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RESUMEN 

Esta investigación científica lleva como título “Diseño e Implementación de un 

Sistema Web para mejorar la Gestión de Mantenimiento de Equipos Informáticos 

basado en ITIL. Caso aplicado en Lima Bus S.A.” y tiene como objetivo principal 

determinar en qué medida el diseño e implementación de un sistema web influye 

en la gestión de mantenimiento de equipos informáticos basado en ITIL para el caso 

aplicado en Lima Bus S.A.  Para poder resolver este objetivo, se tuvo que realizar 

el desarrollo e implementación de un sistema web, el cual se desarrolló bajo la 

metodología SCRUM y se utilizó el Framework Laravel para el desarrollo web 

basado en el lenguaje de programación PHP y como base de datos se utilizó 

MySQL. El sistema que fue alojado en un servidor web para su disposición desde 

cualquier lugar en el mundo. 

El tipo de estudio es aplicada y el diseño de la investigación 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 población 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 existió una disminución desde el 30. 51% hasta un 

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

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

mantenimientos de equipos informáticos. 
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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. 
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I. INTRODUCCIÓN

Estos últimos años 2020 y 2021, ha generado un gran cambio en la manera de vivir 

de las personas y en la economía a nivel mundial, ha llevado a que las empresas 

tengan que aferrarse a las tecnologías de información para poder mantenerse en el 

mercado y ser competitivas ante otros, por tal razón es que actualmente se requiere 

la constante actualización de los procesos de la mano de las nuevas tecnologías y 

en esta investigación se detalla cómo es que la implementación de un software 

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

En un enfoque internacional según Yañez 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 ágil y 

constante.  

Teniendo un enfoque nacional, el Diario Gestión (2020), menciona la importancia 

de poder manejar una estrategia digital en las empresas, mencionando que la 

mejora de la comunicación interna y también externa son las prioridades de miles 

de empresas en el mundo y el Perú. La pandemia ha generado y obligado en la 

mayoría de los casos apostar por el aceleramiento digital, es decir incluir la 

digitalización en los modelos de negocio. 

Respecto a la empresa beneficiaria de esta investigación es Lima Bus, empresa 

que es tercerizada por el Metropolitano para poder realizar los servicios de 

transporte, mantenimiento y seguimiento de los buses. Se realizó una entrevista a 

la señora Flor de Villena, ella se encuentra a cargo de la oficina de Informática y 

comunicaciones, menciona que el área cuenta con un taller informático, brinda el 

soporte de hardware y software en el parque informático y redes de conectividad 

de toda la empresa. El proceso de mantenimiento correctivo se inicia recepcionando 

el equipo informático (CPU, impresora, switch, estabilizadores, etc.), se registraba 

los datos y características del equipo en hojas Excel del área o servicio donde 
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pertenece, anotando el problema o falla que presenta. Una vez que el equipo se 

encuentra operativo, se procedía al llenado por Excel mencionado los trabajos 

realizados y partes que se reemplazaron, se efectuaba el llamado del personal 

según el área que pertenece, el personal técnico responsable del mantenimiento 

escribía sus datos para que quede constancia de quien realizó el trabajo. Pero se 

encontraban varios problemas en el taller informático, los problemas identificados 

sucedían 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 podía saber la fecha exacta cuando habían llegado 

los equipos, quien fue el personal que lo dejó, a que área pertenece el equipo, etc. 

Por otro lado, tampoco se contaba con un control sobre que equipos se están 

entregando o están pendientes por darle el mantenimiento, lo que causaba 

problemas y retrasos al momento de buscar la información sobre el estado de los 

equipos, debido a la gran demanda de los mantenimientos. Estos problemas 

generaban bastante insatisfacción en los trabajadores de distintas áreas, las cuales 

realizan las solicitudes constantemente y requieren soluciones rápidas.  

Se realizó una evaluación 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 

realizó una agrupación 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 realizó una evaluación en el mes de marzo agrupando 

por semanas, en donde el resultado que se obtuvo fue de un 30.52%. Si la situación 

actual continua así, seguirá generando pérdidas importantes de tiempo. 

En base a lo antes mencionado, se redacta como problema principal: ¿En qué 

medida el diseño e Implementación de un sistema web influye en la gestión de 

mantenimiento de equipos informáticos basado en ITIL para el caso aplicado en 

Lima Bus S.A? Sus problemas específicos son: ¿En qué medida el diseño e 

Implementación de un sistema web influye el nivel de incidencias atendidas en la 

gestión de mantenimiento de equipos informáticos basado en ITIL para el caso 
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aplicado en Lima Bus S.A? y el segundo ¿En qué medida el diseño e 

Implementación de un sistema web influye el nivel de reincidencias en la gestión de 

mantenimiento de equipos informáticos basado en ITIL para el caso aplicado en 

Lima Bus S.A? 

Esta investigación científica se justifica de diferentes maneras, iniciando con la 

implementación de las tecnologías de información, el cual genera grandes 

beneficios para la empresa, sobre todo para los procesos principales y procesos 

más complejos de administrar, generando la digitalización, la automatización y los 

reportes en tiempo real para poder realizar mejores tomas de decisiones. A 

continuación, se detalla la justificación de esta investigación 

Se plantea como objetivo principal: Determinar en qué medida el diseño e 

Implementación de un sistema web influye en la gestión de mantenimiento de 

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

objetivos específicos son: determinar en qué medida el diseño e Implementación 

de un sistema web influye el nivel de incidencias atendidas en la gestión de 

mantenimiento de equipos informáticos basado en ITIL para el caso aplicado en 

Lima Bus S.A, y el segundo es determinar en qué medida el diseño e 

Implementación de un sistema web influye el nivel de reincidencias en la gestión de 

mantenimiento de equipos informáticos basado en ITIL para el caso aplicado en 

Lima Bus S.A. 

Respecto a la hipótesis principal, se plantea lo siguiente: El diseño e 

Implementación de un sistema web mejoran la gestión de mantenimiento de 

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

hipótesis específicas son: El diseño e Implementación de un sistema web aumentan 

el nivel de incidencias atendidas en la gestión de mantenimiento de equipos 

informáticos basado en ITIL para el caso aplicado en Lima Bus S.A. y la segunda 

es  el diseño e Implementación de un sistema web reducen el nivel de reincidencias 

en la gestión de mantenimiento de equipos informáticos basado en ITIL para el caso 

aplicado en Lima Bus S.A. 



13 

II. MARCO TEÓRICO

Como antecedentes nacionales, en primera instancia Peche (2018), en su 

investigación titulada “ITIL para el proceso de Gestión de Incidencias en el área de 

Service Desk de la empresa Atento”. Tuvo como objetivo de estudio identificar el 

resultado de implementar ITIL para el proceso de gestión de incidencias. Fue de 

estudio tipo aplicado y diseño pre-experimental, población y muestra son 28 

registros, instrumento empleado fue ficha de anotación. Los resultados fueron que 

la solución de incidencias en dicha área, 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 aplicación 

web ayudo mejorar el proceso. Se concluye que, el software otorga resultados 

positivos en la organización.  

Luego, Ccallo (2018), en su investigación titulada “Sistema Web para la gestión de 

incidencias de tecnologías de información 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 diseño pre-experimental y enfoque 

cuantitativo, su población fue 504 incidencias y la muestra de 217 incidencias, 

instrumento empleado fue recolección de datos y el fichaje. Los resultados fueron 

que existe un aumento en la tasa de impacto de incidencia de un 51.82% a 61%, y 

existe una reducción 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 organización. 

Y como antecedentes internacionales, primero según Palilingan y Batmetan (2017), 

en su artículo titulado “Incident Management in Academic Information System using 

ITIL Framework” – (“Gestión de incidencias en el sistema de información académico 

utilizando ITIL Framework”). Tuvo como objetivo de estudio reforzar la 

administración de incidencias del sistema académico. Se utilizará el marco ITIL para 

resolver problemas de incidentes, técnica utilizada es adoptada y desarrollada a 

partir de la sección de operaciones de servicio, población son los incidentes 

pendientes a resolver. Se identificó como resultado, que el 84.5% de los incidentes 

que aparecen en los sistemas de información académica se pueden controlar 

adecuadamente. 
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El 15.5% de los incidentes se pueden escalar para causar menos problemas. Se 

concluye que el modelo aplicado para el sistema de información académica se 

puede ejecutar rápidamente en la prestación de un servicio académico de una 

manera buena y eficiente. El modelo de gestión de incidentes implementado en esta 

investigación gestiona los requerimientos de forma rápida y sencilla. 

Luego, Al-Hawari y Barham (2019), en el artículo titulado “A machine learning based 

Help Desk System for IT service management” – (“Un sistema de mesa de ayuda 

basado en aprendizaje automático para la gestión 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 resolución de ticktes, ahorrar recursos 

humanos y mejorar la satisfacción del usuario. Metodología desarrollada consta de 

los siguientes pasos: generación de tickets, preprocesamiento de datos de tickets, 

derivación de palabras, vectorización de características y algoritmo de aprendizaje 

automático. Los resultados mostraron que incluir los comentarios y la descripción 

del ticket en los datos de entrenamiento fue uno de los principales factores que 

mejoraron la precisión 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 TI a través de tickets. También admite priorizar un 

ticket, clasificar un ticket, asignar un ticket a un agente, editar una descripción de 

ticket con un editor de texto enriquecido, intercambiar comentarios de ticket entre 

colaboradores y cambiar el estado del ticket. Además, permite gestionar servicios, 

administrar roles de usuarios, generar notificaciones automáticas por correo 

electrónico y producir informes que ayuden a la gestión en la toma de decisiones. 

