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RESUMEN

La presente investigacion detalla el desarrollo e implementacion de una mesa de
ayuda para el proceso de gestidon de incidentes en la empresa transportes AIFIQUI
S.A.C.; adicionalmente se implementd un chatbot para el registro de incidencias,
debido a que la gestion de las incidencias se hace de manera manual lo cual genera
que la respuesta y resolucién tengan un retraso prolongado. De modo que el
objetivo de la investigacion es determinar el impacto de la mesa de ayuda en la

gestion de incidencias de la empresa transportes AIFIQUI S.A.C.

Por ello se describe los aspectos teoricos de la gestion de incidencias, asi como
también la metodologia con la cual se desarroll6 la mesa de ayuda la cual fue

SCRUM por ser la que mas se acomoda a las necesidades y etapas del proyecto.

Para el proyecto se consideraron como indicadores el nivel de incidencias
atendidas, el nivel de reincidencias y el ratio de impacto de incidencias, tomando

como poblacion la cantidad de 50 incidencias.

Finalmente, se concluyd que el sistema de mesa de ayuda mejora el proceso de
gestion de incidencias, aportando positivamente la atencion de los usuarios de

forma rapida y eficaz.

Palabras Clave: Mesa de ayuda, SCRUM, Gestion de incidencias, chatbot.



ABSTRACT

This research details the development and implementation of a help desk for the
incident management process in the transport company AIFIQUI S.A.C.; In addition,
a chatbot was implemented to record incidents, since incident management is done
manually, which means that the response and resolution have a long delay. So the
objective of the research is to determine the impact of the help desk in the incident

management of the transport company AIFIQUI S.A.C.

Therefore, the theoretical aspects of incident management are described, as well
as the methodology with which the help desk was developed, which was SCRUM

because it is the one that best suits the needs and stages of the project.

For the project, the level of incidents attended to, the level of recidivism and the
impact ratio of incidents were considered as indicators, taking the number of 50
incidents as the population.

Finally, it was concluded that the help desk system improves the incident

management process, positively providing user attention quickly and efficiently.

Keywords: Help Desk, SCRUM, Incident Management, chatbot.



.  INTRODUCCION

Hoy en dia la tecnologia y las herramientas tecnologicas, son esenciales para la
continuidad de las diversas funciones que se efectlian dentro de las organizaciones,
ya que cuentan con distintas areas en las que se desarrollan actividades propias
de los procesos de las mismas, por esta razon es imprescindible que estos equipos
y herramientas informaticas funcionen de forma correcta y estén disponibles para
los trabajadores durante todo el tiempo de su requerimiento. Las mesas de ayuda
son herramientas muy importantes, ya que sirven como medio por el cual se
gestionan diversos incidentes en las empresas, asimismo, las emplean como punto
de contacto con los usuarios para la atencion y resolucion de las solicitudes que
puedan tener. Estas herramientas tradicionales, que en su mayoria funcionan de
manera manual son muy usuales y poco a poco con el pasar del tiempo se estan
volviendo anticuadas, es por ello que hoy en dia la automatizacion de estas es
imprescindible para mejorar la eficiencia y productividad de los procesos

involucrados.

En el contexto internacional, los investigadores Sarnovsky y Surma (2018),
trabajaron una investigacion, sobre el uso de un medio tecnolégico, como son las
Tablets, PC, laptops o moviles, en cada uno de ellos se puede dar una incidencia,
de tal manera, que es importante el proceso de resolucion de incidencias, la cual
requiere una adecuada organizacion del soporte de TI, ellos construyeron modelos
predictivos, es decir, algoritmos de aprendizaje automatico. Segun Girsang et al.
(2018), explicaron que toda empresa usa datos, los transforma en informacion y
luego en conocimiento. Segun Chulle (2018) considerd que las instituciones cuando
utilizan tecnologia muestran fallas en la interaccion con el usuario siendo de
diversos tipos de complejidad.

Al-hawari y Barham (2019), definieron al sistema de mesa de ayuda como
un software que se realiza en el area de TI, realizado por el equipo de Tl de la
institucion y los diversos colaboradores quienes trabajan en la empresa a través de
un computador, el cual genera una solicitud a través del sistema cuando no puede
operacionalizar su trabajo. Respecto a esto Kottorp y Jaderberg (2017) en su

articulo de investigacion, manifestaron que actualmente en diversos trabajos han
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reemplazado el personal humano en puestos como mesas de ayuda por bots, ya

gue son una mejor alternativa para las empresas.

Paramesh y Shreedhara (2019), consideran importante la asignacion
adecuada de tickets de incidentes generados por los usuarios finales. Palilingan &
Batmetan (2017) explicaron que la gestion de incidencias, cobra importancia para
garantizar la continuidad de un sistema. Los sistemas de informacion requieren de
una adecuada gestion de las solicitudes o incidentes y que los sistemas de
informacion proporcionen un excelente servicio. Los problemas surgen cuando
dichos sistemas no administran adecuadamente dichas solicitudes.Pogarcic,
Jankovic y Seturidze (2017) consideran que el soporte de Tl es solo una parte de
ese proceso. La implementacion de estas actividades requiere una definicion

precisa del comportamiento de todos los participantes.

