidas

Ficha de Registro

Investigador Freddy Slater Tipo de Prueba Pre test
Castillo Chavez
Empresa
investigada |LimaBus S. A
Motivo de
Investigacién | Gestibn de Mantenimiento de Equipos Informaticos
Fecha Inicio 01 Marzo Fecha fin 31 Marzo
Variable Indicador Medida Férmula
Gestién de
Mantenimiento Nivel de Nivel de incidencias atendidas =
de Equipos incidencias Porcentaje (Numero de incidencias resueltas/
Informaticos atendidas Numero total de incidencias) * 100
NuUmero de Nivel de
Iltem Fecha Incidencias | Numero Total Incidencias
Resueltas | de Incidencias Atendidas
1 Semana 1 6 13 46.15
2 Semana 2 8 14 57.14
3 Semana 3 7 16 43.75
4 Semana 4 8 13 61.54
5 Semana 5 9 17 52.94




Ficha de registro nivel de reincidencias

Ficha de Registro

Investigador Freddy Slater Tipo de Prueba Pre test
Castillo Chavez
Empresa
investigada |Lima Bus S.A
Motivo de
Investigacion | Gestidon de Mantenimiento de Equipos Informaticos
Fecha Inicio 01 Marzo Fecha fin 31 Marzo
Variable Indicador Medida Férmula
Gestién de Nivel de Reincidencias = (NUmero
Mantenimiento Nivel de Porcentaje de incidencias reabiertas/ Nimero
de Equipos reincidencias total de incidencias) * 100
Informaticos
NUmero de
ltem Fecha incidencias | Numero Total Nivel de
reabiertas |de Incidencias | reincidencias
1 Semana 1 4 13 30.77
2 Semana 2 4 14 28.57
3 Semana 3 5 16 31.25
4 Semana 4 5 13 38.46
5 Semana 5 4 17 23.53
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ANEXO 4: FICHAS DE RECOLECCION DE DATOS — POST TEST

Ficha de registro nivel de incidencias atendidas

Ficha de Registro

Investigador

Freddy Slater
Castillo Chavez

Tipo de Prueba

Post test

Empresa
investigada |LimaBusS. A
Motivo de
Investigacion | Gestion de Mantenimiento de Equipos Informaticos
Fecha Inicio 11 Octubre Fecha fin 14 Noviembre
Variable Indicador Medida Formula
Gestion de
Mantenimiento Nivel de incidencias atendidas =
de Equipos Nivel de incidencias| Porcentaje (Namero de incidencias resueltas/
Informéaticos atendidas Numero total de incidencias) * 100
NUmero de Nivel de
Item Fecha Incidencias NUmero Total Incidencias
Resueltas de Incidencias Atendidas
1 Semana 1 12 14 85.71
2 Semana 2 12 14 85.71
3 Semana 3 11 15 73.33
4 Semana 4 12 16 75.00
5 Semana 5 11 14 78.57
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Ficha de registro nivel de reincidencias

Ficha de Registro

Investigador

Freddy Slater
Castillo Chavez

Tipo de Prueba

Post test

Empresa
investigada |Lima Bus S.A
Motivo de
Investigacion | Gestion de Mantenimiento de Equipos Informaticos
Fecha Inicio 11 Octubre Fecha fin 14 Noviembre
Variable Indicador Medida Férmula
Gestién de Nivel de Reincidencias = (NUmero
Mantenimiento Nivel de Porcentaje de incidencias reabiertas/ Namero
de Equipos reincidencias total de incidencias) * 100
Informaticos
NlUmero de
ltem Fecha incidencias | Niumero Total Nivel de
reabiertas |de Incidencias| reincidencias
1 Semana 1 1 14 7.14
2 Semana 2 2 14 14.29
3 Semana 3 3 15 20.00
4 Semana 4 2 16 12.50
5 Semana 5 2 14 14.29
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ANEXO 5: VALIDACION DE EXPERTOS METODOLOGIA DE DESARROLLO
DE SOFTWARE

TAELA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: Rios Hermera Josug Jo2l
Titule yio Grado:

Ph.Di 3 Doctor { ) | Magister (X) Licenciado { ) Cmas ()

Fecha :

TESIS
“Disefo e Implementacion de un Sistema web para mejorar la Gestion de
Mantenimiento de Equipos Informaticos basado en ITIL. Caso aplicado en Lima
Bus 5.A"

Mediante la tsbla de evaluacion de expertos, usted tiene la fazcultad de calificar IE|5|

metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas
al final de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando sus

observaciones wo sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

ITEMS FREGUNTAS METODOLOGIA

RUFP | XP | SCRUNM | OBSERVACIONES

1 Mas enfocada en kos procesos. X
2 Resuliados rapidos.
3 Desammallc  iterative o  incremental  desl X

products a lo large del proyecto.

4 Emgplea artzfactos en su documentacidn.

5 Zu objetive ez asegurar lz produccicn de
software de alia y mayor calidad.

[+ Implementa  arquitectura basada en X
companentes.

TOTAL L]

Ewvaluar con |a siguiente puniuacion: 1: Malo - 2: Regular - 2: Bueno

SUGEREMCIAS:
Firma del experto: Fai It
-t .?\' .,
n-:-?g.""-'f-.—:.r‘h

T ) DE SIS TEMAS
e A el
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: ARADIEL CASTANEDA, HILARIO
Titulo y/o Grado:

Ph.D( ) | Doctor (X Magister () Licenciado ( ) Otfros ( )
)

Fecha : 20-10-21

TESIS
“Disefo e Implementacion de un Sistema web para mejorar la Gestion de
Mantenimiento de Equipos Informaticos basado en ITIL. Caso aplicado en Lima
Bus S.A”

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas
al final de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

ITEMS PREGUNTAS METODOLOGIA

RUP | XP | SCRUM | OBSERVACIONES

1 Mas enfocada en los procesos. 2 1 3
2 Resultados rapidos. 2 1 3
3 Desarrollo iterativo o incremental del 2 1 3

producto a lo largo del proyecto.

4 Emplea artefactos en su documentacion. 2 1 3

5 Su objetivo es asegurar la produccién de 2 1 3
software de alta y mayor calidad.

6 Implementa  arquitectura  basada en 2 1 3
componentes.

TOTAL 12 6 18

Evaluar con la siguiente puntuacién: 1: Malo - 2: Regular - 3: Bueno

SUGERENCIAS:
Firma del experto: BT
PRI

60



ANEXO 6: VALIDACION DE EXPERTOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS

Indicador: Nivel de incidencias atendidas

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto:

Apellidos y Nombres: Rios Herrera Josué Joel

Cargo que sustenta: Docente

Titulo y/o grado: Ingeniero de Sistemas - Gestidn Publica
Universidad que labora: Universidad César Vallejo.
Autor: Castillo Chavez, Freddy Slater.

Fecha:

L A S i e

TESIS:

“Diseno e Implementacion de un Sistema web para mejorar la Gestion de
Mantenimiento de Equipos Informaticos basado en ITIL. Caso aplicado en Lima Bus
S5.A"

Tabla de Evaluacién de expertos para el indicador: Nivel de Incidencias Atendidas.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando

sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

Items Pregunta Deficiente | Regular Bueno Regular Excelente
0-20% 21%-50% | 51%-70% | 71%-80% | 81%-100%

AJEl  instrumento  de  medicion X
1 cumple con el disefio adecuado?

+El instrumento de recoleccion de X
2 datos tiene relacion con el titulo de
la investigacion?

AEn el instrumento de recoleccion X
3 de datos se mencionan las
variables de investigacion?

¢+ El instrumento de recoleccion de X
4 datos facilitard el logro de los
objetivos de investigacion?

+El instrumento de medicion sera X
5 accesible a la poblacion sujeto de
estudio?
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto:

o ok~ 0N =

Titulo y/o grado:

Cargo que sustenta:

DOCTOR

Apellidos y Nombres: ARADIEL CASTANEDA, HILARIO
DOCENTE

TESIS:

Universidad que labora: Universidad César Vallejo.
Autor: Castillo Chavez, Freddy Slater.
Fecha: 20-10-21

“Disefio e Implementacion de un Sistema web para mejorar la Gestion de

Mantenimiento de Equipos Informaticos basado en ITIL. Caso aplicado en Lima Bus

S.A”

Tabla de Evaluacion de expertos para el indicador: Nivel de Incidencias Atendidas.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos

utilizados para medir un indicador. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando

sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

ltems Pregunta Deficiente Regular Bueno Regular Excelente
0-20% 21%-50% | 51%-70% | 71%-80% | 81%-100%

JEl instrumento de medicién 82
1 cumple con el disefio adecuado?

¢El instrumento de recoleccion de 82
2 datos tiene relacién con el titulo de

la investigacion?

¢En el instrumento de recoleccién 82
3 de datos se mencionan las

variables de investigacién?

¢El instrumento de recoleccién de 82
4 datos facilitara el logro de los

objetivos de investigacion?

¢El instrumento de medicién sera 82
5 accesible a la poblacion sujeto de

estudio?

(El instrumento de medicién es 82

claro preciso y sencillo para que
6 contesten y de esa manera obtener

los datos requeridos?

82
Total
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Indicador: Nivel de Reincidencias:

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experio:

Apellidos y Nombres: Rios Herrera Josué Joél

Cargo que sustenta: Docente

Titule yio grado: Ingeniero de Sistemas - Gestion Publica
Universidad gue labora: Universidad César Vallejo

Autor: Freddy Slater Castillo Chavez

U L

Fecha:

TESIS:

“Disefio e Implementacion de un Sistema web para mejorar la Gestion de Mantenimiento de
Equipos Informaticos basado en ITIL. Caso aplicado en Lima Bus 5.A"

Tabla de Evaluacion de expertos para el indicador: Nivel de Reincidencias.

Mediante |a tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador. Asimismo, le exhortamos en la comreccion de los items indicanda
sus observaciones yfo sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

items Pregunta Deficiente Regular Bueno Regular Excelente
0-20% 21%-50% | 51%-70% | 71%-80% | 31%-100%
AEl  instrumento de  medicion x
1 cumple con el disefio adecuado?
AEl instrumento de recoleccion de x

2 datos tiene relacion con el titulo de
la investigacion?