Respecto a la variable independiente: Sistema web, según el portal Einatec (2021), 

los sistemas web pueden definirse como herramientas, las cuales son desarrollados 

en un lenguaje donde los navegadores soportan y además 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 ejecución de la aplicación. Luego según Crehana 

(2021), un sistema web es esencialmente aquel sitio que ha sido desarrollado por 

un programador y además 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 
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bajo un navegador y además genera soluciones a uno o varios problemas. También 

según Ruiz (2016), un sistema web también se denomina aplicación web porque la 

interfaz es una aplicación diseñada a partir de una o más páginas web y no se 

ejecuta en sistemas operativos Windows o Linux. Los sistemas web están alojados 

en servidores de Internet o intranet, tienen requisitos y capacidad muy altos para 

proporcionar una variedad de soluciones específicas. También se puede utilizar en 

navegadores tradicionales como (Google Chrome, Firefox, Internet Explorer) para 

que la base de datos procese información dinámica y la muestre a todos los 

usuarios que acceden al sistema. (p. 116)  

A continuación, se detallan los lenguajes que se utilizarán en el desarrollo de la 

aplicación: Para Busuioc et al (2019), PHP es aquel lenguaje interpretado en el 

servidor, además de esto este lenguaje se utiliza para el desarrollo de plataformas 

estáticas como dinámicas. PHP significa procesador de hipertexto, anteriormente 

significaba páginas de inicio personales. La característica de PHP, es que funciona 

bajo un servidor que tenga instalada esta tecnología, y se despliega en un 

navegador brindando funcionalidades específicas al usuario final. Es un lenguaje 

bastante robusto además de ser de libre uso. 

 

Para Fossati (2018), HTML es el lenguaje que se utiliza para estructurar páginas 

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 página. Para Luna (2019), JavaScript es un lenguaje de programación 

basado en texto, se usa a lado del cliente como en el lado del servidor, el cual 

muestra páginas web dinámicas. En resumen, este lenguaje agrega 

comportamiento a las páginas web. 

 

A continuación, 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 oración a la pregunta de "qué es MySQL", pero vamos a 

dividirla en términos que sean un poco más amigables con las personas. Esta es 

solo una colección estructurada de datos que está organizada para facilitar su uso 

y recuperación.  



16 

Para Gómez y Moraleda (2020), MVC se conoce como un patrón arquitectónico, 

que incorpora tres partes: Modelo, Vista y Controlador, o para ser más exactos, 

divide la aplicación en tres partes lógicas: la parte del modelo, la vista y el 

controlador. Se usó para interfaces gráficas de usuario de escritorio, pero hoy en 

día se usa en el diseño de aplicaciones móviles y aplicaciones web.  

Respecto a la variable Dependiente: Gestión de Mantenimiento de Equipos 

Informáticos, según Pascual (2015), el proceso de gestión de mantenimiento de 

equipos informáticos o también conocido como soporte informático, es un tipo de 

servicio el cual proporciona asistencia directa hacia el software o hardware de un 

computador o de cualquier dispositivo electrónico. El cual tiene como misión 

principal, el poder brindar ayuda a un usuario a resolver cualquier tipo de incidencia, 

el cual surja al utilizar este aparato. Actualmente la gran mayoría de empresas las 

cuales comercializan software o hardware brindan a sus clientes el soporte 

informático de manera presencial o en línea. 

Según ITIL (2011), el proceso de soporte informático tiene que ir a la par con el 

proceso de gestión de incidencias. Esta brinda énfasis a cada una de las incidencias 

informáticas que notifican los clientes, respecto a los servicios de tecnologías de 

información. Una incidencia es una pausa que no ha sido proyectada respecto a un 

servicio. El error de algún componente que no afecta en el servicio es considerado 

incidencia. 

El proceso de gestión y mantenimiento de equipos informáticos se realizará en base 

a la normativa de ITIL, específicamente en el manejo de las incidencias, ya que el 

soporte que se realizará a cada uno de los equipos se tomará como una incidencia 

la cual debe ser resuelta en el menor tiempo posible, además se deberá mantener 

la trazabilidad de cada acción realizada sobre las incidencias, siguiendo cada uno 

de sus conceptos y adaptando las mejores prácticas a los requerimientos de la 

empresa. 

Proceso de Gestión y mantenimiento de equipos informáticos, para ITIL (2011) este 

está compuesto por las siguientes fases o actividades. Identificación: En este nivel 
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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: Están deben ser registradas por completo, debe registrarse la 

fecha, hora, además si es que llegó desde una llamada telefónica o desde cualquier 

otro punto, o además si es que fue identificada automáticamente. Clasificación y 

Soporte inicial: El fin de este su proceso es realizar la clasificación de la incidencia, 

además es la realización de búsquedas de situaciones parecidas a fin de poder 

encontrar una solución definitiva o también temporal para poder resolver esta 

incidencia. Comparación: Luego de haber realizado la clasificación de la incidencia 

se realiza una revisión de los registros para revisar si es que existen incidencias 

parecidas que hayan ocurrido anteriormente, y si es que existe una solución o 

solución temporal. Investigación y Diagnostico: Se realiza una revisión a detalle, 

porque en su primer estudio inicial no se dio una solución definitiva o temporal. Si 

la falla persiste viene el analista de las incidencias para dar una solución temporal. 

Resolución: 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 administración de los problemas, esto 

requiere un análisis de la falla principal o inicial. Cierre: el fin de este paso es 

asegurar que se ha brindado una solución a la incidencia y que ésta satisfaga las 

expectativas que tiene el usuario y que además 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 solución que 

se ha brindado a la incidencia sea la adecuada, y debes en cuando puedes reutilizar 

el conocimiento que se adquirido de la solución de la misma, se recomienda que 

las incidencias solucionadas se encuentren en constante monitoreo y mejora 

continua. Resolución y recuperación 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 solución definitiva 

para evitar que nuevamente se reabra, ya que esto genera pérdida de tiempo y 

dinero. 

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

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

determinado, y se puede calcular con la siguiente fórmula: 

Figura 1: Fórmula Nivel de incidencias atendidas 

𝑵𝑰𝑨 = (
𝑵𝑰𝑹

𝑵𝑻𝑰
) ∗ 𝟏𝟎𝟎 

NIA= Nivel de Incidencias Atendidas, 

NIR= Número de Incidencias Resueltas, 

NTI= Número Total de Incidencias 

La intención 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 o qué actividades se han desarrollado 

sobre este y poder tenerlos en cuenta en la actualidad y futuras revisiones. De esta 

manera, se ahorrará tiempo en la atención de las incidencias. 

La segunda dimensión es: Resolución y recuperación de las incidencias. El 

segundo indicador es: nivel de reincidencias, según ITIL (2011), son las incidencias 

que se han reabierto, ya que han generado nuevamente problemas y deben ser 

solucionadas a la brevedad, este indicador debe reducirse para la optimización del 

proceso, y se mide con la siguiente fórmula: 

Figura 2: Fórmula nivel de reincidencias 

𝑵𝑹 = (
𝑵𝑰𝑹𝑨

𝑵𝑻𝑰
) ∗ 𝟏𝟎𝟎 

NR = Nivel de Reincidencias 

NIRA= Número de Incidencias Reabiertas 

NTI= Número Total de Incidencias  

Respecto a la Metodología para gestionar el software es SCRUM, el fin de esta 

metodología es realizar que exista una involucración de los clientes, el mercado, la 
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tecnología por medio de acciones pequeñas 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 metodología 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 generación de 

interacciones funcionales denominados sprints, los cuales permiten entregables 

que pueden ser utilizados por los clientes, los cuales brindan funcionalidades o 

soluciones en específicas. Esta metodología ágil, se adapta muy fácilmente a los 

proyectos de desarrollo de software, generando eficiencia y eficacia en su 

desarrollo. 

Sobre la Metodología de desarrollo de software, define XP, según Meléndez V. 

Gaitan M. y Pérez R. (2016), la metodología de programación extrema, se basa en 

el desarrollo de la aplicación de manera rápida, por medio de distintas 

características que permiten una aceleración en la programación e implementación 

del software. Una de ellas es denominada programación en parejas, la cual consiste 

en que dos programadores desarrollen al mismo tiempo el software, mientras uno 

codifica, el otro visualiza el código y lo entiende, para posteriormente poder 

intercambiar roles y de esta manera generar un desarrollo óptimo. Además, luego 

de realizar y culminar con el desarrollo del software, se realiza una revisión total de 

todo el proyecto para poder de esta manera acortar el código y optimizarlo.  

Para esta investigación la metodología para gestionar el software será SCRUM, 

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

software será XP, para optimizar los tiempos de desarrollo. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de Investigación

Como tipo de Investigación: Según el Ministerio de Educación (20217), las 

investigaciones aplicadas son aquellas que generan conocimiento científico, 

además está relacionada directamente con el sector productivo, educativo y tienen 

como objetivo el resolver problemas en los distintos sectores económicos. Se 

caracterizan por seguir procedimientos establecidos los cuales garanticen la 

coherencia de la solución de los distintos problemas. 

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

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

Esta investigación será tipo aplicada ya que se ejecutará un software que maneje 

la gestión de mantenimiento de equipos informáticos. 

Diseño del estudio 

Como diseño de esta investigación es pre experimental, porque habrá comparación 

de la población en dos tiempos diferentes. En el primer tiempo, se evaluarán los 

resultados sin el tratamiento de la solución y un segundo tiempo con el tratamiento 

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

Saiz Manzanare (2017), menciona que se usará el diseño de tipo pre experimental, 

porque ocasiona una diferencia entre dos grupos, el primer grupo. (O1) es la gestión 

del mantenimiento de equipos informáticos sin el sistema web, el segundo grupo 

(O2) es la gestión del mantenimiento de equipos informáticos con el sistema web, 

este ayudará observar si hay un aumento en el rendimiento del proceso, se detalla 

esto en la siguiente figura: 

Figura 3: Diseño de estudio 

G O1 X O2 
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Dónde: 

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

X: Es la implementación del software como solución. 