En el contexto nacional diversas empresas han tratado de mejorar el proceso
de manejo de las incidencias que pueden surgir dentro de ellas; antiguamente estas
incidencias se solucionaban de manera manual, sin embargo con la aparicién de
las mesas de ayuda este proceso comenzé a automatizarse, Kawazo y
Samanamud (2020) definen a la mesa de ayuda como una unidad funcional que
participa en los diferentes procesos implementados en un area de Tl. Mamani y
Soto (2020) consideran que la mesa de ayuda es un punto esencial de las Tl en la
entidad siendo el centro de contacto con respecto a los clientes de Ti, asimismo
debe recolectar los incidentes y solicitudes de servicios, empleando instrumentos
de software para su clasificacion. Diaz (2020) considera que el uso de un chatbot
ayuda a reunir toda la informacién de diversas incidencias, y posibilita la
visualizacion de estas al grupo de las organizaciones, lo cual ayuda a la

automatizacion colaborando con el equipo a centrarse en las condiciones de ellas.

La investigacion se desarroll6 en la empresa transportes AIFIQUI SAC,
donde no se lograba automatizar un servicio tecnoldgico que le permitiera gestionar
adecuadamente las diversas incidencias que podian presentarse, todo este
proceso se realizaba de manera manual por parte del area de atencion al usuario
teniendo un promedio de 12 horas en todo el proceso de registro, para luego
generar el ticket de derivacion en un periodo de 30 minutos para pasar a la

resolucion de este incidente seleccionando al técnico el cual demoraba un promedio
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de 7 horas en responder, notificando al usuario la asignacion del técnico. En el
tiempo del mes agosto de 2021, referido al nivel de incidencias atendidas solo se
llega al 60% ya que se atienden 30 de las 50 que se reciben. Por otro lado, respecto
al nivel de reincidencias se obtuvo un 28% donde se identificO que de las 50
incidencias que se recibieron, 14 eran reincidencias y se atendieron 10 de ellas.
Asimismo, referente al Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente se tuvo un
48%; del total de incidencias que son 50, 24 de ellas afectaban de manera directa
al cliente, todo ello perjudicaba la calidad del servicio prestado generando pérdida

de recursos.

De acuerdo al problema explicado anteriormente, la importancia de la
investigacion radica en que la solucion aplicada, sera a través de una mesa de
ayuda donde habra una opcién de chatbot como alternativa para el registro de las
incidencias, esto basado en las metodologias SCRUM e ITIL, dando resultados
positivos al problema mencionado sobre la pérdida econdmica y de recursos en la
gestiéon de incidencias dentro de la empresa.

La formulacién del problema general es, ¢De qué manera impacta la mesa
de ayuda en la gestion de incidencias en la empresa Transportes AIFIQUI SAC?,
los problemas especificos, estan formulados en base a los indicadores ¢De qué
manera impacta la mesa de ayuda en el nivel de incidencias atendidas en la gestion
de incidencias en la empresa Transportes AIFIQUI SAC?,¢De qué manera impacta
la mesa de ayuda en el nivel de reincidencias en la gestion de incidencias en la
empresa Transportes AIFIQUI SAC?,¢,De qué manera impacta la mesa de ayuda
en el ratio de impacto de incidencias sobre el cliente en la gestién de incidencias

en la empresa Transportes AIFIQUI SAC?

La justificacién metodoldgica radica en el planteamiento de las metodologias
para el desarrollo de la investigacion, la cual esta conformada por las siguientes
metodologias SCRUM e ITIL. Para la documentacion y registro de avances se uso
la metodologia SCRUM, de la misma manera para que el sistema esté alineado al
negocio se emplearon las practicas de ITIL y la construccion del chatbot a través
de laravel porque php es uno de los lenguajes mas comerciales y su framework
laravel optimiza tiempos y funciones en la codificacion. Por otro lado la justificacion

practica de esta investigacion propone que el chatbot agilizara la gestion de las
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incidencias dentro la empresa, la cual tendrd de manera automatizada el registro
de estas, su consecuente clasificacion y su derivacion hacia el técnico quien

posteriormente las resolvera.

La justificacion de la investigacidon de manera operativa es que el proyecto
de investigacion verd por el proceso de gestion de incidencias mediante la
implementacion del sistema de mesa de ayuda que tendra de alternativa para
atender a las personas un chatbot el cual también podra registrar las incidencias
permitiendo mayor disponibilidad de atencién, aumentando el nivel de incidencias
atendidas, disminuyendo el nivel de reincidencias y el Ratio de impacto de
incidencias sobre el cliente en la operacién del proceso de gestién de incidencias.
La justificacion econdmica es que el sistema de mesa de ayuda automatizado
permitira a la organizacion reducir costos en la contratacion de personal para la
atencion de solicitudes de los usuarios y también reducir el costo del proceso de

operacion de la gestion de incidencias.

El objetivo general de la investigacion, consiste en determinar el impacto de
la mesa de ayuda en la gestion de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI
SAC. Los objetivos especificos fueron: Determinar el impacto de la mesa de ayuda
respecto al nivel de incidencias atendidas en la gestion de incidencias en la
empresa Transportes AIFIQUI SAC, Determinar el impacto de la mesa de ayuda
respecto al nivel de reincidencias en la gestiébn de incidencias en la empresa
Transportes AIFIQUI SAC, Determinar el impacto de la mesa de ayuda respecto al
ratio de impacto de incidencias sobre el cliente en la gestién de incidencias en la

empresa Transportes AIFIQUI SAC.