:En el instrumento de recoleccion X
] de datoz =& mencionan las
variables de investigacion?

:El instrumento de recoleccion de X
4 datos facilitara el logro de los
objetivos de investigacion?

AEl instrumento de medicion sera X
=] accesible a la poblacion sujeto de

estudio?

AEl instrumento de medicion es x

claro precisc y sencille para que
[ contesten y de esa manera obiener
los datos requeridos?

&0
Total
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto:

Apellidos y Nombres: _ ARADIEL CASTANEDA, HILARIO_
Cargo que sustenta: DOCENTE
Titulo y/o grado: DOCTOR

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Autor: Freddy Slater Castillo Chavez
Fecha:

QG o N o

TESIS:

“Diseio e Implementacion de un Sistema web para mejorar la Gestion de Mantenimiento de

Equipos Informaticos basado en ITIL. Caso aplicado en Lima Bus S.A”

Tabla de Evaluacion de expertos para el indicador: Nivel de Reincidencias.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items indicando
sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

Iltems Pregunta Deficiente | Regular Bueno Regular Excelente
0-20% 21%-50% | 51%-70% | 71%-80% | 81%-100%
¢El instrumento de medicion 82
1 cumple con el disefio adecuado?
¢El instrumento de recolecciéon de 82
2 datos tiene relacién con el titulo de

la investigacion?

¢En el instrumento de recoleccion 82
3 de datos se mencionan las
variables de investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de 82
4 datos facilitara el logro de los
objetivos de investigacion?

¢El instrumento de medicién sera 82
5 accesible a la poblacién sujeto de
estudio?

JEl instrumento de medicion es 82
claro preciso y sencillo para que
6 contesten y de esa manera obtener
los datos requeridos?

82
Total

PRPINL
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ANEXO 7: Entrevista al cliente

Investigador : Slater Castillo Chavez

Entrevistado : Flor de Maria de Villena Vassallo
Cargo del Entrevistado  : Gerente de comunicaciones Lima Bus
Fecha de Entrevista : 05 de Marzo de 2021

Preguntas:

1. ¢Cual es la razdn social y ubicacion actual de la empresa?

Su razoén social es: LIMA BUS INTERNACIONAL 1 S.A.

Ubicado en Awv. los Incas Nro. 0 (Final Parque Sinchi Roca) — Comas.

. ¢ Cudl es el sector empresarial a la que pertenece?

Sector de transporte via terrestre.

. ¢A qué se dedica la empresa y cudles son las funciones y actividades de la

empresa?

Empresa que es tercerizada por el Metropolitano para poder realizar los

servicios de transporte, mantenimiento y seguimiento de los buses.

Podria explicar brevemente como realiza su proceso principal

El area cuenta con un taller informatico, brinda el soporte de hardware y
software en el parque informatico y redes de conectividad de toda la
empresa. El proceso de mantenimiento correctivo se inicia recepcionando el
equipo informatico (CPU, impresora, switch, estabilizadores, etc.), se

registraba los datos y caracteristicas del equipo en hojas Excel del area o
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servicio donde pertenece, anotando el problema o falla que presenta. Una
vez que el equipo se encuentra operativo, se procedia al llenado por Excel
mencionado los trabajos realizados y partes que se reemplazaron, se
efectuaba el llamado del personal segun el &rea que pertenece, el personal
técnico responsable del mantenimiento escribia sus datos para que quede

constancia de quien realizo el trabajo.

En base a lo mencionado anteriormente, ¢ Cuéles son los problemas mas

resaltantes que ha identificado?

Los problemas identificados suceden porque el control manual no cuenta con
un buen orden de las fichas de registro de entrada y salida de los equipos,
en algunos casos la perdida de estas fichas y la demora en el llenado a mano
especificando los datos requeridos determinaba retrasos para ejecutar un
mantenimiento. En ocasiones, por las pérdidas de estas fichas no se podia
saber la fecha exacta cuando habian llegado los equipos, quien fue el
personal que lo dejé, a que area pertenece el equipo, etc. Por otro lado,
tampoco se contaba con un control sobre que equipos se estan entregando
o estan pendientes por darle el mantenimiento, lo que causaba problemas y
retrasos al momento de buscar la informacion sobre el estado de los equipos,

debido a la gran demanda de los mantenimientos.

¢, Desde hace cuento tiempo se presentan estos problemas?

Hace més de un afio por el incremento del parque informético.

¢ Tiene un estimado en dinero, de cuanto se pierde a diario por estos

problemas?

NoO precisa, por ser un servicio interno.
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8. ¢Qué medidas utiliza para evitar o solucionar estos problemas?

Por el momento, se esté utilizando el programa de Excel donde se llena los
datos de las maquinas y se busca a través del codigo, para obtener mas

rapido la informacion.

9. ¢Autoriza las visitas o entrevistas con las demas personas que intervienen

en el proceso de produccion en la empresa?

Si.

bl

Flor d/arla Dé Villena Vassallo
Gerente de Comunicaciones
Lima Bus Internacional 1 S.A
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ANEXO 8: CONSTANCIA DE APROBACION DE DESARROLLO DE
PROYECTO DE INVESTIGACION

N LiMA BUS
u IENTEVRNACIONAL

2

Lima, 25 de noviembre del 2021

CONSTANCIA DE APROBACION DE DESARROLLO DE PROYECTO DE INVESTIGACION EN

LIMA BUS INTERNACIONAL 1 S.A

Sefor(a):

Dra. Yesenia del Rosario Vasquez Valencia
Coordinadora Académica de la E.P. de Ingenieria de Sistemas
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PRESENTE. -

De mi mayor consideracién:

Mediante |a presente es grato dirigirme a usted a fin de saludarla muy cordialmente
a nombre de la empresa LIMA BUS INTERNACIONAL 1 S.Ay a la vez informar la aceptacién
respectiva para realizar la recoleccién de datos y difusién de los mismos, perteneciente al
proyecto: “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA
GESTION DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INFORMATICOS BASADO EN ITIL. CASO
APLICADO EN LIMA BUS INTERNACIONAL 1 S.A”, al estudiante Freddy Slater Castillo
Chavez, identificado con DNI N° 75016640, matriculado en el X ciclo de la escuela de
Ingenierfa de Sistemas, en la cual depositamos nuestra confianza para desarrollar dicho

proyecto.

Agradeciendo su atencion a la presente, es propicia la oportunidad para expresarle

las muestras de mi consideracién y estima.

Atentamente, /
Z

Flor d¢ Maria De Villena Vassallo
Gerénte de Comunicaciones
Lima Bus Internacional 1 S.A

& (511) 717 0700 @ Av. Los Incas S/N Esg. Av. Universitaria, Cdra. 80, Comas - Lima @
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ANEXO 8: DESARROLLO BAJO EL MARCO DE TRABAJO SCRUM

Este documento detalla la implementacion de la metodologia de desarrollo de
software SCRUM en la investigacion titulada “DISENO E IMPLEMENTACION DE
UN SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO DE
EQUIPOS INFORMATICOS BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS
S.A”

La propuesta la metodologia es software propone analizar entregables funcionales,
las cuales son denominados como Sprints, cada uno de estos entregables sera
100% funcionales y permitiran la implementacion de ciertos médulos para su uso

sin la necesidad que el software esté completo al 100%.

Alcance:

Segun lo que sea analizado, a continuacion, se detallan los objetivos del software:

e Crear una aplicacién web en donde se permita el registrar incidencias por
parte de los usuarios ademas de su respectivo seguimiento.

e Desarrollar un software el cual permita tener un registro de las incidencias
con informacién detallada para poder tener una gestién adecuada.

e Desarrollo de un software que permita el registro de equipos y sus

caracteristicas.
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Roles:
Los roles que se tendran para esta investigacion se detallan en el siguiente cuadro:

Tabla 1: Nombre y Roles del Proyecto

Scrum Master Moises Lazaro
Team Member Freddy Slater Castillo Chavez
Product Owner Flor De Villena

Fuente: Elaboracion Propia

1. Planificacion: Historias de usuario

Tabla 2 : Historia de Usuario 1

Historia de Usuario

Ndmero: 1 Usuario: Todos
Nombre Historia: Inicio de sesién Tiempo Estimado: 3 dias
Iteracion: 1 Prioridad: Alta

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez

Descripcion: El sistema permitira el inicio de sesion de tres tipos de

usuarios, el administrador, el técnico y el cliente.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 3 : Historia de Usuario 2

Historia de Usuario

NUmero: 2

Usuario: Todos

Nombre Historia: Dashboard

Tiempo Estimado: 2 dias

lteraciéon: 1

Prioridad: Baja

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez

Descripcion: El sistema brindard un resumen de reportes los usuarios.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 4 : Historia de Usuario 3

Historia de Usuario

NUmero: 3

Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestion de usuarios

Tiempo Estimado: 4 dias

lteracion: 1

Prioridad: Alta

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez

Descripcion: El sistema permite la gestion de los usuarios: registro,

modificacion, eliminacién, busqueda y consulta, teniendo 3 tipos de

administrador, técnico y cliente.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 5 : Historia de Usuario 4

Historia de Usuario

Nimero: 4

Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestion de Equipos

Tiempo Estimado: 4 dias

lteracion: 2

Prioridad: Alta

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez

Descripcion: El sistema permitird la gestidon de los equipos: registro,

modificacidn, eliminacion, bausqueda y consulta de los equipos

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 6 : Historia de Usuario 5

Historia de Usuario

NUmero: 5

Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestidon de Incidencias

Tiempo Estimado: 4 dias

Iteracion: 2

Prioridad: Alta

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez

Descripcion: El sistema permitird la gestion de las incidencias: consulta

por fechas, creacion de seguimiento, modificacion de estado

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 7 : Historia de Usuario 6

Historia de Usuario

NUmero: 6 Usuario: Cliente

Nombre Historia: Gestion de Incidencias- | Tiempo Estimado: 3 dias
Cliente

lteracion: 3 Prioridad: Alta

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez

Descripcion: El sistema permitira la gestion de las incidencias: creacion

de una nueva incidencia, consultar los seguimientos.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 8 : Historia de Usuario 7