O1: Es la representación del resultado obtenido antes de la implementación del 

software. 

O2: Es la representación del resultado obtenido después de la implementación del 

software. 

La intención del diseño, es realizar una comparación entre ambos tiempos, de esta 

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

3.2. Variables y Operacionalización 

Definición Conceptual 

Variable Independiente: Sistema web 

Según portal Einatec (2021), los sistemas web están codificados en distintos 

lenguajes de programación, que es soportado y ejecutado por los navegadores. En 

otras palabras, esta aplicación web se puede acceder por medio de un servidor web 

o por Internet, mediante un intranet y navegador, el cual permite la ejecución de la

aplicación. 

Variable Dependiente: Gestión de Mantenimiento de Equipos Informáticos 

Pascual (2015), proceso de gestión de mantenimiento de equipos informáticos o 

también conocido como soporte informático, es un tipo de servicio el cual 

proporciona asistencia directa hacia el software o hardware de un computador o de 

cualquier dispositivo electrónico. El cual tiene como misión principal el poder brindar 

ayuda a un usuario a resolver cualquier tipo de incidencia, el cual surja al utilizar 

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

presencial o remota. 

Definición Operacional 

Variable Independiente: Sistema web 

Este instrumento va permitir mejorar la gestión de mantenimiento de equipos 

informáticos 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 será utilizado por los técnicos encargados del funcionamiento de los equipos. 

Variable Dependiente: Gestión de Mantenimiento de Equipos Informáticos 

Este proceso es el que permite brindar un seguimiento de cada uno de los equipos 

informáticos, y solucionar problemas que generen por su uso o por distintas 

incidencias que ocurran en el campo, este proceso será gestionado por el sistema 

web, para poder así mejorar el procesamiento de datos e información y obtener 

mejores resultados en el mantenimiento de los equipos.
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Tabla 1: Operacionalización de las variables 

Tipo Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensión Indicador 
Escala de 

Medición 

Independiente Sistema web 

Según 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 

o por medio de Internet a través de una intranet y por

medio del navegador el cual permite la ejecución de la

aplicación.

El sistema web este instrumento va permitir 

mejorar la gestión de mantenimiento de equipos 

informáticos 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 será 

utilizado por los técnicos encargados del 

funcionamiento de los equipos. 

Dependiente 

Gestión de 

Mantenimiento 

de Equipos 

Informáticos 

Según Pascual (2015) el proceso de gestión de 

mantenimiento de equipos informáticos o también 

conocido como soporte informático, es un tipo de 

servicio el cual proporciona asistencia directa hacia el 

software o hardware de un computador o de cualquier 

dispositivo electrónico. El cual tiene como misión 

principal el poder brindar ayuda a un usuario a resolver 

cualquier tipo de incidencia, el cual surja al utilizar este 

aparato. Actualmente la gran mayoría de empresas las 

cuales comercializan software o hardware brindan a sus 

clientes el soporte informático de manera presencial o en 

línea. 

Este proceso es el que permite brindar un 

seguimiento de cada uno de los equipos 

informáticos, y solucionar problemas que 

generen por su uso o por distintas incidencias 

que ocurran en el campo, este proceso será 

gestionado por el sistema web para poder así 

mejorar el procesamiento de datos e 

información y obtener mejores resultados en el 

mantenimiento de los equipos. 

Monitoreo y 

Mejora 

Nivel de 

Incidencias 

Atendidas 

Razón 

Resolución y 

recuperación 

de las 

incidencias 

Nivel de 

Reincidencias 
Razón 
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Tabla 2: Indicadores de Gestión de mantenimiento de equipos informáticos 

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCIÓN TÉCNICA INSTRUMENTO UNIDAD 

DE MEDIDA 

FÓRMULA 

Monitoreo y 

Mejora 

Nivel de 

Incidencias 

Atendidas 

Según ITIL (2011), este indicador 

permite medir la cantidad de 

incidencias que se han dado 

solución correctamente en un 

rango de tiempo determinado. 

Fichaje Ficha (digital) Porcentaje 
𝑵𝑰𝑨 = (

𝑵𝑰𝑹

𝑵𝑻𝑰
) ∗ 𝟏𝟎𝟎 

Resolución y 

recuperación de 

las incidencias 

Nivel de 

Reincidencias 

Según ITIL (2011), son las 

incidencias que se han reabierto, 

ya que han generado nuevamente 

problemas y deben ser 

solucionadas a la brevedad, este 

indicador debe reducirse para la 

optimización del proceso. 

Fichaje Ficha (digital) Porcentaje 
𝑵𝑹 = (

𝑵𝑰𝑹𝑨

𝑵𝑻𝑰
) ∗ 𝟏𝟎𝟎 



3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población: 

Ventura (2017), puede denominarse como universo, es aquel conjunto de 

elementos los cuales poseen características 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 problemática que se plantea. 

El objeto de estudio de este trabajo es la incidencia, la cual se toma también como 

población. Según la entrevista realizada a la encargada, en promedio se generan 

90 incidencias mensuales sobre mantenimiento de equipos, entre la gran cantidad 

que usan en todos sus locales. Por tal motivo, esta cantidad de incidencias son las 

que se toman como evaluación por mes, ya que el tiempo de evaluación de la 

implementación del software durará un mes. En este sentido la población para 

ambos indicadores es de 90 incidencias.  

Tabla 3: Definición de la Población 

Población Tiempo Indicador 

90 incidencias 1ñmes Nivel de Incidencias Atendidas 

90 incidencias 1ñmes Nivel de Reincidencias 

Fuente: Elaboración Propia 

Muestra: 

También Ventura (2017), es el grupo de la población conformado por unidades de 

análisis. El cálculo de la muestra de esta investigación se tuvo que aplicar la 

siguiente fórmula: 

𝒏 =
𝒁𝟐𝑵

𝒁𝟐 + 𝟒𝑵(𝑬𝑬𝟐)

Donde: 

• N = Es el tamaño o cantidad de la muestra.

• Z = Es el nivel de confianza con el cual se realiza la evaluación, para este

caso el nivel de confianza es al 95%.
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• N = Es toda la población del estudio.

• EE = Es la representación del margen de error, el cual es 5%.

Cálculo de la muestra: 

𝒏 =
(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐 ∗  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 definió en 73 incidencias, las cuales se estratificaron en 5 grupos, ya 

que representan las 5 semanas del mes de evaluación. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección 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 investigación. La aplicación necesita el uso de 

ficha de recolección de datos en donde se podrá recoger y organizar toda la 

información. 

Instrumentos: 

Durán M. et al. (2017), menciona que los instrumentos son aquellas herramientas o 

también denominados recursos que permiten la recolección de datos para poder 

generar información, algunos ejemplos de instrumentos son entrevistas, 

cuestionarios, guías, documentos de observación, fichas, entre otros. 
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Ficha: 

Arias (2020), se refiere que la técnica de la observación “consiste en acumular 

información sobre la situación que el investigador ha observado, además permite 

que se puedan interpretar comportamientos, hechos, objetos, entre otros […] puede 

aplicarse tanto en ciencias humanas (psicología) como aplicadas (ingenierías). 

Se resume en la siguiente tabla: 

Tabla 4: Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

Indicador Técnica Instrumento Informante 

Nivel de Incidencias Atendidas Fichaje Ficha Cliente 

Nivel de Reincidencias Fichaje Ficha Cliente 

Elaboración 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 

relación principal entre el objeto y su objeto de investigación, asimismo permite 

determinar la confiabilidad del instrumento de recolección de información 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 validación de los instrumentos en base a los siguientes niveles de confiabilidad 

del siguiente cuadro: 

Tabla 5: Nivel de confiabilidad 

Fuente: Correa (2016) 
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Se aplicó 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 

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

confiabilidad menciona que estas fichas mantienen un nivel aceptable. 

Tabla 7: Prueba de confiabilidad para el nivel de reincidencias 

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

confiabilidad menciona que estas fichas mantienen un nivel elevado. 

Además, se realizó la validación por parte de expertos, los cuales aprobaron el 

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

Experto Nivel de Incidencias 

atendidas 

Nivel de Reincidencias 

Aradiel Castañeda, 

Hilario 80% 82% 

Rios Herrera Josué 

Joel 80% 82% 

TOTAL: 80% 82% 

En base al cuadro anterior, se ve que el promedio de aceptación por parte de los 

expertos para las fichas es mayor a 80%, por lo cual es un porcentaje bastante 

aceptable para la validación de las mismas. 

3.5. Procedimientos 

Esta recopilación de datos se realizará mediante entrevistas y apuntes que irán en 

la ficha de recolección de datos, la información brindada por la empresa, se detalla 

a continuación: 

Tabla 9: Procedimientos de recolección de datos 

Datos generales 

Organización Lima Bus S. A 

Coordinación Mantenimiento de Equipos Informáticos 

Recolección Gestión de Mantenimiento de Equipos 

Informáticos 

Especificaciones 

Indicador Técnica Instrumento Fuente Informante 

Nivel de 
Incidencias 
Atendidas 

Fichaje Ficha de 
registro 

Recolección 
de datos de la 

empresa 
Gerente 
General 

Nivel de 
Reincidencias 

Fichaje Ficha de 
registro 

Recolección 
de datos de la 

empresa 
Gerente 
General 

Fuente: Elaboración propia 
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3.6. Método de análisis de datos 

Esta investigación es tipo cuantitativa, ya que poseen indicadores que se pueden 

medir por medio de una fórmula y votan resultados numéricos. La intención del 

método de análisis, es poder realizar la comparación en el tiempo atrás y después 

de la ejecución del software, para luego ejecutar la prueba hipótesis y de esta 

manera descartar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna. Empezando por el 

análisis descriptivo, seguido por la prueba de normalidad y terminando con la 

prueba de hipótesis, la cual se detalla a continuación: 

Análisis descriptivo: 

Galindo (2020), el análisis descriptivo permite el análisis de la información de los 

resultados obtenidos del Pretest y Postest, de esta manera obteniendo datos tales 

como la suma, el valor máximo, el valor mínimo, la media y desviación estándar, 

los cuales permiten una visión más detallada de los resultados y la comparación 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 distribución de tipo normal, en caso 

contrario adopta una distribución no normal. Si esta distribución es normal, 

entonces utilizamos la prueba t – student y lo contrario la prueba será la de 

Wilcoxon. 