La hipotesis general de la investigacion: el sistema de mesa de ayuda tendra
un impacto positivo en la gestion de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI
SAC. Las hipoétesis especificas son: El sistema de mesa de ayuda aumenta el nivel
de incidencias atendidas en la gestion de incidencias informaticas de la empresa
Transportes AIFIQUI SAC, El sistema de mesa de ayuda aumenta el Nivel de
reincidencias en la gestién de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI SAC,
El sistema de mesa de ayuda disminuye el Ratio de impacto de incidencias sobre
el cliente en la gestion de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI SAC.
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. MARCO TEORICO

Respecto de antecedentes internacionales en el proyecto de investigacion
se considera el estudio de Yu (2020) en su tesis titulada “Analytical approach to
improve safety incident management : a case study”, tuvo el objetivo de construir
un modelo en base a la metodologia de mejora de procesos DMAIC que se encarga
de definir, medir, analizar, mejorar y controlar el proceso mediante el uso del
diagrama Pareto aplicando el proceso de jerarquia (AHP) que sirve para realizar
comparaciones en cada uno de los niveles jerarquicos y el arbol de fallas (FTA)
para determinar las causas del fallo de un evento, con la aplicacion de ellos se
realizd6 comparativas con el fin de exponer el nivel de influencia de los incidentes.
La investigacion fue de enfoque cuantitativa con una muestra de 16 incidencias
dentro de la compafiia. Los resultados proporcionaron un estudio de caso
exponiendo el enfoque FTA y AHP para los incidentes y asimismo mediante el
diagrama de Pareto se propuso esquemas de mejoras especificas mejorando la
eficacia y rapidez para la resolucién de los problemas de seguridad. El aporte de la
investigacion fue la creacion de un modelo denominado DMAIC trabajado en
conjunto con FTA 'y AHP.

Dica F., Hari G. (2018) en su articulo “Analysis Improvement of Helpdesk
System Services Based on Framework COBIT 5 and ITIL” realizado en la
Universidad de Airlangga, Indonesia. El objetivo fue determinar la influencia de
implementar gobernanza de Tl en el area de gestion de incidencias. El analisis de
la mesa de ayuda se realizd bajo el marco COBIT 5 e ITIL V3, los datos se
distribuyeron en un grafico RACI basado en dominios para luego obtener el nivel
de capacidad actual y el nivel esperado; finalmente se compararon las dos
condiciones para ser utilizado como base de Tl para la estrategia de mejora del
sistema. Los resultados indicaron que la demanda del cliente debe cumplirse segun
el tiempo acordado, la gestion de incidencias también debe referirse al SLA
existente. Requiere un proceso dotado de puntos de referencia claros, el nimero
de interrupciones en un tiempo determinado, el tiempo requerido para las
solicitudes de nuevas instalaciones, asi como las modificaciones del servicio. Las
conclusiones indican que los resultados de la medicién de la capacidad del proceso

utilizando el PAM (Modelo de Evaluacion de Procesos) muestran que el proceso en
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el dominio DSS02 se encuentra en el nivel 1. Para la investigacion se utilizo el
marco COBIT 5 e ITIL V3.

Bogdan Walek (2017) en su articulo “Intelligent System for Ordering Incidents
in Helpdesk System”, desarrollada en la Universidad de Ostrava, Republica Checa
trato el problema del correcto reconocimiento de las incidencias mas importantes.
El objetivo fue determinar la influencia de un sistema inteligente para evaluar la
importancia global de cada incidente, ordenar los incidentes por su importancia y
mostrar la lista de incidentes ordenados a los solucionadores. La muestra son 100
incidencias. Los resultados indicaron que el sistema ayuda a reconocer las
incidencias mas importantes (propuestas por el sistema experto, y visualizadas
mediante una lista ordenada) y a decidir qué incidencias se resolveran antes o
después, en la figura 5 se detall6 (Incidente 5931, Incidente 4331), otro posterior
(Incidente 7207, Incidente 7468) los cuales tienen que ser resueltos antes. Se
concluy6 que el sistema propuesto ayuda a los solucionadores a reconocer los
incidentes mas importantes y a tomar una decisiébn sobre la prioridad en el
procesamiento y la solucion de los incidentes. Las tecnologias que se utilizaron
para la implementacion de este proyecto fueron el lenguaje de programacion
HTML5, CSS3, PHP y MYSQL como base de datos, para el sistema experto se
utilizé el controlador LFL.

También Andocilla (2015), en su tesis de grado titulada “Implementacion De
Herramienta Open Source Mesa De Ayuda En La Empresa Eléctrica Publica
Estratégica Corporacion Nacional De Electricidad Cnel EP” desarrollada en la
Universidad de Guayaquil, Ecuador, tuvo el objetivo de implementar una solucién
informatica para crear un canal de gestidn centralizada entre usuarios y gerencia
con. El tipo de investigacion fue descriptiva exploratoria. La poblacién fueron los
usuarios del departamento de informacion con una muestra de 50. La
implementacion del software estandarizé los procesos de gestion y soporte de
todos los usuarios clasificando los requerimientos por prioridad, por costo, causa,
tipo de solucion y el asignado para su resolucion. Los resultados mostraron que la
implementacion del sistema help desk en la institucién permite respuestas rapidas
por parte de los técnicos hacia los usuarios optimizando los recursos y obteniendo

un 99% de usuarios que no queden sin ser atendidos. Se concluyo que la
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implementacion del help desk mejoro el proceso de asistencia técnica. El software
empleado para la investigacion fue open source (ARANDA, TRIVOLI, GLPI, OTRS),
y se utilizé MYSQL.