Historia de Usuario

NUmero: 7 Usuario: Técnico

Nombre Historia: Gestion de Incidencias- | Tiempo Estimado: 3 dias
Técnico

lteracion: 3 Prioridad: Alta

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez

Descripcion: El sistema permitird la gestion de las incidencias: creacion

de un nuevo seguimiento.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 9 : Historia de Usuario 8

Historia de Usuario

NUmero: 8 Usuario: Técnico

Nombre Historia: Reporte de Nivel de | Tiempo Estimado: 5 dias
Incidencias Atendidas

Iteracién: 4 Prioridad: Alta

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez

Descripcion: El sistema permitird generar un reporte del nivel de

incidencias atendidas filtradas por fechas

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 10 : Historia de Usuario 9

Historia de Usuario

NUmero: 9 Usuario: Técnico

Nombre Historia: Reporte Nivel de | Tiempo Estimado: 5 dias
Reincidencias

Iteracion: 4 Prioridad: Muy Alta

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez

Descripcidn: El sistema permitird generar un reporte del nivel de

reincidencias filtradas por fechas

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 11 : Product Backlog

Tiempo Prioridad

Estimado
1 HU1 | Inicio de sesion 1 3 ALTA
2 HU2 | Dashboard 1 2 BAJA
3 _ _ ALTA
HU3 | Gestion de Usuarios 1 4
4 HU4 [ Gestion de Equipos 2 4 ALTA
5 HU5 | Gestidn de Incidencias 2 4 ALTA
6 HUG Ggstlon de Incidencias- 3 3 ALTA
Cliente
7 HU7 GE—:‘stl_on de Incidencias- 3 3 ALTA
Técnico
8 MUY
Nivel de Incidencias ALTA
HUS Atendidas 4 o
9 MUY
HU9 | Nivel de Reincidencias 4 5 ALTA

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 12 :Requerimientos Funcionales

Estimacion | Tiempo

Prioridad .,
en dias

El sistema permitira el inicio de sesion
RF1 de tres tipos de usuarios, el 1 3 3
administrador, el técnico y el cliente.

RE? El sistema brlndar_a un resumen de 1 5 5
reportes los usuarios.

El sistema permite la gestion de los
usuarios: registro, modificacion,
RF3 eliminacién, basqueda y consulta, 1 4 4
teniendo 3 tipos de administrador,
técnico y cliente.

El sistema permitira la gestion de los
equipos: registro, modificacion,

RF4 A L . 2 4 4
eliminacion, busqueda y consulta de los
equipos
El sistema permitira la gestion de las

RES incidencias: consulta por fechas, 5 4 4

creacion de seguimiento, modificacion
de estado

El sistema permitira la gestion de las
RF6 incidencias: creacion de una nueva 3 3 3
incidencia, consultar los seguimientos.

El sistema permitira la gestion de las
RF7 incidencias: creacioén de un nuevo 3 3 3
seguimiento.

El sistema permitirA generar un reporte
RF8 del nivel de incidencias atendidas 4 5 5
filtradas por fechas

El sistema permitira generar un reporte
RF9 del nivel de reincidencias filtradas por 4 5 5
fechas

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 13: Requerimientos No Funcionales

Requerimiento No Funcional

RNF1

El sistema debe ser lo suficientemente intuitivo
como para que los usuarios puedan aprender de
manera muy sencilla y rapida el uso del mismo

Usabilidad

El sistema debe contener el disefio grafico bien
plasmado y orientado a la linea grafica de la
empresa

La experiencia de usuario del sistema debe ser
amigable y muy sencilla de entender

RNF2

Fiabilidad

El sistema debe garantizar que la informacion que
se maneja es estrictamente so6lo analizada por la
empresa.

El sistema debe tener la capacidad de poder
soportar ataques externos

RNF3

Rendimiento

El sistema debe ser lo suficientemente rapido y
debe soportar la gran cantidad de usuarios que se
conectan al mismo tiempo

RNF4

Disponibilidad

El sistema de debe de tener una disponibilidad
24/7 para que no exista ningun problema al
conectarse los usuarios desde cualquier lugar en
cualguier momento

RNF5

Soporte

El sistema debe ser sencillo de analizar y de
entender el cédigo para poder generar un soporte
sencillo y rapido

RNF6

Seguridad

El sistema debe permitir y brindar un nivel de
Seguridad lo suficientemente bueno como para
poder diferenciar las funcionalidades de cada uno
de los perfiles y para evitar el robo de informacién
de cualquier tipo

Fuente:

Elaboracién Propia
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PLANIFICACION DEL SPRINT N°0

Siendo las 4 pm del dia 23 de Agosto del 2021, se reune en la empresa LIMA BUS
S.A

Presentes:
ROL | NOMBRE
Scrum Master Moises Lazaro
Team Member Freddy Slater Castillo Chavez
Product Owner Flor De Villena

El gerente de la Empresa LIMA BUS S.A, realizo la exposicion de los requerimientos
e indica los requerimientos con mayor prioridad.

Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de LIMA BUS S.A, la sefiora
Flor De Villena despeja algunas dudas y las plasma en mockups iniciales y en una

base de datos

Los asistentes impartirAn su aprobacion de acuerdo con lo presentado en la
planificacion del Sprint O, indicando que la fecha de entrega de este Sprint seria el
dia 28 de agosto del 2021.

Flor dg/’arla De Villena Vassallo

/ Gerénte de Comunicaciones
/ Lima Bus Internacional 1 S.A

Moises Lazaro Freddy Slater Castillo

Chavez Flor De Villena
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Figura 1: Diagrama de Base de datos
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Mockups o interfaz de usuario

Figura 2: Prototipo Inicio de sesion

A Web Page
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Figura 3: Prototipo Dashboard
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GESTION DE USUARIOS

Figura 4: Prototipo Lista de Usuarios
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Figura 5: Prototipo Agregar Usuarios
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PLANIFICACION DEL SPRINT N°1

Siendo las 4 pm del dia 04 de septiembre del 2021, se retne en la empresa LIMA
BUS S.A

Presentes:
ROL | NOMBRE
Scrum Master Moises Lazaro
Team Member Freddy Slater Castillo Chavez
Product Owner Flor De Villena

El gerente de la Empresa LIMA BUS S.A, realizé la exposicion de los requerimientos
e indica los requerimientos con mayor prioridad.

Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de LIMA BUS S.A, La sefiora
Flor De Villena despeja algunas dudas y se compromete a cumplir con los
requerimientos planteados en el Sprint 1.

Los asistentes impartiran su aprobacién de acuerdo con lo presentado en la
planificacion del Sprint 1, indicando que la fecha de entrega de este Sprint seria el
dia 9 de septiembre del 2021.

Flor d/arla De Villena Vassallo
-~
- Gerénte de Comunicaciones
Lima Bus Internacional 1 S.A

Moises Lazaro Freddy Slater Castillo
Chavez

Flor De Villena
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EJECUCION DEL SPRINT 1

Previo a la etapa del disefio, se tiene la necesidad de poder conocer y también
entender de manera exacta lo que el sistema va a realizar, en otras palabras, el
analisis correspondiente a lo que realmente se necesita, respecto a las historias de

usuario.
RF1: El sistema permitira el inicio de sesiéon de tres tipos de usuarios, el

administrador, el técnico y el cliente.

DISENO

PROTOTIPO

En la figura siguiente se muestra el prototipo desarrollado para el requerimiento
sefalado, el cual se mostré al producto Owner para que este lo apruebe. El prototipo

se desarrollé en el programa Balsamiq mockups por el equipo de trabajo.

Figura 6: Prototipo de inicio de sesion

A Web Page

<:| Q X {} {htip:// ] @

>

]
]

Inicio de sesion

DESARROLLO

En las siguientes figuras se detalla el desarrollo del sistema, iniciando por el

controlador, continuando con el modelo y luego la vista.
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Figura 7: Controlador de Inicio de sesién

namespace Illuminate\Foundation\Auth;

Illuminate
e Illuminate
Illuminate
Illuminate

Http\
Http\
Support\Facades
Validation

trait AuthenticatesU

appli 's login form.
\Illuminate\View\View

(@)

('auth.login');

to the appl

inate\Http\Requ
Http i

e\Validation\ValidationEx
request)

($request);

1 [?php
namespace App;

Illuminate) ;
Illuminate) ;

F)

fillable =
id_perfil',
nombre",
numero_documento’,
email’,
password

5

function (014
return -

odels\Perfil','id_perfil','id');
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Figura 9: Vista de Inicio de sesion

lang="en

Incidencias

[ idth, initial-scale=1
stylesheet xt/ {{ asset('assets/fonts/font-awesome-4.7.0/css/

some.min.css') }}
stylesheet xt/css" href="{{ asset('assets/fonts/iconic/css/

material-design-iconic-font.min.css') }}
rel="stylesheet"” ty text/css" href="{{ asset('assets/css/login.css') }}

s="limiter
container-loginlee" s e="background-image: (<?= ('assets/img/fondo.jpeg'); ?>);

wrap-loginilee
loginle@e-form validate-form" method="post" action="{{ url('/legin') }}

loginlee-form-logo padding-bottom: 2rem;
{{ asset('assets//img/logo.png"') }}" height="1e00

rap-inputl@e validate-input” data-validate = "Ingresar Usuario
name="email" value="{{ old('email') }}
placeholder="Usuario
clas focus-input1@@" data-placeholder= 207,

wrap-input10@ validate-input" data-validate="Ingresar Contrasefia
class="input1@8" type="password" name="password” placeholde Contrasena
clas focus-inputle@e" data-placehol f191;

@if ($errors->has('email'))
class="txt1
$errors->first

IMPLEMENTACION
En la siguiente figura se muestra la interfaz gréfica del requerimiento sefialado, el
cual fue definida por el Product Owner y desarrollada por todo el equipo de

trabajo.
Figura 10: Implementacién de Inicio de sesion

8 controsena

A




RF2: El sistema brindara un resumen de reportes los usuarios

DISENO

PROTOTIPO

En la figura siguiente se muestra el prototipo desarrollado para el requerimiento, el

cual se mostré al producto Owner para que este lo apruebe. El prototipo fue

desarrollado en el programa Balsamig mockups por el equipo de trabajo.