H1: El diseño e Implementación de un sistema web mejoran la gestión de 

mantenimiento de equipos informáticos basado en ITIL para el caso aplicado en 

Lima Bus S.A 
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Indicador: Nivel de incidencias atendidas 

Dónde:  

NIAa: Nivel de incidencias atendidas antes del sistema web 

NIAd: Nivel de incidencias atendidas después del sistema web 

Hipótesis H10: El diseño e Implementación de un sistema web no aumentan el nivel 

de incidencias atendidas en la gestión de mantenimiento de equipos informáticos 

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

Hipótesis H1a: El diseño e Implementación de un sistema web aumentan el nivel 

de incidencias atendidas en la gestión de mantenimiento de equipos informáticos 

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

H2: El diseño e Implementación de un sistema web reducen el nivel de 

reincidencias en la gestión de mantenimiento de equipos informáticos basado en 

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

Indicador: Nivel de Reincidencias 

Dónde:  

NRa: Nivel de Reincidencias antes del sistema web. 

NRd: Nivel de Reincidencias después del sistema web. 

H10: NIAa – NIAd < = 0 

H1a: NSa – NSd > 0 

H10: NIAa > NIAd 

H1a: NSd > NSa 
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Hipótesis H30: El diseño e Implementación de un sistema web no reduce el nivel 

de reincidencias en la gestión de mantenimiento de equipos informáticos basado 

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

Hipótesis H3a: El diseño e Implementación de un sistema web reduce el nivel de 

reincidencias en la gestión de mantenimiento de equipos informáticos basado en 

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

El nivel de significancia usado fue de 5% siendo este último valor el margen de error 

el cual equivale 0.05, permitiendo la comparación y lograr tomar la decisión de 

aceptar o rechazar la hipótesis. 

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

• Margen de error x = 0.05

Por tanto, se utilizó el método análisis de la prueba de T de Student. Según Galindo 

(2020), menciona que este análisis 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 fórmula: 

Figura 4: Distribución de T de Student 

H30: NRd – NRa < = 0 

H30: NRd > NRa 

H3a: NRd – NRa > 0 

H3a: NRA > NRd 
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Dónde: 

• Grados de libertad = df = n – 1

• X = Media

• = Valor a analizar

• Sx = Desviación estándar

• n = Tamaño de la muestra

Esta realiza el cálculo científico, el cual nos va a permitir verificar la existencia de 

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

En esta ilustración la división T de Student muestra el área de rechazo y el área 

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

Figura 5: Distribución de T de Student 

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

figura: 
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Figura 6: Rango de valores de la distribución T de Student 

3.7. Aspectos éticos 

El investigador está conforme con respetar cada precisión 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 información compilada, 

evitando el hurto, cambio y respetando cada una de las políticas de la compañía y 

de la Universidad César Vallejo. 

El investigador al desarrollar este estudio, ha tratado con consideración a cada 

una de las personas involucradas, sin discriminación alguna y recopilando toda la 

información relevante requerida con el consentimiento de la empresa. 
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IV. RESULTADOS

Análisis Descriptivo 

Para el análisis de los resultados, se realizarán tres pasos fundamentales. 

Empezando por el análisis descriptivo en donde se realiza una comparación entre 

los resultados obtenidos antes y después de la implementación del sistema. 

Después se realiza la prueba de normalidad para poder definir el tipo de distribución 

de los resultados en base al nivel de significancia, para finalmente realizar la prueba 

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

Ahora se mostrará el análisis descriptivo del indicador nivel de incidencias 

atendidas: 

Nivel de incidencias Atendidas 

Tabla 10: Nivel de incidencias atendidas análisis descriptivo 

N Mínimo Máximo Media Desv. 

Desviación 

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 válido (por lista) 5 

En la tabla anterior, se visualizan los resultados del nivel de incidencia atendidas 

antes de la implementación del sistema es decir el pre Test, en donde el promedio 

fue 52.3%, con un valor mínimo del 43.75% y un máximo de 61.54% además con 

una desviación estándar de 7.41. También, después de la implementación del 

sistema en donde se obtuvo como promedio un 79.66%, un valor mínimo de 80% y 

máximo de 85.71%, además con una desviación estándar de 5.83. 
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En simples palabras se puede concluir que para el indicador nivel de incidencias 

atendidas existió 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 Reincidencias 

Tabla 11: Nivel de reincidencias análisis descriptivo 

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

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

30.51%, con un valor mínimo de 23.53% y un máximo de 38.46% además con una 

desviación estándar de 4.60. Respecto al resultado del post test, el valor promedio 

obtenido fue 13.64% con un valor mínimo 7.14% y un valor máximo del 20%, 

además el valor de la desviación estándar fue de 4.60. 
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N Mínimo Máximo Media Desv. 

Desviación 

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 válido (por lista) 5 
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En este sentido para este indicador se puede visualizar que existió una disminución 

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. 

Prueba de Normalidad 

Galindo (2020), menciona que esta prueba se puede revisar en base a dos autores, 

si la muestra es pequeña 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 

determinación de la normalidad, se miden los niveles de significancia, los cuales 

deben ser mayores o iguales a 0.05 para que la distribución sea normal o 

paramétrica, en caso contrario esta distribución será no normal. 
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Nivel de incidencias solucionadas 

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

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Nivel_incidencias_atendidas_pre 0,952 5 0,751 

Nivel_incidencias_atendidas_post 0,859 5 0,223 

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

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

0.751 y 0.223. 

Figura 9: Histograma con curva normal para el indicador nivel de incidencias 
atendidas, antes de la implementación del sistema 

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

antes de la implementación 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 implementación del sistema 

En la figura anterior, se puede visualizar la distribución normal del indicador nivel 

de incidencias atendidas después de la implementación 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 

Estadístico 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 implementación 

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 implementación del sistema. 

En la figura anterior, la distribución 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 implementación del sistema. 

En la figura anterior, la distribución normal del indicador nivel de reincidencias, su 

promedio fue de 13.64%. 
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Prueba de hipótesis 

Indicador: Nivel de incidencias atendidas 

H1: El diseño e Implementación de un sistema web mejoran la gestión de 

mantenimiento de equipos informáticos basado en ITIL para el caso aplicado en 

Lima Bus S.A. 

Dónde:  

NIAa: Nivel de incidencias atendidas antes del sistema web. 

NIAd: Nivel de incidencias atendidas después del sistema web. 

Hipótesis H10: El diseño e Implementación de un sistema web no aumentan el nivel 

de incidencias atendidas en la gestión de mantenimiento de equipos informáticos 

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

Hipótesis H1a: El diseño e Implementación de un sistema web aumentan el nivel 

de incidencias atendidas en la gestión de mantenimiento de equipos informáticos 

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

Prueba de t- student 

Lopez y Expósito (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, así como la diferencia que puede existir en los 

resultados se trate de la forma más adecuada. 

H10: NIAa – NIAd < = 0 

H1a: NSa – NSd > 0 

H10: NIAa > NIAd 

H1a: NSd > NSa 
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Para el indicador nivel de incidencia solucionadas se implementó la hipótesis de 

contraste en donde se realizó la prueba de t-Student, esto porque la distribución 

obtenida de la prueba anormalidad resultó ser normal. Su valor de contraste fue -

6,527, y se comparó con el valor de intersección que fue -2.1318 según 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. 
Desviación 

t gl Sig. 
(bilateral) 

Par 1 Nivel_incidencias_
atendidas_pre - 
Nivel_Incidencias_
atendidas_post 

-27,36 9,37331 -6,527 4 ,003 

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

En la figura anterior, su valor de contraste -6.527 es menor al valor de intersección 

que fue -2.1318, el cual está en la región de rechazo, por tal motivo la hipótesis nula 

se rechaza y la alterna se acepta. 
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Indicador: Nivel De Reincidencias 

H2: El diseño e Implementación de un sistema web reducen el nivel de 

reincidencias en la gestión de mantenimiento de equipos informáticos basado en 

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

Dónde:  

NRa: Nivel de Reincidencias antes del sistema web. 

NRd: Nivel de Reincidencias después del sistema web. 

Hipótesis H20: El diseño e Implementación de un sistema web no reduce el nivel 

de reincidencias en la gestión de mantenimiento de equipos informáticos basado 

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

Hipótesis H2a: El diseño e Implementación de un sistema web reduce el nivel de 

reincidencias en la gestión de mantenimiento de equipos informáticos basado en 

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

Para este indicador se implementó la hipótesis de contraste en donde se realizó la 

prueba de t-Student, esto porque la distribución obtenida de la prueba anormalidad 

resultó ser normal. El valor de contraste fue 5,032, y se comparó con el valor de 

intersección que fue 2.1318 según la tabla de t-student, a un nivel de confianza del 

95%. 