Asimismo dentro de los antecedentes nacionales se tiene a: Lopez (2018)
quien en su tesis “Sistema Web para la gestién de incidencias de la empresa Gaval
soluciones S.A.C”, realizada en Lima. El objetivo de la investigacion fue determinar
la influencia del sistema en la gestion de incidencias de la empresa. Investigacion
cuantitativa con una poblacion de 20 reportes de incidencias. Se concluyé que la
implementacion del sistema mejoré la gestion de incidencias donde se obtuvo un
incremento del 23,17% en el primer proceso y asimismo un 21, 25% para el
segundo proceso. Como aporte de investigacion se utilizé la metodologia SCRUM
para el sistema web, en conjunto con el lenguaje PHP y la base de datos
PostgreSQL.

Por su parte, en la tesis de Balladares (2018) titulada “Sistema web para la
gestion de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L”, tuvo el objetivo de
establecer la influencia de un sistema web en la Gestién de incidencias en una
empresa. Investigacion con enfoque cuantitativo, con una poblacién de 25 reportes
de incidencias. Se concluy6 que la implementacion del sistema mejord la Gestion
de incidencias, asimismo; se comproboé el incremento de incidencias atendidas para
la empresa, de un 71.39% a un 93.71%. Como aporte, se utilizé la metodologia

SCRUM para el desarrollo del software.

Mena (2019) en su investigacion “Help desk en la gestion de incidencias de
un gobierno local”, tuvo como objetivo exponer las diferencias que existen al
implantarse una mesa de ayuda. Fue un trabajo pre-experimental, cuantitativo en
el que formaron parte 22 individuos. Los resultados mencionan que el proyecto
generd como resultado un valor positivo en la gestion de incidencias, mostrando
distinciones relevantes del antes y después de su implementacién. El aporte de la
investigacion fue el uso del lenguaje PHP con Base de datos MYSQL mediante un
software open source llamado Os Ticket.

Peche (2018), en su estudio, “ITIL para el proceso de Gestidon de Incidencias
en el area de Service Desk de la empresa Atento”, tuvo el objetivo de determinar el
efecto de implementar ITIIL en el proceso de gestionar las incidencias. La
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Investigacion fue aplicada, de disefio Pre — Experimental cuantitativa, con una
poblacién de 28 registros. Los resultados indicaron un aumento de 42.5% en el
primer indicador y una disminucion del 14.28% en el ratio de Impacto de incidencias
sobre el cliente. Se concluyé que la implementacion del sistema mejoré el proceso
en el area de Service Desk de la empresa. La metodologia que se empleo para el
desarrollo fue SCRUM con la base de datos MYSQL y el lenguaje de PHP.

Asimismo, Velasquez (2017), en su investigacion “Aplicacion de ITIL V3 en
los procesos de gestion de incidencias en la Entidad Cienciactiva”; realizado en
Lima. Tuvo como objetivo optimizar, innovar y priorizar las tecnologias de
informacion. Su Investigacion fue de tipo aplicada, pre-experimental y con una
muestra de 30. Los resultados indicaron un 40% de satisfaccion del usuario, para
el pre test y un 46% post test. Siendo significativa dicha prueba al aplicar ITIL V3
en el control de solicitudes. Al concluir, se verificO que con la implementacion de
herramientas basadas en ITIL se logré aumentar las incidencias resueltas. La
contribucion de la investigacion fue el uso del software llamado Power Pivot

conjunto con el uso de la metodologia ITIL V3.

Para conceptualizar la variable independiente “Mesa de ayuda” los autores
Quintero y Pefa (2017), consideran que es utilizada por clientes-usuarios cuando
formulan la solucién de problemas e intervienen con los equipos y programas que
dan continuidad a la empresa. (p.377). Asimismo, los investigadores Jaramillo y
Morocho (2016), lo definieron como grupo de servicios automatizados para
responder a la gestion de incidentes. (p. 156, 157). Segun Ponce y Samaniego
(2015), la considera como una herramienta que genera, gestiona y responde al
usuario por la atencion del servicio (p.8).

El desarrollo del software de mesa de ayuda se realiz6 teniendo como base la

arquitectura de Modelo-Vista-Controlador (MVC), esta se divide en tres partes:

e Modelo: A esta fase le corresponde la l6gica global vinculada con los datos
con los que opera el usuario. Puede interpretar la informacion que se
transfiere entre los elementos vista y controlador.

e Vista: Se aplica para todo el razonamiento de la interfaz de usuario de la

aplicacion.
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e Controlador: En esta fase los controladores trabajan como un nexo entre
los elementos del modelo y vista para controlar toda la racionalidad de
negocio y las peticiones entrantes, manejar la informaciébn empleando
componentes del modelo e interaccionar con las vistas para renderizar la

salida final.