Figura 61: Prototipo Dashboard

O Nivel de incidencias antendidas

O Nivel de reincidencias

E» Cerrar sesion

A Web Page
LiMA BUS -
INTERNAGIONAL —
Administrador Inicio @ Inicio > Dashboard
Administrador
NAVEGACION PRINCIPAL @ @ ® @
/ﬁ‘ Inicio i 2 1 !
Clientes Registrados Total incidencias Incidencias pendientes Incidencias atendida:
X
'- Usuarios
L ease ® ® ®
m Incidencias 0 0 0
Incidencias rechazadas Incidencias finalizadas Incidencias reabierto
-
Indicad:
E ndicadores
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DESARROLLO
En las siguientes figuras se detalla el desarrollo del sistema, iniciando por el
controlador, continuando con el modelo y luego la vista.

Figura 12: Controlador Dashboard

<?php
namespace App\Http\Controllers;

Illuminate

Illuminate\Support\Facades\

HomeController

* Show the application dashboard.

¥ @return \Illuminate\Contracts\Support\Renderable
request)

()->id_perfil == 3){

return ¢ ('incidencia.index'));
Yelse{

clientes = B8 ("id_perfil',3)-> (07

incidencias : (OF

pendientes = ('id_estado',1)-

atendidos = ('id_estado',2)->

rechazados = ('id_estado',3)->

finalizados = ('id_estado',4)->

reabiertos = 88 ('id_estado',5)->

namespace App\Models;

1luminate\Database\Eloquent)
1luminate\Database\Eloquent\

Incidencia

table = 'incidencia';
dates ['deleted_at'];

fillable [
id_usuario’,
id_estado’,
id_equipo”,
titule',
descripcion
base_url

casts
created_at datetime:
updated_at datetime:d/m/Y h:i a',

1;

function O1
return -> ('App\User', 'id_usuario','id');

}

function OA

return (" App\Models\Estado', 'id_estado’, id");

}




Figura 14: Vista Dashboard

1 @extends('layouts.app')

@section(’content')
class="content-header"

Inicio

class="breadcrumb"
href="#' class="fa fa-dashboard"> Inicio
class="active">Dashboard

class="content"

ol-sm-3" style="margin-bottom: 1.5rem;"
class="contenido-home">
class="item"
"logo" style="background-color: #063990;">

“"title">{{ $clientes }}
ubtitle">Clientes Registrados

class="col-sm-3" style="margin-bottom: 1.5rem;"
class="contenido-home"
class="item"
cla "logo" style="background-color: #2196f3;"

"title">{{ $incidencias }}
ubtitle">Total Incidencias

class ol-sm-3" style="margin-bottom: 1.5rem;"
class="contenido-home"

IMPLEMENTACION

La siguiente figura se muestra la interfaz grafica del requerimiento el cual fue

definida por el Product Owner y desarrollada por todo el equipo de trabajo.

Figura 15: Implementacién Dashboard

E
g
"

0 Administrador Inicio P

e o o
" 12 3 1 2
) o [ o

o
o
o

Copyright ©2021 Incidencias. Tados 105 derechos reservados
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RF3: El sistema permite la gestion de los usuarios: registro, modificacién,
eliminacion, basqueday consulta, teniendo 3 tipos de administrador,

técnico y cliente.

DISENO

PROTOTIPO

En la figura siguiente se muestra el prototipo desarrollado para el requerimiento
sefalado, este se mostro previamente al producto Owner para ser aprobado. El
prototipo fue desarrollado en el programa Balsamiq mockups por el equipo de
trabajo.

Figura 16: Prototipo Lista de Usuarios

A Web Page

LiMA BUS

INTERNACIONAL

e Administrador Usuarios

Administrador

NAVEGACION PRINCIPAL ExceL | | _FoF puscar:[ ]
A % oM ¥ [Nombre = [Perfil ¥ [Correo T [Accon =
A e 1 [ra259864  |Administracer com i
_o&; Usuarios 2 |75421698  [ANGEL ARTURO SANCHEZ ALAN cliente angel@gmailcom oo

3 76341258 TIMOTEO CHANCASANAMPA ALVAREZ cliente timoteo@gmail.com m
Q Equipe 4 74865378  |ALFONSINA TORIBIA HUARACA AUSEJO cliente toribia@gmailcom [+ Wil
m Incid 5 [75742130  [KATTY FELICITA RIVERA BELTRAN cliente katty@gmail com o
ncigencias
6 [7o210548  |JESUS ALBERTO MORALES CALVO cliente jesus@gmail com [+ Wil
= Indicadores 7 |70965005  [ROLANDO SOTO CARDENAS cliente land Lcom o
=
8 |72468125 |NELY ORE CARDENAS cliente nely@gmail com ‘m‘
O nivel de incidencias antendidas 9 |74758931  [ROSA EDITH CONCEPCION CRISOSTOMO cliente resa@gmailcom o
O Nivel de reincidencios 10 7502188  |NANCY ESBELIDA RAMOS DE LA CRUZ cliente nancy@gmail com [+ Wil
10 de 13 registros Anterior m Siguiente
[:» Cerrar sesién
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Figura 17: Prototipo Agregar Usuario

A Web Page

LiMA BUS

INTERNACIONAL

Administrador
Administrador
NAVEGACION PRINCIPAL

Inicio

R

Usuarios

Equipo

Incidencias

Indicadores

(Am N

o Nivel de incidencias antendidas

O Nivel de reincidencias

[:* Cerrar sesién

Agregar Usuario

Nombres: DNI

L ] L ]
Perfil Correo

I __ 1L ]
Contrasefia
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DESARROLLO
En las siguientes figuras se detalla el desarrollo del sistema, iniciando por el

controlador, continuando con el modelo y luego la vista.

Figura 18: Controlador de Gestion de Usuarios
<?php

namespace App\Http\Controllers;

Illuminate\Http\ 5
App\ H
App\Models\

H
Lass UserController
function QO

user = B 0;
return ('users.index’, [QUEL-T D

function Q)

listPerfil = e O-> ('nombre','id"')-> ('Seleccione Perfil',''")
return ('users.create’, ('listPerfil'));

function ( request)

input = $request-> O;
password = ($input[ 'numero_documento']);
if (! ($input[ 'password’'])) {
password = ($input[ 'password’']);
¥

input[ 'password'] = $password;
($input);

('Usuario agregado', 'Registro guardado exitosamente')-> (5ee8);
( ('user.index'));

function user)

Figura 19: Modelo de Gestion de Usuarios
< ?php
namespace App;

Illuminate\Contracts\Auth\ 8
Illuminate\Database 5
Illuminate\Foundation) A\ as Authenticatable;
Illuminate\Notifications\ H

s User

;

2

fillable = [
id_perfil’,
nombre’,
numero_documento’,
email',
password

('App\Models\Perfil', 'id_perfil','id");
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Figura 20: Vista de Gestion de Usuarios

@extends('layouts.app’)

@section('content')
class="content-header"
class="pull-left">Incidencias

class="content"
@include('sweetalert::alert')

‘panel-body"

form-group col-sm-3"
{!! Form::label('fecha_inicio', 'Fecha Inicio:') !!}
{!! Form::date('fecha_inicio', $fecha_inicio, ['class' =>
'form-control', 'data-validation' => 'required']) !!}

form-group col-sm-3"
:label('fecha_fin', 'Fecha Fin:') !!}
::date('fecha_fin',$fecha_fin, ['class' => 'form-control','data-validation'
‘required’]) !!}

@if(Auth::user()->id_perfil == 3)
class="form-group col-sm-6 text-right">

href="{{route('incidencia.create’)}}" cl btn btn-primary
class="fa fa-plus"
Agregar Nuevo

orm-group col-sm-12
table-responsive
class="table text-center” id="example" style="width: 168%"

Y

#
Usuario
>Titulo

IMPLEMENTACION

La siguiente figura se muestra la interfaz grafica del requerimiento el cual fue

definida por el Product Owner y desarrollada por todo el equipo de trabajo.

Figura 21: Implementacion_Index de Gestién de Usuarios

EuMABUS =
0 _‘?‘".T‘"i_sf"“:‘” Usuarios # Agregar hueva
exce | | por suscam [ ]
- s - DNI Nombre Perfil Carreo Accion
* 1 Admini adminggmailcom
ANGEL AR [#]
3 TIMO! ANCASANAMPA ALV g
s a ALFONSINA TORIBIA HUARACA AUSEJO CUENTE 0
- 5 09745143 KATTY FELICITA RIVERA BELTRAN o
5 06! o
101 LIENTE a
8 08552085 CLEN: 0
9 ROSA B [#]
0 NANCY ESBELIDA R DEL g

terior 2 siguiente

Copyright & 2021 Incidencias. Todos los derachos reservados
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Fuentes: Elaboracion Propia

Figura 22: Implementacion_Create de Gestion de Usuarios

Agregar Usuario

m—

copyright © 2071

BURNDOWN DEL SPRINT N° 1

Figura_ 7: Burndown del Sprint 1

Sprint 1

120
100
80
60
40

20

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

== Creacion Modificar G.M. = Creacion Eliminar G.M.

Burndown Sprint 1

En la figura anterior se puede observar lo siguiente: la linea roja representa el

tiempo ideal de la realizacion del sprint, y la linea azul representa el desarrollo real

del sprint, lo cual da como significado de que si la linea azul se encuentra por debajo

de la linea roja entonces existié un adelanto en el desarrollo, de lo contrario si la

linea azul esta por encima de la linea roja significa un retraso.
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 1

Siendo la 4 pm del dia 09 de septiembre del 2021 se retne en la Empresa LIMA
BUS S.A.

ROL NOMBRE
Scrum Master Moises Lazaro
Team Member Freddy Slater Castillo Chavez
Product Owner Flor De Villena

El Sr. Freddy Castillo, detalla cada uno de los requerimientos que se han
desarrollado, muestra cada una de las interfaces elaboradas y brindadas por el

producto Owner.