H20: NRd – NRa < = 0 

H20: NRd > NRa 

H2a: NRd – NRa > 0 

H2a: NRA > NRd 
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Tabla 15: Prueba t-student para el indicador Nivel de reincidencias 

Media Desv. 
Desviación 

t gl Sig. 
(bilateral) 

Par 
1 

Nivel_reincidencias_
pre - 
Nivel_reincidencias_
post 

16,8720 7,49725 5,032 4 ,007 

Figura 14: Prueba T-student para la región de rechazo para el indicador nivel 

de reincidencias. 

En la figura anterior, el valor de contraste 5.032 es menor al valor de intersección 

que fue 2.1318, el cual está en la región de rechazo, por tal motivo la hipótesis nula 

se rechaza y la alterna se acepta. 
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V. DISCUSIÓN

• Para el primer indicador nivel de incidencias atendidas, se obtuvo un

resultado satisfactorio, porque existió 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 investigación de Peche en el año 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 implementación de las tecnologías de información mejora el nivel de

incidencias atendidas.

• Para el segundo indicador nivel de reincidencia se pretendía reducir este

indicador, lo cual se pudo realizar, teniendo una reducción desde un 30. 51%

hasta un 13.64%, lo cual es equivalente a un valor de 16.87% de reducción,

de la misma forma como se obtuvieron los resultados de Ccallo en el año

2018, el cual obtuvo una reducción del 11.22%, desde un 45.04% hasta un

33.82% de reducción. Así 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 reducción del 

indicador nivel de reincidencia. 

SEGUNDO: Se concluye que para el primer indicador existió un aumento del 

26.36%, ya que desde un inicio el promedio era de 52.30% y el final fue de 79.66%. 

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

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

PRIMERO: Se recomienda el uso del indicador nivel de incidencias atendidas, para 

poder tener un seguimiento detallado de qué incidencias están solucionando en los 

tiempos específicos, también para saber si es que los problemas están 

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 propósito de obtener un 

mejor control de incidencias, para que la organización pueda obtener mayor 

crecimiento. 
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Variable Dependiente Métodos 

Principal General General Independiente 

Operacionalización de Variables 
Tipo de investigación 

Aplicada 

Diseño de 

Investigación 

Pre experimental 

Población 

90 incidencias 

Muestra 

73 incidencias 

¿En qué medida el diseño e Implementación 

de un sistema web influye en la gestión de 

mantenimiento de equipos informáticos 

basado en ITIL para el caso aplicado en 

Lima Bus S.A? 

Determinar en qué medida el diseño e 

Implementación de un sistema web influye en 

la gestión de mantenimiento de equipos 

informáticos basado en ITIL para el caso 

aplicado en Lima Bus S.A. 

El diseño e Implementación de un sistema 

web mejoran la gestión de mantenimiento 

de equipos informáticos basado en ITIL 

para el caso aplicado en Lima Bus S. A 

Sistema web 

Específicos Específicos Específicos Dependiente Dimensiones Indicadores Instrumento Formula 

¿En qué medida el diseño e Implementación 

de un sistema web influye el nivel de 

incidencias atendidas en la gestión de 

mantenimiento de equipos informáticos 

basado en ITIL para el caso aplicado en 

Lima Bus S.A? 

Determinar en qué medida el diseño e 

Implementación de un sistema web influye el 

nivel de incidencias atendidas en la gestión de 

mantenimiento de equipos informáticos 

basado en ITIL para el caso aplicado en Lima 

Bus S. A 

El diseño e Implementación de un sistema 

web aumentan el nivel de incidencias 

atendidas en la gestión de mantenimiento 

de equipos informáticos basado en ITIL 

para el caso aplicado en Lima Bus S.A. 
Gestión y 

mantenimiento de 

equipos 

informáticos 

Monitoreo y 

Mejora 

Nivel de 

Incidencias 

Atendidas 

Ficha 
𝑵𝑰𝑨 = (

𝑵𝑰𝑹

𝑵𝑻𝑰
) ∗ 𝟏𝟎𝟎 

¿En qué medida el diseño e Implementación 

de un sistema web influye el nivel de 

reincidencias en la gestión de 

mantenimiento de equipos informáticos 

basado en ITIL para el caso aplicado en 

Lima Bus S.A? 

Determinar en qué medida el diseño e 

Implementación de un sistema web influye el 

nivel de reincidencias en la gestión de 

mantenimiento de equipos informáticos 

basado en ITIL para el caso aplicado en Lima 

Bus S.A. 

El diseño e Implementación de un sistema 

web reducen el nivel de reincidencias en la 

gestión de mantenimiento de equipos 

informáticos basado en ITIL para el caso 

aplicado en Lima Bus S.A. 

Resolución y 

recuperación 

de las 

incidencias 

Nivel de 

Reincidencias 
Ficha 

𝑵𝑹 = (
𝑵𝑰𝑹𝑨

𝑵𝑻𝑰
) ∗ 𝟏𝟎𝟎 



 

ANEXO 3: FICHAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS – PRE TEST 

 

Ficha de registro nivel de incidencias atendidas 
 

 
Ficha de Registro  

Investigador 
  

Freddy Slater 
Castillo Chavez 

Tipo de Prueba 
  

Pre test 
  

Empresa 
investigada Lima Bus S. A 

Motivo de 
Investigación Gestión de Mantenimiento de Equipos Informáticos  

Fecha Inicio 01 Marzo Fecha fin 31 Marzo 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Gestión de 
Mantenimiento 

de Equipos 
Informáticos 

 
  

Nivel de 
incidencias 
atendidas 

 
  

Porcentaje 
 
 
  

Nivel de incidencias atendidas = 
(Número de incidencias resueltas/ 
Número total de incidencias) * 100 

 
  

Item 
 
  

Fecha 
 
  

Número de 
Incidencias 
Resueltas 

  

Número Total 
de Incidencias 

  

Nivel 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 
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Ficha de registro nivel de reincidencias 
 

 
Ficha de Registro  

Investigador 
  

Freddy Slater 
Castillo Chavez 

Tipo de Prueba 
  

Pre test 
  

Empresa 
investigada Lima Bus S.A 

Motivo de 
Investigación Gestión de Mantenimiento de Equipos Informáticos  

Fecha Inicio 01 Marzo Fecha fin 31 Marzo 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Gestión de 
Mantenimiento 

de Equipos 
Informáticos 

  

Nivel de 
reincidencias 

 
  

Porcentaje 
 
 
  

Nivel de Reincidencias = (Número 
de incidencias reabiertas/ Número 

total de incidencias) * 100 
 
  

Item 
 
  

Fecha 
 
  

Número de 
incidencias 
reabiertas 

  

Número Total 
de Incidencias 

  

Nivel de 
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 RECOLECCIÓN 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 Lima Bus S. A 

Motivo de 
Investigación Gestión de Mantenimiento de Equipos Informáticos 

Fecha Inicio 11 Octubre Fecha fin 14 Noviembre 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Gestión de 
Mantenimiento 

de Equipos 
Informáticos 

 
  

Nivel de incidencias 
atendidas 

 
  

Porcentaje 
 
 
  

Nivel de incidencias atendidas = 
(Número de incidencias resueltas/ 
Número total de incidencias) * 100 

 
  

Item 
 
  

Fecha 
 
  

Número de 
Incidencias 
Resueltas 

  

Número Total 
de Incidencias 

  

Nivel 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 
Investigación Gestión de Mantenimiento de Equipos Informáticos  

Fecha Inicio 11 Octubre Fecha fin 14 Noviembre 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Gestión de 
Mantenimiento 

de Equipos 
Informáticos 

  

Nivel de 
reincidencias 

 
  

Porcentaje 
 
 
  

Nivel de Reincidencias = (Número 
de incidencias reabiertas/ Número 

total de incidencias) * 100 
 
  

Item 
 
  

Fecha 
 
  

Número de 
incidencias 
reabiertas 

  

Número Total 
de Incidencias 

  

Nivel de 
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: VALIDACIÓN DE EXPERTOS METODOLOGÍA DE DESARROLLO 
DE SOFTWARE 
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ANEXO 6: VALIDACIÓN DE EXPERTOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN 
DE DATOS 

 
Indicador: Nivel de incidencias atendidas 
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Indicador: Nivel de Reincidencias: 
 
 

 



 
 

 

64 
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ANEXO 7: Entrevista al cliente 

 

 

Investigador   : Slater Castillo Chavez 

Entrevistado   : Flor de María de Villena Vassallo 

Cargo del Entrevistado : Gerente de comunicaciones Lima Bus 

Fecha de Entrevista : 05 de Marzo de 2021 

 

Preguntas: 

 

1. ¿Cuál es la razón social y ubicación actual de la empresa? 

 

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

Ubicado en Av. los Incas Nro. 0 (Final Parque Sinchi Roca) – Comas. 

 

2. ¿Cuál es el sector empresarial a la que pertenece? 

 

Sector de transporte vía terrestre. 

 

3. ¿A qué se dedica la empresa y cuáles 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. 

 

4. Podría explicar brevemente como realiza su proceso principal 

 

El área cuenta con un taller informático, brinda el soporte de hardware y 

software en el parque informático y redes de conectividad de toda la 

empresa. El proceso de mantenimiento correctivo se inicia recepcionando el 

equipo informático (CPU, impresora, switch, estabilizadores, etc.), se 

registraba los datos y características del equipo en hojas Excel del área o 
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servicio donde pertenece, anotando el problema o falla que presenta. Una 

vez que el equipo se encuentra operativo, se procedía al llenado por Excel 

mencionado los trabajos realizados y partes que se reemplazaron, se 

efectuaba el llamado del personal según el área que pertenece, el personal 

técnico responsable del mantenimiento escribía sus datos para que quede 

constancia de quien realizó el trabajo. 