Figura 1. Arquitectura MVC del software

CONTROLADOR

i
USUARIO

MODELO

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, para el desarrollo de los procesos y el almacenamiento de la
informacion existen diversos ambientes empleados denominados como bases de
datos, de los cuales se dara uso al gestor de base de datos MySQL que segun
Ullman y Larry (2018) utilizando MYSQL es factible dar destalles para el desarrollo
libre y de tipo relacional. Adicionalmente esto lo vamos a administrar a traves de la
herramienta phpMyadmin que facilita el trabajo a la hora de interactuar con las

bases de datos.

Sabiendo que una mesa de ayuda posee diversos componentes que la
integran, tenemos los lenguajes de programacion; en el presente proyecto para el
desarrollo del back end se utilizé el lenguaje PHP, el cual para Arias (2017) lo
denomina como un software libre, y con un lenguaje que se puede modular,

tornandose excelente para su utilizacion en servidores web sin contar que es util y
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optimo para el desarrollo de diversos recursos enfocados a objetos, herencias y

métodos (p. 14).

En conjunto con ello, se utiliz6 el Framework Laravel que segun Urquizo
(2017) es un framework desarrollado para operar con PHP elaborado por Taylor
Otwell, es de rapido aprendizaje con una sintaxis expresiva, elegante, que tiene la
finalidad de facilitar tareas comunes, como la autenticacion, enrutamiento, y

sesiones. (p.26)

Por otro lado, para el desarrollo el front end se utilizé el lenguaje de
programacion HTML, para Pérez (2011) este lenguaje esta indicado para la
construccion de paginas web por el motivo de que detalla el contenido y toda la
estructura en formato de texto, y asimismo complementa este formato con diversos
objetos. Junto con ello se utilizé el lenguaje de disefio CSS para organizar los estilos
y otros elementos, segun Pérez (2011) es un lenguaje formal que se emplea con la
finalidad de delimitar la presentacion de un documento estructurado en HTML junto
con esto, el W3C formula las hojas de estilo que sirve de modelo para los usuarios.
Asimismo, se utilizé una biblioteca multiplataforma la cual es bootstrap y que

contiene funciones de html, css, js de libre acceso que se empleo en el proyecto.

Con respecto a laimplementacion del Chatbot al software de mesa de ayuda,
segun Peters (2018) “el principio subyacente de todo chatbot es interactuar con un
usuario humano (en la mayoria de casos) a través de mensajes de texto y
comportarse como si fuera capaz de entender la conversacion y responder al
usuario correctamente.” (p. 12). El chatbot se implement6é dentro de la mesa de
ayuda con el objetivo de automatizar el proceso de gestién de incidencias y el
tratamiento de ellas. Para la elaboracion del chatbot se utiliz6 el framework
botman.io el cual nos ayudo para el proceso de conversacion usuario-bot y el

registro de incidencias.
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Figura 2. Proceso de gestion de incidencias planteado

Chatobot

Incidencias Técnico

Nivel 1 —» L Nivel 1 Indicador 1

Nivel 2—s| Registro |—| Clasificacion —> Resolucion Indicador 2

Nivel 3 —s» Y Nivel 3 i_, Indicador 3

J

~
Manual -> Automatizar

Fuente: Elaboracion propia
Respecto a las teorias como las buenas practicas de ITIL. Cornejo (2020),
explicé que son procedimientos para las buenas practicas de los servicios de Tl en
organizaciones (p.19).
En relacién al marco de trabajo ITIL, el proceso de gestion de incidentes de
ITIL se orienta en reestablecer la operacion de servicio lo mas pronto posible para
disminuir los efectos adversos en las operaciones comerciales al tiempo que

garantiza que se mantienen los acuerdos de nivel de servicio.

A continuacién se muestra el flujo que corresponde a sus principales actividades:

e Identificacion de incidentes: identificar los incidentes emitidos por los
usuarios. Estas incidencias pueden identificarse

e Registro de Incidencias: acceso al registro de incidencias abiertas.

e Categorizacion de incidentes: determinacidén y registro la categoria de
incidentes.

e Priorizacién de incidentes: priorizar el incidente en funcion al impacto que
causa.

e Diagnéstico Inicial: Analizar rAdpidamente para obtener los sintomas de la
incidencia.

e Escalado: Reasignar al personal en caso la incidencia no pueda resolverse.

e Investigacion y diagnostico: Documentar los procesos de las incidencias
resueltas que sirvan de apoyo para la resolucion de otras.

e Resolucion y Restauracion: actualizacion del registro de incidencias.

e Cierre de incidencias: Asegurar si las incidencias estan totalmente

resueltas y actualizar su estado.
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Figura 3. Flujo del proceso de gestidon de incidencias

From Lvent From Wet User Phone t~a

Fuente: Gaol et al. (2019)
En la Figura 3 se muestra el ciclo de vida de la gestion de incidencias segun
ITIL, el cual consta de un flujo de actividades que comienza desde la identificacion
de un incidente hasta su resolucion y cierre. Finalmente, se puede visualizar que la
atencion de los incidentes esta asociada y dirigida por el proceso de gestion de
peticiones, de modo que cuando un incidente se clasifica como “grave”, se realiza

las actividades correspondientes al flujo alternativo, para su resolucion.