Verificadas las explicaciones y sustentaciones presentadas por el Freddy Castillo
para la aprobacion del Sprint, se decide de manera unanime, aprobar el término del
Sprint, del proyecto “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA
MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INFORMATICOS
BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A”

Los asistentes impartiran su aprobacioén al informe del Sr. Freddy Castillo sobre el
Sprint N° 1 concluido del proyecto “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO DE
EQUIPOS INFORMATICOS BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS
S.A”

Flor d/ama De Villena Vassallo
>
- Gerénte de Comunicaciones
Lima Bus Internacional 1 S.A

Moises Lazaro Freddy Slater Castillo
Chavez

Flor De Villena
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RESUMEN DE LA REUNION RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 1

Informacién de la empresa y proyecto:

Empresa/
Organizacion

LIMA BUS S.A.

Proyecto

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB
PARA MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO
DE EQUIPOS INFORMATICOS BASADO EN ITIL.
CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A

Informacién de la reunién:

iteraciéon / Sprint

Lugar LIMA BUS S.A.
Fecha 09/09/2021
NUmero de Sprint 1

Personas
Convocadas a la
reunion

Moises Lazaro

Freddy Slater Castillo Chavez

Flor De Villena

Persona que
asistieron ala
reunion

Moises Lazaro

Freddy Slater Castillo Chavez

Flor De Villena

Formulario de reunion retrospectiva

¢, Qué sali6 bien en la Iteracion?
(Aciertos)

¢ Qué no salié bien en la lteracion?
(Errores)

Se ejecutd correctamente, el inicio
sesion y las validaciones de
privilegios.

Se desarrollo el Dashboard.

Se desarrolld, la gestion de Usuarios.

de
los

Fallo la validacion de las contrasefias, no
reconocia ningun usuario, sin embargo,
se logro solucionar.
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PLANIFICACION DEL SPRINT N°2

Siendo las 2 pm del dia 10 de septiembre del 2021, se reline en la empresa LIMA
BUS S.A

Presentes:
ROL | NOMBRE
Scrum Master Moises Lazaro
Team Member Freddy Slater Castillo Chavez
Product Owner Flor De Villena

El gerente de la Empresa LIMA BUS S.A, realizd la exposicion de los siguientes
requerimientos.

Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de LIMA BUS S.A, La sefiora
Flor De Villena despeja algunas dudas y se compromete a cumplir con los
requerimientos planteados en el Sprint 2.

Los asistentes impartirdn su aprobacion de acuerdo con lo presentado en la
planificacion del Sprint 2, indicando que la fecha de entrega de este Sprint seria el
dia 18 de septiembre del 2021.

Flor d/arla De Villena Vassallo
-~
- Gerénte de Comunicaciones
Lima Bus Internacional 1 S.A

Moises Lazaro Freddy Slater Castillo
Chavez

Flor De Villena
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EJECUCION DEL SPRINT 2

Previo a la etapa del disefio, se tiene la necesidad de conocer y entender de manera
exacta lo que el sistema va a realizar, en otras palabras, el analisis correspondiente

a lo que realmente se necesita, respecto a las historias de usuario.

RF4: El sistema permitira la gestion de los equipos: registro, modificacion,

eliminacion, busqueda y consulta de los equipos.

DISENO

PROTOTIPO

En la figura siguiente se muestra el prototipo desarrollado para el requerimiento
sefalado, este se mostré previamente al producto Owner para ser aprobado. El

prototipo fue desarrollado en el programa Balsamiq mockups por el equipo de

trabajo.
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Figura 23: Prototipo Lista de Equipos

A Web Page

LiMA BUS

INTERMACIONAL

Administrador Equipos
Administrador

NAVEGACION PRINCIPAL

Al # * [Nombre = [Tipe ~ [Accion ]
ﬁ Inicio 1 Equipo 1 PC escritorio ]m
>
St Usuarios
- 1de 1registros Anterior Siguiente
E Equipo
m Incidenciaos
-
== Indicadores
—1

O Nivel de incidencias antendidas

o Nivel de reincidencias

E* Cerrar sesidn
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Figura 24: Prototipo Agregar Equipo

A Web Page
LiMA BUS —_—
INTERNACIONAL —
Administrador Agregar Equ|p0
Administrador
NAVEGACION PRINCIPAL Nombres de Equipo:
P~
ﬁ nicie Codigo:
-‘.a- Usuarios I I
Ti
g Equipo e
I Seleccione lv]
m Incidencias Descripcién
-
5 Indicadores
O Nivel de incidencias antendidas
O Nivel de reincidencias
Detalles del equipo:
E Cerrar sesidn ,
Caracteristica: Detalle:

L

|

Caracteristica

Iat

Detalles

Accibn I

| (-Canc.elarl I Guordar]
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Figura 25: Prototipo Editar Equipo

A Web Page
LiMA BUS =
INTERNACIONAL —
Administrador Agregar Equ|po
Administrador
NAVEGACION PRINCIPAL Nombres de Equipo
A Inicio
ﬁ Caodigo
l’a‘- Usuarios I I
Tipo:
m Equipo i’
[seleccione ]v]
Incid
m neldenclas Descripcién:
-
= Indicad
= Indicadores
o Nivel de incidencias antendidas
O Nivel de reincidencias
[:* Cerrar sesion i
Detalles del equipo:
Caracteristica Detalle:
C ] C I
# Caracteristica Detalles Accién
1 el a1 i ]
2 2 a2 o
3 c3 d3 ﬂ
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DESARROLLO

En las siguientes figuras se detalla el desarrollo del sistema, iniciando por el

controlador, continuando con el modelo y luego la vista.

Figura 26: Controlador Gestion de Equipos

< ?php

namespace App\Http\Controllers;

Illuminate\
App\Models
e App\Models
App\Models\
App\Models\

5
s EquipoController
Function ()

equipo = i: OF
return ('equipo.index', ('equipo'));

function Q)

tipo 3 0)-> ('nombre’, 'id')-> ('Seleccione’,"");
return ('equipo.create’, ('tipo'));

request)

validar_equipo = o ('nombre’, $request->nombre)-> O;
message = "";
result = A
if(!$validar_equipo){
equipo = i ($request-> 0);
if( ($request->array_equipo)){
foreach ($request->array_equipo as $item) {
i (L
id_equipo’ => $equipo->id,
caracteristica’' => $item["caracteristica”],
detalle' = item["detalle"]
1);

Figura 278: Modelo Gestion de Equipos
<?php
namespace App\Models;

1luminate\Database\Eloquent)
1luminate\Database\Eloquent\

Lass Equipo
H
table = ‘equipo’;
dates = ['deleted_at'];

fillable = [
id_tipo',
codigo’,
nombre’,
descripcion

('App\Models\TipoEquipo"', 'id_tipo','id");
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Figura 28: Vista Gestion de Equipos

@extends ('layouts.app')

@section( content")
< cla content-header">
ull-left">Equipos<
pull-right’
f="{{route( equipo.create’)}}"” class="btn btn-primary™>
class="fa fa-plus">
Agregar Nuevo

="content">
class="clearfix">« >
@include( 'sweetalert::alert’)

-responsive”>
"table text-center" id="example">

"no-export text-center">Accidn«

@foreach($equipo as $key => $item)

>{{ $key+1 }} >
»{{ $item->nombre }}<
»{{ $item->tipo->nombre }}

@if($item->id != 1)

::open(['route’ => ['equipo.destroy’', $item], 'method' =>
'id' => 'registros’'.$item->id]) !!}

IMPLEMENTACION

La siguiente figura se muestra la interfaz grafica del requerimiento el cual fue

definida por el Product Owner y desarrollada por todo el equipo de trabajo.

Figura 29: Implementacién de Lista de Equipos

o BUS

0 Administrador Equipos "

BUSCAR:

Aceion

Eq PC escritorio (4]
. 1 de | registros

Anterior "

Nombre Tipa

Copyright & 2021 Incidencias. Todos
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Figura 30: Implementaciéon de Agregar Equipo

EuMABUS =
0 Administrador
ADMMSTRADOR Agregar Equipo

Detalles del equipo

# Caracteristica Detalles Accion

Copyright & 2021 Incidencias. Todos los derechos reservados.
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RF5: El sistema permitira la gestion de las incidencias: consulta por fechas,

creacion de seguimiento, modificacion de estado.

DISENO

PROTOTIPO
En la figura siguiente se muestra el prototipo desarrollado para el requerimiento
sefialado, este se mostrd previamente al producto Owner para ser aprobado. El

prototipo fue desarrollado en el programa Balsamiq mockups por el equipo de

trabajo.
Figura 31: Prototipo Gestion de Incidencias
A Web Page
LiMA BUS —
INTERNACIONAL —
Administrador Incidencias
Administrador
NAVEGACION PRINCIPAL Fecha Inicio: Fecha Fin:
L o] L o]
/ﬁ\'\ Inicio
l’a.- Usuarios
# v |Usuario w |Titule |Descripcién ¥ |[Foto ¥ |Fecha de registro ~ [Estado * |Seguimiento
m Equipo ’- ’-
No se encontraron registros Anterior Siguiente
m Incidencias
- .
5 Indicadores
o Nivel de incidencias antendidas
o Nivel de reincidencias
E» Cerrar sesién
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DESARROLLO

En las siguientes figuras se detalla el desarrollo del sistema, iniciando por el
controlador, continuando con el modelo y luego la vista.