 

5. En base a lo mencionado anteriormente, ¿Cuáles son los problemas más 

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 podía 

saber la fecha exacta cuando habían llegado los equipos, quien fue el 

personal que lo dejó, a que área pertenece el equipo, etc. Por otro lado, 

tampoco se contaba con un control sobre que equipos se están entregando 

o están pendientes por darle el mantenimiento, lo que causaba problemas y 

retrasos al momento de buscar la información sobre el estado de los equipos, 

debido a la gran demanda de los mantenimientos. 

 

6. ¿Desde hace cuento tiempo se presentan estos problemas? 

 

Hace más de un año por el incremento del parque informático. 

 

7. ¿Tiene un estimado en dinero, de cuanto se pierde a diario por estos 

problemas? 

 

No precisa, por ser un servicio interno. 
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8. ¿Qué medidas utiliza para evitar o solucionar estos problemas? 

 

Por el momento, se está utilizando el programa de Excel donde se llena los 

datos de las máquinas y se busca a través del código, para obtener más 

rápido la información. 

 

9. ¿Autoriza las visitas o entrevistas con las demás personas que intervienen 

en el proceso de producción en la empresa? 

 

Sí. 
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ANEXO 8: CONSTANCIA DE APROBACIÓN DE DESARROLLO DE 
PROYECTO DE INVESTIGACIÓN 
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ANEXO 8: DESARROLLO BAJO EL MARCO DE TRABAJO SCRUM 
 
Este documento detalla la implementación de la metodología de desarrollo de 

software SCRUM en la investigación titulada “DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE 

UN SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO DE 

EQUIPOS INFORMÁTICOS BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS 

S.A” 

 

La propuesta la metodología es software propone analizar entregables funcionales, 

las cuales son denominados como Sprints, cada uno de estos entregables será 

100% funcionales y permitirán la implementación de ciertos módulos para su uso 

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

 
Alcance: 
 
Según lo que sea analizado, a continuación, se detallan los objetivos del software: 

 

• Crear una aplicación web en donde se permita el registrar incidencias por 

parte de los usuarios además de su respectivo seguimiento. 

• Desarrollar un software el cual permita tener un registro de las incidencias 

con información detallada para poder tener una gestión adecuada. 

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

características. 
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Roles: 
 

Los roles que se tendrán para esta investigación se detallan en el siguiente cuadro: 

 
Tabla 1 : Nombre y Roles del Proyecto 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Moises Lázaro 

Team Member Freddy Slater Castillo Chavez 

Product Owner Flor De Villena 

Fuente: Elaboración Propia 

 

1. Planificación: Historias de usuario 

 
 

Tabla 2 : Historia de Usuario 1 
 

Historia de Usuario 

Número: 1 Usuario: Todos 

Nombre Historia: Inicio de sesión Tiempo Estimado: 3 días 

Iteración: 1 Prioridad: Alta 

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez 

Descripción: El sistema permitirá el inicio de sesión de tres tipos de 

usuarios, el administrador, el técnico y el cliente. 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 3 : Historia de Usuario 2 
 
 

Historia de Usuario 

Número: 2 Usuario: Todos 

Nombre Historia: Dashboard  Tiempo Estimado: 2 días 

Iteración: 1 Prioridad: Baja 

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez 

Descripción: El sistema brindará un resumen de reportes los usuarios. 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 4 : Historia de Usuario 3 

 

Historia de Usuario 

Número: 3 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Gestión de usuarios Tiempo Estimado: 4 días 

Iteración: 1 Prioridad: Alta 

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez 

Descripción: El sistema permite la gestión de los usuarios: registro, 

modificación, eliminación, búsqueda y consulta, teniendo 3 tipos de 

administrador, técnico y cliente. 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 5 : Historia de Usuario 4 

 

Historia de Usuario 

Número: 4 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Gestión de Equipos Tiempo Estimado: 4 días 

Iteración: 2 Prioridad: Alta 

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez  

Descripción: El sistema permitirá la gestión de los equipos: registro, 

modificación, eliminación, búsqueda y consulta de los equipos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 6 : Historia de Usuario 5 

 

Historia de Usuario 

Número: 5 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Gestión de Incidencias Tiempo Estimado: 4 días 

Iteración: 2 Prioridad: Alta 

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez  

Descripción: El sistema permitirá la gestión de las incidencias: consulta 

por fechas, creación de seguimiento, modificación de estado 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 7 : Historia de Usuario 6 

 

Historia de Usuario 

Número: 6 Usuario: Cliente 

Nombre Historia: Gestión de Incidencias-
Cliente 

Tiempo Estimado: 3 días 

Iteración: 3 Prioridad: Alta 

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez  

Descripción: El sistema permitirá la gestión de las incidencias: creación 

de una nueva incidencia, consultar los seguimientos. 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 8 : Historia de Usuario 7 

 

Historia de Usuario 

Número: 7 Usuario: Técnico 

Nombre Historia: Gestión de Incidencias-
Técnico 

Tiempo Estimado: 3 días 

Iteración: 3 Prioridad: Alta 

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez  

Descripción: El sistema permitirá la gestión de las incidencias: creación 

de un nuevo seguimiento. 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 9 : Historia de Usuario 8 

 

Historia de Usuario 

Número: 8 Usuario: Técnico 

Nombre Historia: Reporte de Nivel de 
Incidencias Atendidas 

Tiempo Estimado: 5 días 

Iteración: 4 Prioridad: Alta 

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez  

Descripción: El sistema permitirá generar un reporte del nivel de 

incidencias atendidas filtradas por fechas 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 10 : Historia de Usuario 9 

 

Historia de Usuario 

Número: 9 Usuario: Técnico 

Nombre Historia: Reporte Nivel de 
Reincidencias 

Tiempo Estimado: 5 días 

Iteración: 4 Prioridad: Muy Alta 

Programador responsable: Freddy Slater Castillo Chavez  

Descripción: El sistema permitirá generar un reporte del nivel de 

reincidencias filtradas por fechas 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 11 : Product Backlog 

ITEM 
H.U Nombre de Historia Iteración 

Tiempo 
Estimado 

Prioridad 

1 HU1 Inicio de sesión 1 3 ALTA 

2 HU2 Dashboard 1 2 BAJA 

3 
HU3 Gestión de Usuarios 1 4 

ALTA 

4 
HU4 Gestión de Equipos 2 4 

ALTA 

5 
HU5 Gestión de Incidencias 2 4 

ALTA 

6 
HU6 

Gestión de Incidencias-
Cliente 

3 3 
ALTA 

7 
 

HU7 
Gestión de Incidencias-
Técnico 

3 3 
ALTA 

8 

HU8 
Nivel de Incidencias 
Atendidas 

4 5 

MUY 
ALTA 

9 

HU9 Nivel de Reincidencias 4 5 

MUY 
ALTA 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 12 :Requerimientos Funcionales 

Código Requerimiento Funcional Prioridad 
Estimación 

en días 
Tiempo 

Real 

RF1 
El sistema permitirá el inicio de sesión 
de tres tipos de usuarios, el 
administrador, el técnico y el cliente. 

1 3 3 

RF2 
El sistema brindará un resumen de 
reportes los usuarios. 

1 2 2 

RF3 

El sistema permite la gestión de los 
usuarios: registro, modificación, 
eliminación, búsqueda y consulta, 
teniendo 3 tipos de administrador, 
técnico y cliente. 

1 4 4 

RF4 

El sistema permitirá la gestión de los 
equipos: registro, modificación, 
eliminación, búsqueda y consulta de los 
equipos 

2 4 4 

RF5 

El sistema permitirá la gestión de las 
incidencias: consulta por fechas, 
creación de seguimiento, modificación 
de estado 

2 4 4 

RF6 
El sistema permitirá la gestión de las 
incidencias: creación de una nueva 
incidencia, consultar los seguimientos. 

3 3 3 

RF7 
El sistema permitirá la gestión de las 
incidencias: creación de un nuevo 
seguimiento. 

3 3 3 

RF8 
El sistema permitirá generar un reporte 
del nivel de incidencias atendidas 
filtradas por fechas 

4 5 5 

RF9 
El sistema permitirá generar un reporte 
del nivel de reincidencias filtradas por 
fechas 

4 5 5 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 13: Requerimientos No Funcionales 

 

Fuente: Elaboración Propia 

  

Código Tipo Requerimiento No Funcional 

RNF1 Usabilidad 

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

El sistema debe contener el diseño gráfico bien 
plasmado y orientado a la línea gráfica 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 información que 
se maneja es estrictamente sólo analizada por la 
empresa. 

El sistema debe tener la capacidad de poder 
soportar ataques externos 

RNF3 Rendimiento 
El sistema debe ser lo suficientemente rápido 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 ningún problema al 
conectarse los usuarios desde cualquier lugar en 
cualquier momento 

RNF5 Soporte 
El sistema debe ser sencillo de analizar y de 
entender el código para poder generar un soporte 
sencillo y rápido 

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 información 
de cualquier tipo 
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PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N°0 
 
Siendo las 4 pm del día 23 de Agosto del 2021, se reúne en la empresa LIMA BUS 

S.A 

Presentes: 
 
 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Moises Lázaro 

Team Member Freddy Slater Castillo Chavez 

Product Owner Flor De Villena 

 
El gerente de la Empresa LIMA BUS S.A, realizó la exposición de los requerimientos 

e indica los requerimientos con mayor prioridad. 

Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de LIMA BUS S.A, la señora 

Flor De Villena despeja algunas dudas y las plasma en mockups iniciales y en una 

base de datos 

 

Los asistentes impartirán su aprobación de acuerdo con lo presentado en la 

planificación del Sprint 0, indicando que la fecha de entrega de este Sprint sería el 

día 28 de agosto del 2021. 