La gestidn de incidencias se considera como el proceso principal de la etapa
de Operacion de Servicio de ITIL, debido a que su funcion principal tiene el objetivo
de mantener el servicio y lograr la satisfaccion del usuario. Para medir el
rendimiento de ellas, ITIL emplea las denominadas KPIs, las cuales son métricas
importantes para este proceso. Las métricas mas importantes se detallan a

continuacion:
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Figura 4. Métricas de operacion de la gestién de incidencias

A Total Number Of Incidents
Average Time To Resolve Severity 1 and
Severily 2 Incidents (Hours)

C Number Of Incidents Resolved Within Agreed
Service Levels

D Number Of High Severily/Major Incidents

E Number Of Incidents With Customer Impact
F

G

Number Of Incidents Reopened
Total Available Labor Hours To Work On
Incidents (Non-Service Desk)

Total Labor Hours Spent Resolving Incidents

H :

(Non-Service Desk)
I Incident Management Tooling Support Level
J Incident Management Process Maturity

Fuente: Steinberg (2013)
En la Figura 4, se puede visualizar las métricas que se emplean en la fase

de Operacion de servicio de ITIL para medir el proceso.

Figura 5. Indicadores de rendimiento

Number Of Incident

1 A
Occurrences
Number Of High Severity/

2 ) ) u D
Major Incidents

3 Incident Resolution Rate C/A
Customer Incident Impact

* Rate BfA

5 Incident Reopen Rale F/A
Average Time To Resolve

6 Severity 1 and Severily 2 B
Incidents {Hours)

7 Incident Labor Utilization H/G
Rate

8 Incident Management |
Tooling Support Level

9 Incident Management ]
Process Malurity

Fuente: Fuente: Steinberg (2013)

En la Figura 5, se muestran los indicadores de rendimiento de la gestion de
incidencias y cual es la forma en la que se calculan, teniendo como punto de partida
las métricas mencionadas en la figura anterior. Las métricas detalladas
anteriormente cumplen como parte fundamental para gestionar y controlar el
proceso de gestion de incidentes de forma adecuada y tener en conocimiento
cuando se encuentren deficiencias dentro del proceso.
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Respecto a la variable dependiente “Gestion de Incidencias”, segun el
investigador Yurivilca (2019), lo define como un proceso para una mejor atencion
en el servicio (p. 32). Por otro lado, Aguilar (2017) considera que es un proceso de
registro de incidencias en busca de la calidad de atencién (p. 49). Segun Ponce y
Samaniego (2015), es un proceso primordial de las labores que se realizan en la
organizacion, de no estar sistematizada, se genera una descompensacion del

tiempo que se deberia usar para la resolucion de incidencias (p. 5).

Respecto a las dimensiones a considerar de la variable dependiente: Segun
Mena (2019), las dimensiones consideradas son las siguientes: Registro de
Incidencias, Clasificacion de Incidencias, Diagnostico de Incidencias, Resolucion y

Cierre de Incidencias. (p. 31, 32).

Balladares (2018) consider6 como dimensiones de la gestion de incidencias tanto
la Resolucién como la Clasificacion. De este modo para la investigacion se

utilizaran estas dos dimensiones.
Para la dimension Resolucion se tomara el siguiente indicador:

1. Indicador: Nivel de Incidencias Atendidas

Nivel de Incidencias Atendidas = Total de incidencias atendidas X 100

Total de incidencias recibidas

Asimismo, para la dimension Clasificacion se tomaran los siguientes indicadores:

2. Indicador: Nivel de Reincidencias

Nivel de reincidencias = Total de reincidencias atendidas X 100

Total de reincidencias recibidas

3. Indicador: Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente

Radio de impacto de incidencias = Numero de incidencias con impacto

NuUmero total de incidencias
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Se tomO en cuenta la siguiente metodologia de desarrollo para la
implementacion de la mesa de ayuda, siendo SCRUM la elegida; para los
investigadores Schwaber y Sutherland (2020) “Es un framework ligero que ayuda
a los individuos, grupo y organismos a producir valor a través de arreglos flexibles
para problemas sofisticados”. (p. 3). Dentro de esta metodologia los integrantes
del proyecto van realizando entregables de manera regular y parcial viendo
siempre la priorizacion de las entregas alineadas con el beneficio que requieren

los receptores del proyecto.

Segun el manual SBOK (2017), SCRUM clasifica sus roles en dos clases:
La primera como Roles principales: son las responsabilidades requeridas para el
desarrollo de un producto. Para lo cual estan las diferentes funciones que
desempefian cada responsable: Product Owner, Scrum Master y Equipo Scrum.
La segunda categoria es denominada Roles no Esenciales: Aqui se encuentran
personas cuya importancia no es relevante para el proyecto pero pueden
incorporar otras que si estan interesadas en participar, las cuales pueden ser: a)
Stakeholders: son los clientes finales y sus tareas afectan de manera directa en la
elaboracion del proyecto. b) el Cuerpo de Asesoramiento de Scrum: Estos son
quienes dirigen el trabajo monitoreado por los miembros del equipo. c)
Vendedores: empresas Yy personas externas que muestran diversos
requerimientos con la finalidad de concluir con el proyecto de la empresa. (p. 11-
12).