Figura 32: Controlador Gestién de Incidencias
1 K?php
namespace App\Http\Controllers;

Illuminate\Http\
App\Mcdels
Ap

Q

fecha_fin = ("Y-m-d");
fecha_inicio = ("Y-m-d", ($fecha_fin."- 1 month"));
return ('incidencias.index’, ('fecha_inicio', 'fecha_fin'));

functior Q)
equipo = B & ()-> ('nombre', 'id')-> ('Seleccione’, "' ")
return ('incidencias.create’, ('equipo’));

request)
input = $request-> 0

if($request-> ("base_url')){
path = $request-> ('base_url')->
input[ 'base_url'] = $path;

input["id_usuario”] =

sphp
namespace App\Models;

Illuminate\Database\Eloquent)
Illuminate\Database\Eloquent\

Lass Incidencia

use
/ public $tim amps = false;

table = "incidencia“’;
dates = ['deleted_at'];

fillable [
id_usuario',
id_estado’,
id_equipo’,
titulo’,
descripcion
base_url

casts = [
created_at = datetime:
updated_at' = datetime:d

01

('App\User', 'id_usuario',"id");

function O4{
return ->

("App\Models\Estado’,'id_estado’,"id");
b
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Figura 34: Vista Gestion de Incidencias

@extends( 'layouts.app’)

@section('content')
class="content-header”
class="pull-left">Incidencias

class="content”
@include( 'sweetalert::alert’)

el panel-default
‘panel-body"
ss="row"

class="form-group col-sm-3

{!! Form: * ‘Fecha Inicio:') !!}
{!! For icio', $fecha_inicio, ['class’ =>
'form-control', 'data-validation' =» 'required']) !!}

class="form-group col-sm-3">
{!! Form::label('fecha_fin', 'Fecha Fin:') !!}
{!! Form::date('fecha_fin',$fecha_fin, ['class' => 'form-control’','data-validation’
'required’]) !!}
@if(Auth: :user()->id_perfil 3)
< cla “form-group col-sm-6 text-right">

href="{{route('incidencia.create')}}" clas
cla "fa fa-plus’
Agregar Nuevo

'btn btn-primary"

@endif
4 class="form-group col-sm-12'
class="table-responsive"

class="table text-center" id="example" style="width: 1leeX%

3
*Usuario
Titulo

IMPLEMENTACION

La siguiente figura se muestra la interfaz grafica del requerimiento el cual fue

definida por el Product Owner y desarrollada por todo el equipo de trabajo.

Figura 35: Implementacién Gestion de Incidencias

o BUS =

Q) Formre N

o & o
a + usuario Titule Descripeién Foto Fecha de registro Estado seguimiento
Treici Acosta Huaylio Error en el equipo Error porque no funciona nada = 6-08-2021 011 pm  arenoioo | a
2 A Titulo | sin descripion EE A 5-07-2021 02:08 prr a
3 oN " ne 15-07-2021 0205 prr a
3 de 3 registros

Copyright & 2021 Incidencias. Todos los derecho
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BURNDOWN DEL SPRINT N° 2

Figura 36: Burndown del Sprint 2

Sprint 2
120
100
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60
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20

Fuentes: Elaboracion Propia

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

== Creacion Modificar G.M. = Creacion Eliminar G.M.

Burndown Sprint 2

En la figura anterior se puede observar lo siguiente: la linea roja representa el
tiempo ideal de la realizacion del sprint, y la linea azul representa el desarrollo real
del sprint, lo cual da como significado de que si la linea azul se encuentra por debajo
de la linea roja entonces existié un adelanto en el desarrollo, de lo contrario si la

linea azul esta por encima de la linea roja significa un retraso.
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ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 2

Siendo las 3 pm del dia 18 de septiembre del 2021, se retne en la empresa LIMA

BUS S.A.
Presentes:

ROL
Scrum Master

NOMBRE

Moises Lazaro

Team Member

Freddy Slater Castillo Chavez

Product Owner

Flor De Villena

El encargado de la Empresa LIMA BUS S.A, Flor De Villena termina la reunion con

el Sr. Freddy Castillo aclarando los ultimos puntos sobre el sprint.

Definiendo la forma de trabajar y los requerimientos de esta interaccion, ademas de

la fecha de entrega se firme el acta para el cierre de la reunion.

Cada uno de los asistentes dieron la aprobacién necesaria con los puntos
acordados en esta reunion, los cuales sirvieron para la planificacién de este Sprint,

comprometiéndose de esta manera a entregar los resultados en los tiempos

pactados.

%

/
7

/%’/

Flor d/arla De Villena Vassallo
Gerénte de Comunicaciones
Lima Bus Internacional 1 S.A

Moises Lazaro

Freddy Slater Castillo
Chavez

Flor De Villena
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 2

Siendo las 3 pm del dia 18 de septiembre del 2021, se retne en la Empresa LIMA
BUS S.A.

ROL NOMBRE
Scrum Master Moises Lazaro
Team Member Freddy Slater Castillo Chavez
Product Owner Flor De Villena

El Sr. Freddy Castillo, detalla cada uno de los requerimientos que se han
desarrollado, muestra cada una de las interfaces elaboradas y brindadas por el

producto Owner.

Verificadas las explicaciones y sustentaciones presentadas por el Freddy Castillo
para la aprobacion del Sprint, se decide de manera unanime, aprobar el término del
Sprint, del proyecto “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA
MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INFORMATICOS
BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A”

Los asistentes impartiran su aprobacioén al informe del Sr. Freddy Castillo sobre el
Sprint N° 2 concluido del proyecto “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO DE
EQUIPOS INFORMATICOS BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS
S.A”

Flor d/ama De Villena Vassallo
>
- Gerénte de Comunicaciones
Lima Bus Internacional 1 S.A

Moises Lazaro Freddy Slater Castillo
Chavez

Flor De Villena
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RESUMEN DE LA REUNION RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 2

Informacién de la empresa y proyecto:

Empresa/
Organizacion

LIMA BUS S.A.

Proyecto

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB
PARA MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO
DE EQUIPOS INFORMATICOS BASADO EN ITIL.
CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A.

Informacién de la reunién:

iteracion / Sprint

Lugar LIMA BUS S.A.
Fecha 18/10/2021
NUumero de Sprint 2

Personas
Convocadas a la
reunion

Moises Lazaro
Freddy Slater Castillo Chavez

Flor De Villena

Persona que
asistieron ala
reunion

Moises Lazaro
Freddy Slater Castillo Chavez
Flor De Villena

Formulario de reunion retrospectiva

¢, Qué sali6 bien en la Iteracion?
(Aciertos)

¢,Qué no salié bien en la lteracion?
(Errores)

Se desarroll6 la gestion de Equipos

Se desarrolld, la gestién de Incidencias.

Fallo el ingreso de nuevos equipos, no se
lograba registrar, sin embargo, se
soluciond.
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PLANIFICACION DEL SPRINT N°3

Siendo las 4 pm del dia 18 de septiembre del 2021, se retne en la empresa LIMA
BUS S.A

Presentes:
ROL | NOMBRE
Scrum Master Moises Lazaro
Team Member Freddy Slater Castillo Chavez
Product Owner Flor De Villena

El gerente de la Empresa LIMA BUS S.A, realizé la exposicion de los requerimientos
e indica los requerimientos con mayor prioridad.

Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de LIMA BUS S.A, La sefiora
Flor De Villena despeja algunas dudas y se compromete a cumplir con los
requerimientos planteados en el Sprint 3.

Los asistentes impartiran su aprobacién de acuerdo con lo presentado en la
planificacion del Sprint 3, indicando que la fecha de entrega de este Sprint seria el
dia 28 de septiembre del 2021.

Flor d/arla De Villena Vassallo
-~
- Gerénte de Comunicaciones
Lima Bus Internacional 1 S.A

Moises Lazaro Freddy Slater Castillo
Chavez

Flor De Villena
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EJECUCION DEL SPRINT 3

Previo a la etapa del disefio, se tiene la necesidad de poder conocer y también
entender de manera exacta lo que el sistema va a realizar, en otras palabras, el
analisis correspondiente a lo que realmente se necesita, respecto a las historias de
usuario. Para esto en esta investigacion se presenta el caso de uso del sistema

para el presente Sprint.

RF6: El sistema permitird la gestion de las incidencias: creacion de unanueva

incidencia, consultar los seguimientos.

DISENO

PROTOTIPO

En la figura siguiente se muestra el prototipo desarrollado para el requerimiento
sefialado, este se mostrd previamente al producto Owner para ser aprobado. El

prototipo fue desarrollado en el programa Balsamiq mockups por el equipo de

trabajo.
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Figura 37: Prototipo Gestion de Incidencias — Cliente

A Web Page
LiMA BUS —
INTERNACIONAL —
Administrador Seguimiento de incidencias

Administrador

NAVEGACION PRINCIPAL
A oo L] —
:.‘r Usuarios # ¥|Usuarioregistro  # |Estado * |PDF ¥ |Descripcion ¥ |Fecha de Registro ¥

1 Administrador ver pdf |pendiente de revision 16-09-2021 0113 pm
D Equipo Error en el equipo 2 |Administrador ver pdf |atendido 16-09-2021 0115 pm

Error porque ne funciena nada

2 de 2 registros Anterior Siguiente
m Incidencias 16-09-2021 0111 pm
-
= Indicadores
=

o Nivel de incidencias antendidas

O Nivel de reincidencias

[» Cerrar sesidn
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Nuevo Seguimiento

Estado

[Eecciannr estado

PDF

Seleccionar archivo I

Descripcitn

DESARROLLO

En las siguientes figuras se detalla el desarrollo del sistema, iniciando por el
controlador, continuando con el modelo y luego la vista.
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Figura 38: Controlador Gestidn de Incidencias — Cliente

1 Kk?php
namespace App\Http\Controllers;

use Illuminate\Http\

use App\Models\

use App\Models\

use App\Models\ 8

use App\Models\ 5

use Illuminate\Support\Facades\
use Illuminate\Support\Facades\D5;
Use B

class IncidenciaController

{
function O

fecha_fin = ("Y-m-d");
fecha_inicio = ("Y-m-d", ($fecha_fin."- 1 month"));
return ('incidencias.index', ('fecha_inicio', 'fecha_fin'));

function O

equipo = e O-> ('nombre', 'id")-> ('Seleccione',"'");
return ('incidencias.create’, ('equipo'));

function ( request)
input = $request-> @5

if($request-> ("base_url')){
path = $request-> ('base_url')-> '/');
input['base_url'] = $path;

input["id_usuario"] =

Figura 39: Modelo Gestion de Incidencias — Cliente

*php
namespace App\Models;

use Illuminate\Database\Eloquent\
use Illuminate\Database\Eloquent)\

class Incidencia
{
use 3
// public $timestamps = false;

table = ‘incidencia’;
dates = ['deleted_at'];

fillable [
id_usuario’,
id_estado’,
id_equipo’,
titulo’,
descripcion
base_url

casts
created_at > 'datetime:d/m/Y h:i a’,
updated_at > 'datetime:d/m/Y h:i a’,
1;

function O1
->

return ('App\User’, "id_usuario', 'id");
}

function Of
->

return ('App\Models\Estado','id_estado','id');

}




Figura 40: Vista Gestion de Incidencias — Cliente

1 @extends('layouts.app')

@section( 'content')
content-header”
'pull-left">Agregar Incidencia

content”
ss="clearfix">

@include( 'sweetalert::alert')

panel panel-default

"row">
{!! Form::open(['route’ => 'incidencia.store','id' => 'registrar’,'files' => true]) !!}

class="col-sm-3">
class="form-group" style="text-align: center;">
abel('base_url', 'Foto:') !!}
preview-zone preview-zone-1 hidden
s="box box-solid">

="box-body producto
t($incidencia->base_url))
src="{{asset('/").$incidencia->base_url }}" class="img-dropzone">
@endif

data-image
class="fa fa-times"><
Borrar foto

class="dropzone-wrapper dropzone-wrapper-1">

IMPLEMENTACION

En la siguiente figura se muestra la interfaz grafica del requerimiento sefialado, el

cual fue definida por el Product Owner y desarrollada por todo el equipo de trabajo.