 

 
  

 

Moises Lázaro 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 sesión 

 
 

 

Figura 3: Prototipo Dashboard 
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GESTIÓN DE USUARIOS 
 

Figura 4: Prototipo Lista de Usuarios 

 

 
 
 

 

Figura 5: Prototipo Agregar Usuarios 
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PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N°1 
 
Siendo las 4 pm del día 04 de septiembre del 2021, se reúne en la empresa LIMA 

BUS S.A 

Presentes: 
 
 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Moises Lázaro 

Team Member Freddy Slater Castillo Chavez 

Product Owner Flor De Villena 

 
El gerente de la Empresa LIMA BUS S.A, realizó la exposición de los requerimientos 

e indica los requerimientos con mayor prioridad. 

Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de LIMA BUS S.A, La señora 

Flor De Villena despeja algunas dudas y se compromete a cumplir con los 

requerimientos planteados en el Sprint 1.  

Los asistentes impartirán su aprobación de acuerdo con lo presentado en la 

planificación del Sprint 1, indicando que la fecha de entrega de este Sprint sería el 

día 9 de septiembre del 2021. 

 

 
  

 

Moises Lázaro Freddy Slater Castillo 
Chavez 

Flor De Villena 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 1 

Previo a la etapa del diseño, se tiene la necesidad de poder conocer y también 

entender de manera exacta lo que el sistema va a realizar, en otras palabras, el 

análisis correspondiente a lo que realmente se necesita, respecto a las historias de 

usuario.  

RF1: El sistema permitirá el inicio de sesión de tres tipos de usuarios, el 

administrador, el técnico y el cliente. 

 

DISEÑO  

 

PROTOTIPO  

 

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

señalado, el cual se mostró al producto Owner para que este lo apruebe. El prototipo 

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

 

Figura 6: Prototipo de inicio de sesión  

 

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 sesión 

 

 
 

Figura 8: Modelo de Inicio de sesión 
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Figura 9: Vista de Inicio de sesión 
 

 
IMPLEMENTACIÓN  
 
En la siguiente figura se muestra la interfaz gráfica del requerimiento señalado, el 

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

trabajo. 

 Figura 10: Implementación de Inicio de sesión 
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RF2: El sistema brindará un resumen de reportes los usuarios 
 
DISEÑO 
 
PROTOTIPO 
 
En la figura siguiente se muestra el prototipo desarrollado para el requerimiento, el 

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

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

 

Figura 61: Prototipo Dashboard
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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 

 

 Figura 13: Modelo Dashboard 
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 Figura 14: Vista Dashboard 

 

IMPLEMENTACIÓN 

 

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

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

 

Figura 15: Implementación Dashboard 
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RF3: El sistema permite la gestión de los usuarios: registro, modificación, 

eliminación, búsqueda y consulta, teniendo 3 tipos de administrador, 

técnico y cliente. 

 

DISEÑO  

 

PROTOTIPO 

 

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

señalado, este se mostró 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 
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Figura 17: Prototipo Agregar Usuario 
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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 Gestión de Usuarios 

 

Figura 19: Modelo de Gestión de Usuarios 
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Figura 20: Vista de Gestión de Usuarios 

 
IMPLEMENTACIÓN 

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

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

 
 Figura 21: Implementación_Index de Gestión de Usuarios 
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 Figura 22: Implementación_Create de Gestión de Usuarios 

 
 

BURNDOWN DEL SPRINT N° 1 
 

Figura_ 7: Burndown del Sprint 1 

 

   

 
Burndown Sprint 1 

 

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

tiempo ideal de la realización del sprint, y la línea azul representa el desarrollo real 

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

de la línea roja entonces existió un adelanto en el desarrollo, de lo contrario si la 

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

Siendo la 4 pm del día 09 de septiembre del 2021 se reúne en la Empresa LIMA 

BUS S.A. 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Moises Lázaro 

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 aprobación del Sprint, se decide de manera unánime, aprobar el término del 

Sprint, del proyecto “DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA WEB PARA 

MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INFORMÁTICOS 

BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A” 

 

Los asistentes impartirán su aprobación al informe del Sr. Freddy Castillo sobre el 

Sprint N° 1 concluido del proyecto “DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN 

SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO DE 

EQUIPOS INFORMÁTICOS BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS 

S.A” 

 

 
  

 

Moises Lázaro Freddy Slater Castillo 
Chavez 

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

 

Información de la empresa y proyecto: 
 

Empresa / 

Organización 
LIMA BUS S.A. 

Proyecto 

DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA WEB 
PARA MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO 
DE EQUIPOS INFORMÁTICOS BASADO EN ITIL. 
CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A 

Información de la reunión: 

Lugar LIMA BUS S.A. 

Fecha 09/09/2021 

Número de 

iteración / Sprint 
Sprint 1 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Moises Lázaro  

Freddy Slater Castillo Chavez  

Flor De Villena 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Moises Lázaro  

Freddy Slater Castillo Chavez  

Flor De Villena 

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

Se ejecutó correctamente, el inicio de 

sesión y las validaciones de los 

privilegios. 

 

Se desarrollo el Dashboard. 

 

Se desarrolló, la gestión de Usuarios. 

 

Fallo la validación de las contraseñas, no 

reconocía ningún usuario, sin embargo, 

se logró solucionar. 
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PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N°2 
 
Siendo las 2 pm del día 10 de septiembre del 2021, se reúne en la empresa LIMA 

BUS S.A 

Presentes: 
 
 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Moises Lázaro 

Team Member Freddy Slater Castillo Chavez 

Product Owner Flor De Villena 

 
El gerente de la Empresa LIMA BUS S.A, realizó la exposición de los siguientes 

requerimientos. 

Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de LIMA BUS S.A, La señora 

Flor De Villena despeja algunas dudas y se compromete a cumplir con los 

requerimientos planteados en el Sprint 2.  

Los asistentes impartirán su aprobación de acuerdo con lo presentado en la 

planificación del Sprint 2, indicando que la fecha de entrega de este Sprint sería el 

día 18 de septiembre del 2021. 

 

 
  

 

Moises Lázaro Freddy Slater Castillo 
Chavez 

Flor De Villena 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 2 

Previo a la etapa del diseño, se tiene la necesidad de conocer y entender de manera 

exacta lo que el sistema va a realizar, en otras palabras, el análisis correspondiente 

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

 
RF4: El sistema permitirá la gestión de los equipos: registro, modificación, 

eliminación, búsqueda y consulta de los equipos. 

 

DISEÑO 

 

PROTOTIPO 

 

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

señalado, este se mostró 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 
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Figura 24: Prototipo Agregar Equipo 
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Figura 25: Prototipo Editar Equipo 
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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 Gestión de Equipos 

 

 
 Figura 278: Modelo Gestión de Equipos  



 
 

 

102 

 

 

Figura 28: Vista Gestión de Equipos 
 

 
IMPLEMENTACIÓN 

 

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

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

 
Figura 29: Implementación de Lista de Equipos 
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Figura 30: Implementación de Agregar Equipo 
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RF5: El sistema permitirá la gestión de las incidencias: consulta por fechas, 

creación de seguimiento, modificación de estado. 

 

DISEÑO 

 

PROTOTIPO 

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

señalado, este se mostró previamente al producto Owner para ser aprobado. El 

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

trabajo. 

Figura 31: Prototipo Gestión de Incidencias 
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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 Gestión de Incidencias 

 
 

Figura 33: Modelo Gestión de Incidencia 
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Figura 34: Vista Gestión de Incidencias 

 
 

IMPLEMENTACIÓN 

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

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

 
Figura 35: Implementación Gestión de Incidencias 
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BURNDOWN DEL SPRINT N° 2 
 

Figura 36: Burndown del Sprint 2 

 

   

 
Burndown Sprint 2 

 

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

tiempo ideal de la realización del sprint, y la línea azul representa el desarrollo real 

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

de la línea roja entonces existió un adelanto en el desarrollo, de lo contrario si la 

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

Siendo las 3 pm del día 18 de septiembre del 2021, se reúne en la empresa LIMA 

BUS S.A. 

Presentes:  

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Moises Lázaro 

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 reunión con 

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

 

Definiendo la forma de trabajar y los requerimientos de esta interacción, además de 

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

Cada uno de los asistentes dieron la aprobación necesaria con los puntos 

acordados en esta reunión, los cuales sirvieron para la planificación de este Sprint, 

comprometiéndose de esta manera a entregar los resultados en los tiempos 

pactados. 

 

 
  

 

Moises Lázaro Freddy Slater Castillo 
Chavez 

Flor De Villena 
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 2 

Siendo las 3 pm del día 18 de septiembre del 2021, se reúne en la Empresa LIMA 

BUS S.A. 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Moises Lázaro 

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 aprobación del Sprint, se decide de manera unánime, aprobar el término del 

Sprint, del proyecto “DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA WEB PARA 

MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INFORMÁTICOS 

BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A” 

 

Los asistentes impartirán su aprobación al informe del Sr. Freddy Castillo sobre el 

Sprint N° 2 concluido del proyecto “DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN 

SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO DE 

EQUIPOS INFORMÁTICOS BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS 

S.A” 

 

 
  

 

Moises Lázaro Freddy Slater Castillo 
Chavez 

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

 

Información de la empresa y proyecto: 
 

Empresa / 

Organización 
LIMA BUS S.A. 

Proyecto 

DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA WEB 
PARA MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO 
DE EQUIPOS INFORMÁTICOS BASADO EN ITIL. 
CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A. 

Información de la reunión: 

Lugar LIMA BUS S.A. 