Tablal. Roles de SCRUM

ROL NOMBRE
Scrum Master Edwin Salinas
Brian Quispe

Team Member ;
VIARARAAA SRR Carlos Valencia

Product Owner Angel Gonzales

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 1 se puede visualizar los roles de SCRUM asignados en el presente

proyecto.
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Por otro lado, esta metodologia tiene 5 bloques importantes dentro de su
proceso:
e Sprint: Es un proceso iterativo que se asigna a un periodo de una a seis
semanas de duracion.
Tabla 2. Sprints

Tiempo Prioridad
Nombre de Historia lteracion Estimado
(dias)
1 HU1 | Inicio de sesion 1 3 ALTA
2 HU2 | Registro de Usuario 1 4 ALTA
3 HU3 | Dashboard 1 3 BAJA

Fuente: Elaboracion propia

eDaily Standup Meeting: Reunidn corta, que se asigna a un periodo de 15
minutos, se informa sobre como va la ejecucion del proyecto.

e Sprint Planning Meeting: Se lleva a cabo antes del sprint, se le asigna un
periodo de ocho horas durante un sprint de un mes de duracion.

e Sprint Review Meeting: Se asigna a un periodo de cuatro horas en un sprint de
un mes, se exponen los productos del sprint actual al duefio del producto.

e Retrospect Sprint Meeting: Tiene asignada una duracion de cuatro horas para
un sprint de un mes, se revisa y reflexiona sobre el sprint anterior, con el objetivo

de aprender y mejorar sprints futuros.

Sprint
Retrospective

Sprint Sprint Sprint
Planning Backlog Review

Figura 6. Procesos de Scrum

<%

Increment

Backlog

Fuente: Tomas, Da Silva y Bidarra (2021)
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

La investigacion del proyecto fue de tipo aplicada, ya que se implemento la
mesa de ayuda en la empresa de transportes AIFIQUI SAC., que dio solucién a la
problemética presente en el proceso de gestion de incidencias, en este sentido,
Dobles, Zuniga y Garcia (1998) considera que el conocimiento debe ser util y
aplicable.

El enfoque fue cuantitativo, para Hernandez, et al. (2014) la compilaciéon de
datos permite la validacion de las premisas, mediante la estadistica, para
determinar factores de conducta y establecer la efectividad del uso de teorias. En
la presente investigacion se analizé una realidad objetiva en base a datos
numericos los cuales puedan medirse para determinar predicciones del problema
planteado.

La investigacién fue de disefio pre-experimental debido a que se midieron
los indicadores mediante un pre test y un post test dentro de la empresa
Transportes AIFIQUI S.A.C. Esto se desarroll6 de manera inicial con el pre test en
base al registro actual de incidencias, después el tratamiento y finalmente el post
test que se realizo con el sistema ya implementado. El resultado es el cambio que
se obtiene desde el proceso sin el sistema hasta la implementacion de este. Para
Hernandez y Mendoza (2018), en el disefio pre experimental se aplica una prueba
a un grupo antes del experimento, luego con el experimento puesto a pruebay por

ultimo se realiza una prueba al final.
GE 01T X 02

Donde: GE: Grupo experimental
X: Solucioén: Aplicar la Mesa de ayuda
01: Antes del test

02: Después del test
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3.2 Variables y Matriz de Operacionalizaciéon
Variable independiente: Mesa de ayuda
e Definicion conceptual: Segun Rodriguez, Lopez y Espinoza (2018) definen
a la mesa de ayuda como fases tecnoldgicas que hace uso servicios y capital

humano, y aporta ayuda a los usuarios en organizacion.

e Definicion operacional: Sistema que posibilita el ingreso de solicitudes e

incidencias de los usuarios en la empresa.

Variable dependiente: Gestion de incidencias

e Definicion conceptual: Segun Tacilla (2016), define a la gestion de
incidencias como el transcurso donde se realiza la atencion a las incidencias
catalogadas para llegar a su resolucion.

e Definiciobn operacional: Proceso de registro y categorizacion de las
incidencias por tipos de condicidn; ya sean problemas de red, problemas

técnicos, entre otros, para su pronta resolucion.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion
. Para Hernandez, et al. (2014), “la poblacién es la agrupacion de todos los
casos que tienen singularidades definidas” (p.174). La poblacién estuvo
conformada por 50 registros de incidencias informéticas de la empresa AIFIQUI
durante el periodo de un mes.
3.3.2 Muestra
La muestra fue de 50 registros de incidencias informéticas que se
recolectaron de la empresa AIFIQUI S.A.C. solicitadas por los investigadores
durante el periodo de tiempo de un mes, para Carrasco (2007) “la muestra posee
caracteristicas esenciales que son las de ser objetivo y ser reflejo fiel de la

poblacion siendo una parte representativa de esta” (p. 237).

3.3.3 Muestreo
El muestreo fue no probabilistico sensable, en donde se selecciond la
muestra mas accesible a criterio y decisiébn propia, segun Carrasco (2007)
considera que el muestreo no probabilistico implica seleccionar unidades de una
poblacion que se represente de manera estadistica se pueda determinar la

probabilidad de eleccién como parte de la muestra (p. 243).
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnicas

Se utilizé el fichaje, segun Escudero y Cortez (2017) es una técnica utilizada
para recolectar y almacenar informacién proveniente de diversas fuentes (p.76). Se
utilizaron fichas de datos de la empresa donde se vieron plasmadas la informacion

referente a las incidencias informéaticas de la empresa.