Figura 41: Implementacién de Gestion de Incidencias — Cliente

Bus =

0 ANGEL ARTURD SANCHEZ ALAN a1 ioio e

Copyright € 2021 Incidencias. Todos 105 derechas reservados.

116



RF7: El sistema permitira la gestion de las incidencias: creacion de un
nuevo seguimiento.
DISENO

PROTOTIPO

En la figura siguiente se muestra el prototipo desarrollado para el requerimiento
sefialado, este se mostrd previamente al producto Owner para ser aprobado. El
prototipo fue desarrollado en el programa Balsamiq mockups por el equipo de

trabajo.

Figura 42: Prototipo de Gestion de Incidencias — Técnico

A Web Page

LiMA BUS

INTERNACIONAL

Administrador Incidencias
Administrador

A Fecha Inicio Fecha Fin:
NAVEGACION PRINCIPAL
L{ d l E I—” ! l % + Agregar Nuevo

/“‘ Inicio
.
l'- Usuarios
# ¥ |Usuario * |Titulo * |Descripcitn ¥ |Foto ¥ [Fecha deregistro ¥ [Estado ¥ [Seguimiento
m Equipo 1 Treici Acosta |Error en el equipe  |Error porque no funciona nada 16-09-2021 0111 pm Pendiente l
1de 1registros Anterior Siguiente
m Incidencias -
-
== Indicadores
=

o Nivel de incidencias antendidas

O Nivel de reincidencias

[» Cerrar sesion
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DESARROLLO

En las siguientes figuras se detalla el desarrollo del sistema, iniciando por el

controlador, continuando con el modelo y luego la vista.

Figura 43: Controlador de Gestién de Incidencias — Técnico

|<?php

namespace App\Http\Controllers;

mm®MoD®Mm D

O
fecha_fin = ("Y-m-d");

fecha_inicio = ("Y-m-d", ($fecha_fin."- 1 month"));
return ('incidencias.index’, ('fecha_inicio', 'fecha_fin'));

()-> ('nombre*,'id")-> ('Seleccione’,'");
dencias.create’, ("equipo’));
request)
input = $request-> )
if($request-> ("base_url®)){

path = $request-> ('base_url')->
input[ 'base_url'] = $path;

input["id_usuario”] =

Figura 44: Modelo de Gestion de Incidencias — Técnico

1 @extends('layouts.app')

@section('content')
content-header
pull-left”>Seguimiento Incidencias

cen portada-in
t(‘upload’). /" .%in
pload®)

{{ $incidencia->titulo }}
{{ $incidencia->descripcion }}
{{ date('d-m-Y h:i a’,strtotime($incidencia->created_at)) }}

btn-prim id imiento

width: 188X

Usuario registro
Estado
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Figura 45: Vista de Gestion de Incidencias — Técnico

fpnp

namespace App\Models;

se Illuminate\Database\Eloquent
se Illuminate\Database\Eloquent

s Incidencia

('App\User’, 'id_usuario','id');

('App\Models\Estado', 'id_estado’', 'i

IMPLEMENTACION

En la siguiente figura se muestra la interfaz grafica del requerimiento sefialado, el

cual fue definida por el Product Owner y desarrollada por todo el equipo de trabajo.

Figura 46: Implementacion de Gestidn de Incidencias — Técnico

[1LMABUS =
0 Administrador Seguimiento Incidencias
- — =] Historial
o =RmEEa: = [ e[ ]
& Estodo PDF g
dio 2021 0113 pmi
= Error en el equipo 2 D 09-2021 0115 p
orq)

Copyright & 2021 Incidencias. Todos los derachos reservados
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BURNDOWN DEL SPRINT N° 3

Figura 47: Burndown del Sprint 3

Sprint 3
120
100
80
60
40

20

Fuentes: Elaboracion Propia

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

== Creacion Modificar G.M. = Creacion Eliminar G.M.

Burndown Sprint 3

En la figura anterior se puede observar lo siguiente: la linea roja representa el
tiempo ideal de la realizacion del sprint, y la linea azul representa el desarrollo real
del sprint, lo cual da como significado de que si la linea azul se encuentra por debajo
de la linea roja entonces existid un adelanto en el desarrollo, de lo contrario si la

linea azul esta por encima de la linea roja significa un retraso.
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ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 3

Siendo las 2 pm del dia 28 de septiembre del 2021, se relne en la empresa LIMA

BUS S.A.

Presentes:

ROL
Scrum Master

| NOMBRE

Moises Lazaro

Team Member

Freddy Slater Castillo Chavez

Product Owner

Flor De Villena

El encargado de la Empresa LIMA BUS S.A, Flor De Villena termina la reunién con

el Sr. Freddy Castillo aclarando los ultimos puntos sobre el sprint.

Definiendo la forma de trabajar y los requerimientos de esta interaccion, ademas de

la fecha de entrega se firme el acta para el cierre de la reunion.

Cada uno de los asistentes dieron la aprobacion necesaria con los puntos
acordados en esta reunion, los cuales sirvieron para la planificacion de este Sprint,

comprometiéndose de esta manera a entregar los resultados en los tiempos

pactados.

/%’/

Flor d/arla De Villena Vassallo
Gerénte de Comunicaciones
Lima Bus Internacional 1 S.A

Moises Lazaro

Freddy Slater Castillo
Chavez

Flor De Villena
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 3

Siendo las 2 pm del dia 28 de septiembre del 2021 se reune en la Empresa LIMA
BUS S.A.

ROL NOMBRE
Scrum Master Moises Lazaro
Team Member Freddy Slater Castillo Chavez
Product Owner Flor De Villena

El Sr. Freddy Castillo, detalla cada uno de los requerimientos que se han
desarrollado, muestra cada una de las interfaces elaboradas y brindadas por el

producto Owner.

Verificadas las explicaciones y sustentaciones presentadas por el Freddy Castillo
para la aprobacion del Sprint, se decide de manera unanime, aprobar el término del
Sprint, del proyecto “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA
MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INFORMATICOS
BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A”

Los asistentes impartiran su aprobacioén al informe del Sr. Freddy Castillo sobre el
Sprint N° 3 concluido del proyecto “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO DE
EQUIPOS INFORMATICOS BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS
S.A”

Flor d/ama De Villena Vassallo
>
- Gerénte de Comunicaciones
Lima Bus Internacional 1 S.A

Moises Lazaro Freddy Slater Castillo
Chavez

Flor De Villena
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RESUMEN DE LA REUNION RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 3

Informacién de la empresa y proyecto:

Empresa/ LIMA BUS S.A.
Organizacion

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB
PARA MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO
DE EQUIPOS INFORMATICOS BASADO EN ITIL.
CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A

Proyecto

Informacién de la reunién:

Lugar LIMA BUS S.A.
Fecha 28/09/2021
NUumero de

iteracién / Sprint Sprint 3

Moises Lazaro

Personas
Convocadas a la Freddy Slater Castillo Chavez
reunion Flor De Villena

Persona que Moises Lazaro

asistieron ala Freddy Slater Castillo Chavez

reunion Flor De Villena

Formulario de reunion retrospectiva

¢, Qué sali6 bien en la Iteracion? ¢,Qué no salié bien en la lteracion?
(Aciertos) (Errores)

Se desarrolld, la gestion de Incidencias | Fallo la creacibn de wuna nueva
para cada usuario cliente. incidencia.

Se desarrolld, la gestion de Incidencias
para cada usuario técnico.
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PLANIFICACION DEL SPRINT N°4

Siendo las 3 pm del dia 28 de septiembre del 2021, se retne en la empresa LIMA
BUS S.A

Presentes:
ROL | NOMBRE
Scrum Master Moises Lazaro
Team Member Freddy Slater Castillo Chavez
Product Owner Flor De Villena

El gerente de la Empresa LIMA BUS S.A, realizé la exposicion de los requerimientos
e indica los requerimientos con mayor prioridad.

Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de LIMA BUS S.A, La sefiora
Flor De Villena despeja algunas dudas y se compromete a cumplir con los
requerimientos planteados en el Sprint 4.

Los asistentes impartiran su aprobacién de acuerdo con lo presentado en la
planificacion del Sprint 4, indicando que la fecha de entrega de este Sprint seria el
dia 09 de octubre del 2021.

Flor d/arla De Villena Vassallo
-~
- Gerénte de Comunicaciones
Lima Bus Internacional 1 S.A

Moises Lazaro Freddy Slater Castillo
Chavez

Flor De Villena
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EJECUCION DEL SPRINT 4

Previo a la etapa del disefio, se tiene la necesidad de poder conocer y también
entender de manera exacta lo que el sistema va a realizar, en otras palabras, el
analisis correspondiente a lo que realmente se necesita, respecto a las historias de
usuario.