Fecha 18/10/2021 

Número de 

iteración / Sprint 
Sprint 2 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Moises Lázaro  

Freddy Slater Castillo Chavez  

Flor De Villena 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Moises Lázaro  

Freddy Slater Castillo Chavez  

Flor De Villena 

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

Se desarrolló la gestión de Equipos 

 

Se desarrolló, la gestión de Incidencias. 

 

Fallo el ingreso de nuevos equipos, no se 

lograba registrar, sin embargo, se 

solucionó. 
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PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N°3 
 
Siendo las 4 pm del día 18 de septiembre del 2021, se reúne en la empresa LIMA 

BUS S.A 

Presentes: 
 
 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Moises Lázaro 

Team Member Freddy Slater Castillo Chavez 

Product Owner Flor De Villena 

 
El gerente de la Empresa LIMA BUS S.A, realizó la exposición de los requerimientos 

e indica los requerimientos con mayor prioridad. 

Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de LIMA BUS S.A, La señora 

Flor De Villena despeja algunas dudas y se compromete a cumplir con los 

requerimientos planteados en el Sprint 3.  

Los asistentes impartirán su aprobación de acuerdo con lo presentado en la 

planificación del Sprint 3, indicando que la fecha de entrega de este Sprint sería el 

día 28 de septiembre del 2021. 

 

 
  

 

Moises Lázaro Freddy Slater Castillo 
Chavez 

Flor De Villena 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 3 
 
Previo a la etapa del diseño, se tiene la necesidad de poder conocer y también 

entender de manera exacta lo que el sistema va a realizar, en otras palabras, el 

análisis correspondiente a lo que realmente se necesita, respecto a las historias de 

usuario. Para esto en esta investigación se presenta el caso de uso del sistema 

para el presente Sprint. 

 

RF6: El sistema permitirá la gestión de las incidencias: creación de una nueva 

incidencia, consultar los seguimientos. 

 

DISEÑO 

 

PROTOTIPO 

 

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

señalado, este se mostró 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 Gestión de Incidencias – Cliente  
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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. 
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Figura 38: Controlador Gestión de Incidencias – Cliente  

 

 

Figura 39: Modelo Gestión de Incidencias – Cliente  
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Figura 40: Vista Gestión de Incidencias – Cliente 

 

 

IMPLEMENTACIÓN  
 
En la siguiente figura se muestra la interfaz gráfica del requerimiento señalado, el 

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

 

Figura 41: Implementación de Gestión de Incidencias – Cliente 
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RF7: El sistema permitirá la gestión de las incidencias: creación de un 

nuevo seguimiento. 

DISEÑO 

 

PROTOTIPO 

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

señalado, este se mostró 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 Gestión de Incidencias – Técnico 
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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 Gestión de Incidencias – Técnico 

 

Figura 44: Modelo de Gestión de Incidencias – Técnico 
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Figura 45: Vista de Gestión de Incidencias – Técnico 

 

IMPLEMENTACIÓN  
 
En la siguiente figura se muestra la interfaz gráfica del requerimiento señalado, el 

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

 
Figura 46: Implementación de Gestión de Incidencias – Técnico 
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BURNDOWN DEL SPRINT N° 3 
 

Figura 47: Burndown del Sprint 3 

 

   

 
Burndown Sprint 3 

 

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

tiempo ideal de la realización del sprint, y la línea azul representa el desarrollo real 

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

de la línea roja entonces existió un adelanto en el desarrollo, de lo contrario si la 

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

 
Siendo las 2 pm del día 28 de septiembre del 2021, se reúne en la empresa LIMA 

BUS S.A. 

Presentes:  

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Moises Lázaro 

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 reunión con 

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

 

Definiendo la forma de trabajar y los requerimientos de esta interacción, además de 

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

Cada uno de los asistentes dieron la aprobación necesaria con los puntos 

acordados en esta reunión, los cuales sirvieron para la planificación de este Sprint, 

comprometiéndose de esta manera a entregar los resultados en los tiempos 

pactados. 

 

 
  

 

Moises Lázaro Freddy Slater Castillo 
Chavez 

Flor De Villena 
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 3 

Siendo las 2 pm del día 28 de septiembre del 2021 se reúne en la Empresa LIMA 

BUS S.A. 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Moises Lázaro 

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 aprobación del Sprint, se decide de manera unánime, aprobar el término del 

Sprint, del proyecto “DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA WEB PARA 

MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INFORMÁTICOS 

BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A” 

 

Los asistentes impartirán su aprobación al informe del Sr. Freddy Castillo sobre el 

Sprint N° 3 concluido del proyecto “DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN 

SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO DE 

EQUIPOS INFORMÁTICOS BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS 

S.A” 

 

 
  

 

Moises Lázaro Freddy Slater Castillo 
Chavez 

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

 

Información de la empresa y proyecto: 
 

Empresa / 

Organización 
LIMA BUS S.A. 

Proyecto 

DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA WEB 
PARA MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO 
DE EQUIPOS INFORMÁTICOS BASADO EN ITIL. 
CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A 

Información de la reunión: 

Lugar LIMA BUS S.A. 

Fecha 28/09/2021 

Número de 

iteración / Sprint 
Sprint 3 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Moises Lázaro  

Freddy Slater Castillo Chavez  

Flor De Villena 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Moises Lázaro  

Freddy Slater Castillo Chavez  

Flor De Villena 

 

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

 

Se desarrolló, la gestión de Incidencias 

para cada usuario cliente. 

 

Se desarrolló, la gestión de Incidencias 

para cada usuario técnico. 

 

 

Fallo la creación de una nueva 

incidencia. 
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PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N°4 
 
Siendo las 3 pm del día 28 de septiembre del 2021, se reúne en la empresa LIMA 

BUS S.A 

Presentes: 
 
 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Moises Lázaro 

Team Member Freddy Slater Castillo Chavez 

Product Owner Flor De Villena 

 
El gerente de la Empresa LIMA BUS S.A, realizó la exposición de los requerimientos 

e indica los requerimientos con mayor prioridad. 

Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de LIMA BUS S.A, La señora 

Flor De Villena despeja algunas dudas y se compromete a cumplir con los 

requerimientos planteados en el Sprint 4.  

Los asistentes impartirán su aprobación de acuerdo con lo presentado en la 

planificación del Sprint 4, indicando que la fecha de entrega de este Sprint sería el 

día 09 de octubre del 2021. 

 

 
  

 

Moises Lázaro Freddy Slater Castillo 
Chavez 

Flor De Villena 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 4 

Previo a la etapa del diseño, se tiene la necesidad de poder conocer y también 

entender de manera exacta lo que el sistema va a realizar, en otras palabras, el 

análisis correspondiente a lo que realmente se necesita, respecto a las historias de 

usuario.  

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

atendidas filtradas por fechas 

 

DISEÑO  

PROTOTIPO  

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

señalado, este se mostró 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 
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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 49: Controlador de Nivel de Incidencias Atendidas 

 

Figura 50: Modelo de Nivel de Incidencias Atendidas 
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Figura 51: Vista de Nivel de Incidencias Atendidas 

 
 

IMPLEMENTACIÓN 

 

La siguiente figura se muestra la interfaz gráfica 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 
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RF9: El sistema permitirá generar un reporte del nivel de reincidencias 

filtradas por fechas. 

 

DISEÑO  

 

PROTOTIPO  

 

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

señalado, este se mostró 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 

 

 

 
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 54: Controlador Nivel de Reincidencias 

 

 

Figura 5510: Modelo Nivel de Reincidencias
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Figura 56: Vista Nivel de Reincidencias 
 

 
 

 

IMPLEMENTACIÓN  
 
En la siguiente figura se muestra la interfaz gráfica del requerimiento señalado, el 

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

Figura 57: Implementación de Nivel de Reincidencias 
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BURNDOWN DEL SPRINT N° 4 
 

Figura 58: Burndown del Sprint 4 

 

   

 
Burndown Sprint 4 

 

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

tiempo ideal de la realización del sprint, y la línea azul representa el desarrollo real 

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

de la línea roja entonces existió un adelanto en el desarrollo, de lo contrario si la 

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

 
Siendo las 3 pm del día 09 de octubre del 2021 se reúne en la Empresa LIMA BUS 

S.A. 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Moises Lázaro 

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 aprobación del Sprint, se decide de manera unánime, aprobar el término del 

Sprint, del proyecto “DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA WEB PARA 

MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INFORMÁTICOS 

BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A” 

 

Los asistentes impartirán su aprobación al informe del Sr. Freddy Castillo sobre el 

Sprint N° 4 concluido del proyecto “DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN 

SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO DE 

EQUIPOS INFORMÁTICOS BASADO EN ITIL. CASO APLICADO EN LIMA BUS 

S.A” 

 

 
  

 

Moises Lázaro Freddy Slater Castillo 
Chavez 

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

Información de la empresa y proyecto: 

Empresa / 

Organización 
LIMA BUS S.A. 

Proyecto 

DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA WEB 
PARA MEJORAR LA GESTIÓN DE MANTENIMIENTO 
DE EQUIPOS INFORMÁTICOS BASADO EN ITIL. 
CASO APLICADO EN LIMA BUS S.A 

Información de la reunión: 

Lugar LIMA BUS S.A. 

Fecha 09/10/2021 

Número de 

iteración / Sprint 
Sprint 4 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Moises Lázaro  

Freddy Slater Castillo Chavez 

Flor De Villena 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Moises Lázaro  

Freddy Slater Castillo Chavez 

Flor De Villena 

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

Se desarrolló, el nivel de incidencias 

atendidas por día. 

Se desarrolló, el nivel de reincidencias. 

Fallo al momento de generar reportes de 

las reincidencias, no se filtraban por día, 

pero se solucionó. 