RF8: El sistema permitirA generar un reporte del nivel de incidencias

atendidas filtradas por fechas

DISENO

PROTOTIPO

En la figura siguiente se muestra el prototipo desarrollado para el requerimiento
sefialado, este se mostré previamente al producto Owner para ser aprobado. El
prototipo fue desarrollado en el programa Balsamiq mockups por el equipo de

trabajo.
Figura 48: Prototipo de Nivel de Incidencias Atendidas
A Web Page
LiMA BUS =
9 Administrador Nivel de incidencias atendidas
Administrador
NAVEGACION PRINCIPAL Fecha Inicio Fecha Fin
L o] [ o]
Usuarios o HEET TINIR = [NTI ¥ |Incidencias Atendidas v
Equipo |_

No se encontraron registros Anterior Siguiente
Incidencias

Indicadores

(0 [(E € s 2

(O Nivel de incidencias antendidas

o Nivel de reincidencias

(wp  cerrar sesion

125



DESARROLLO
En las siguientes figuras se detalla el desarrollo del sistema, iniciando por el
controlador, continuando con el modelo y luego la vista.

Figura 49: Controlador de Nivel de Incidencias Atendidas

$request)

(

DATE_FORMAT (created_at, '%Y-%m-%d') date"

('created_at’, ' ,$request->fi)
('created_at’, ,$request->ff)
('date’)
('date’,'asc')

(OF
$data = ®

fo ch ($incidencias as $key => $item) {
tnir = i g =('id_estado',4)-> ('created_at',$item->date)-> 0);

$nti = - S re('created_at’ > )3
$incidencias_atendidas = ($nir/$nti) 10l
$data_array = (

ey+1,

tem->date,

ir,

$nti,
($incidencias_atendidas,2)."%"

);

$data-> ($data_array);

}

$results =
"draw' o,
"recordsTotal" = (%$data),
"recordsFiltered" = ($data),
"data"™ => $data

Figura 50: Modelo de Nivel de Incidencias Atendidas

@extends (' layouts.app')

@section('content')
class="content-header
cla pull-left">Nivel de incidencias atendidas

cla content
@include('sweetalert::alert")

form-group col-sm-3
abel('fecha_inicio', 'Fecha Inicio:"') !!}
:date('fecha_inicio', $fecha_inicio, ['class' =>
'form-control', 'data-validation' => 'required']) !!}

rm-group col-sm-3
abel('fecha_fin', 'Fecha Fin:') [1}
date('fecha_fin',$fecha_fin, ['class' => 'form-control','data-validation' =>

‘required']) !!}

form-group col-sm-12
table-responsive
class="table text-center” id="example" style="width: 100%

#

Fecha

NIR

NTI

Incidencias atendidas
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Figura 51: Vista de Nivel de Incidencias Atendidas

fphp
namespace App\Models;

use Illuminate\Database\Eloquent\
use Illuminate\Database\Eloquent\

class Incidencia Model

H
estamps = false;

$table = 'incidencia’';
$dates = ['deleted at'];

$fillable = [
'id_usuario’,
'id_estado’,
'id_equipo’,
'titulo’,
'descripcion’
'base_url

fcasts = [
'created_at' => 'datetime:d/m/Y h:i a',
'updated_at' => 'datetime:d/m/Y h:i a',

function usuario(){
return § -> ('App\User','id_usuario','id');

}

function estado(){
return $ -> ('App\Models\Estado', 'id_estado"’, 'id")

}

IMPLEMENTACION

La siguiente figura se muestra la interfaz grafica del requerimiento el cual fue

definida por el Product Owner y desarrollada por todo el equipo de trabajo.

Figura 52: Vista de Nivel de Incidencias Atendidas

n Administrador Nivel de incidencias atendidas
ACMISTRADOR

[m} m}
~ # Fecha NIR NTI ine s atendidas
1 2021-07-15 o 2
= 09 [}
He 1
Copyright & 2021 Incidencias. Tado
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RF9: El sistema permitira generar un reporte del nivel de reincidencias

filtradas por fechas.

DISENO

PROTOTIPO

En la figura siguiente se muestra el prototipo desarrollado para el requerimiento
sefalado, este se mostro previamente al producto Owner para ser aprobado. El

prototipo fue desarrollado en el programa Balsamiq mockups por el equipo de

trabajo.

Figura 539: Prototipo Nivel de Reincidencias

A Web Page

LiMA BUS

INTERNACIONAL

Administrador
Administrador
NAVEGACION PRINCIPAL

/ﬁ‘ Inicio

Usuarios

[

Equipo

Incidencias

Indicadores

(©CE 4

O Nivel de incidencias antendidas
o Nivel de reincidencias

[: Cerrar sesion

DESARROLLO

En las siguientes figuras se detalla el desarrollo del sistema, iniciando por el

Nivel de Reincidencias

Fecha Inicio: Fecha Fin

L o] L

o]

Hechd = |Numero de incidencias reabiertas

4

Namero total de incidencias

>

Nivel de reincidencias -

No se encontraren registros

Anterior Siguiente

controlador, continuando con el modelo y luego la vista.
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Figura 54: Controlador Nivel de Reincidencias

function h2( est $request)

$incidencias = ::select(

"DATE_FORMAT (created_at, '%Y-%m- ) date"

('created_at’, request->fi)
('created_at’, "’ ,$request->ff)
('date')
('date’, 'asc')

=t ();
$data = ©5

foreach ($incidencias as $key => $item) {
('id_estado',5)-> Date('created_at',$item->date)->

fnti 3 e ce('created_at',$item->date)-> (O)F
$incidencias_atendidas = ($nir/$nti) 100;
$data_array = (¢

>date,

($incidencias_atendidas,2

)s

$data-> ($data_array);

}

$results = (
draw” => 0,
"recordsTotal" = ($data),
"recordsFiltered" = ($data),
data" => $data

Figura 5510: Modelo Nivel de Reincidencias

Illuminate\Database\Eloquent
Illuminate\Database\Eloquent

stable =
tdates = [

$fillable = [
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Figura 56: Vista Nivel de Reincidencias

*layouts.app’

@section('content')
class="content-header"
="pull-left">Nivel de Reincidencias

content">
@include('sweetalert::alert")

panel panel-default”>
‘panel-body">

“form-group col-sm-3">
{!! Form::label('fecha_inicio', 'Fecha Inicio:') !!}
{!! Form::date('fecha_inicio', $fecha_inicio, ['class' =>
'form-control’, 'data-validation' => 'required']) !!}
class="form-group col-sm-3">
{!! Form::label('fecha_fin', 'Fecha Fin:') !!}

{!! Form::date('fecha_fin',$fecha_fin, ['class' => 'form-control', 'data-validation'
‘required’']) !!}

class="form-group col-sm-12
"table-responsive
class="table text-center" id="example" style="width: 180%

#< >

>Fecha

>Nimero de incidencias reabiertas<
Nimero total de Incidencias</
Nivel de reincidencias<

IMPLEMENTACION

En la siguiente figura se muestra la interfaz grafica del requerimiento sefialado, el
cual fue definida por el Product Owner y desarrollada por todo el equipo de trabajo.

Figura 57: Implementacion de Nivel de Reincidencias

o BUS =

0 Administrador Nivel de Reincidencias

w1

Nivel de reincidencias

# Fecha Namero de incidencias reablertas Namero total de Incidencias

Copyright € 2021 Incidencias. Todos
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BURNDOWN DEL SPRINT N° 4

Figura 58: Burndown del Sprint 4
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Burndown Sprint 4

En la figura anterior se puede observar lo siguiente: la linea roja representa el
tiempo ideal de la realizacion del sprint, y la linea azul representa el desarrollo real
del sprint, lo cual da como significado de que si la linea azul se encuentra por debajo
de la linea roja entonces existié un adelanto en el desarrollo, de lo contrario si la

linea azul esta por encima de la linea roja significa un retraso.
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ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 4

Siendo las 3 pm del dia 09 de octubre del 2021 se retne en la Empresa LIMA BUS
S.A.

ROL | NOMBRE
Scrum Master Moises Lazaro
Team Member Freddy Slater Castillo Chavez
Product Owner Flor De Villena

El Sr. Freddy Castillo, detalla cada uno de los requerimientos que se han
desarrollado, muestra cada una de las interfaces elaboradas y brindadas por el

producto Owner.

Verificadas las explicaciones y sustentaciones presentadas por el Freddy Castillo
para la aprobacion del Sprint, se decide de manera unanime, aprobar el término del
Sprint, del proyecto “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA
MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INFORMATICOS
BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A”

Los asistentes impartiran su aprobacién al informe del Sr. Freddy Castillo sobre el
Sprint N° 4 concluido del proyecto “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO DE
EQUIPOS INFORMATICOS BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS

S A”
Flor d;./arla De Villena Vassallo
-
- Gerénte de Comunicaciones
Lima Bus Internacional 1 S.A

Moises Lazaro Freddy Slater Castillo
Chavez

Flor De Villena
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RESUMEN DE LA REUNION RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 4

Informacién de la empresa y proyecto:

Empresa/
Organizacion

LIMA BUS S.A.

Proyecto

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB
PARA MEJORAR LA GESTION DE MANTENIMIENTO
DE EQUIPOS INFORMATICOS BASADO EN ITIL.
CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A

Informacién de la reunién:

iteracion / Sprint

Lugar LIMA BUS S.A.
Fecha 09/10/2021
NUumero de Sprint 4

Personas
Convocadas a la
reunion

Moises Lazaro

Freddy Slater Castillo Chavez

Flor De Villena

Persona que
asistieron ala
reunion

Moises Lazaro

Freddy Slater Castillo Chavez

Flor De Villena

Formulario de reunion retrospectiva

¢, Qué sali6 bien en la Iteracion?
(Aciertos)

¢,Qué no salié bien en la lteracion?
(Errores)

atendidas por dia.

Se desarroll6, el nivel de incidencias

Se desarrolld, el nivel de reincidencias.

Fallo al momento de generar reportes de
las reincidencias, no se filtraban por dia,
pero se soluciond.
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