3.4.2 Instrumento
Como herramienta de recoleccion de datos se empled la Ficha de registro,
en este caso para las incidencias informaticas recolectadas de la empresa AIFIQUI
S.A.C. segtn Naupas, et al. (2018) la ficha de registro sirve para extraer datos e

informacion en un trabajo de campo o en laboratorio (p. 316).

Tabla 3. Ficha de registro para nivel de incidencias atendidas

Ficha de registro

. Quispe Lima Brian .
Investigador Valencia Figueroa Carlos Tipo de prueba Test
Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C.
Direccion Jr. Huanuco 3839, San Martin de Porres
Motivo de .
., Proyecto de Investigacién
Investigacion
Fech
ﬁﬁijje 25/05/2022 Fecha de termino 24/06/2022
2 < UNIDAD DE
DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION FORMULA MEDIDA
NIA= TIA X100
TIR
. Se refiere al NIA: vael de incidencias
Nivel de nivel de todas atendidas.
Resolucion incidencias . . TIA: Total de incidencias Porcentaje
. las incidencias ,
atendidas did atendidas
atendidas TIR: Total de Incidencias
recibidas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4.

Ficha de registro para nivel de reincidencias

Ficha de registro

Quispe Lima Brian

Investigador Valencia Figueroa Carlos Tipo de prueba Test
Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C.
Direccion Jr. Huanuco 3839, San Martin de Porres
MOtI.VO de Proyecto de Investigacion
Investigacion
Fecha de inicio 25/05/2022 Fecha de termino 24/06/2022
. . UNIDAD DE
DIMENSION INDICADOR | DESCRIPCION FORMULA MEDIDA
NR=TRA X 100
TRR
Nivel de Se refiere a las NR: Nivel de reincidencias.
e g . . . . TRA: Total de .
Clasificacion | reincidencia | reincidencias S . . Porcentaje
tendid reincidencias atendidas
> atendidas TRR: Total de reincidencias
recibidas.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 5. Ficha de registro para ratio de impacto de incidencias
Ficha de registro
Investigador Quispe Lima Brian Tipo de prueba Test
g Valencia Figueroa Carlos P P
Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C.
Direccidn Jr. Hudnuco 3839, San Martin de Porres
Motivo de L,
., Proyecto de Investigacion
Investigacion
Fech
ei:“cai:e 25/05/2022 Fecha de termino 24/06/2022
. . UNIDAD DE
DIMENSION | INDICADOR DESCRIPCION FORMULA MEDIDA
o RII=NIl
Ratio de .CIaTS|f|ca.C|on de las . _NTI
: incidencias que son | RIl: Ratio de impacto de
impacto de L . X
e . . de mayor incidencias sobre el cliente .
Clasificacién | incidencias | . ) . RN o . Porcentaje
bre el importancia y tienen | NII: NUmero de incidencias
SOI. re e impacto sobre el con impacto sobre el cliente
cliente cliente NTI: Namero total de
incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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Validez: Respecto a este término, Hernandez y Mendoza (2018) lo describen
como el nivel de precision en que el instrumento empleado mide la variable. El
instrumento fue validado por el Dr. Fermin Pérez, Felix Armando, especialista en la

practica.

Confiabilidad: Segun Hernandez y Mendoza (2018), es el grado en que un
instrumento elabora resultados consistentes y congruentes dentro de las muestra

en casos determinados en la realidad del problema.

Figura 7. Nivel de Confiabilidad

0,53 amenos = nula confiabilidad

0,54 a0.59 = baja confiabilidad

0,60 a 0.65 = confiable

0,66a0,71 = muy confiable
0,72a0,99 = excelente confiabilidad
1.00 = perfecta confiabilidad.

Fuente: Naupas, et al. (2018, p. 279)

Figura 8. Confiabilidad de Nivel de incidencias atendidas

Correlaciones
PRE_MIA | RE_MIA
PRE_MIA  Correlacidn de Pearson 1 ,EBET
Sig. (bilateral) 00
I 23 23
RE_MIA  Caorrelacion de Pearson 638 1
Sig. (bilateral) 0o
I 23 23
** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (hilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9. Confiabilidad de Nivel de reincidencias

Correlaciones

PRE_MR | RE_MR
PRE_MR  Correlacion de Pearson 1 ,585====
Sig. (bilateral) 003
M 23 23
RE_NR  Caorrelacién de Pearson 585 1

Sig. (hilateral) 003
il 23 23

** |a correlacion es significativa al nivel 0,01
(hilateral).

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10. Confiabilidad de Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente

Correlaciones

PRE_RII RE_RII
PRE_RIl  Correlacidn de Pearson 1 ,666“
Sig. (bilateral) 001
M 23 23
RE_RI Correlacidn de Pearson ,666“ 1
Sig. (hilateral) 001
M 23 23

** La correlacidn es significativa al nivel 0,01
(hilateral).

Fuente: Elaboracion propia

3.5. Procedimientos

En la recoleccion de datos, se realizé una prueba de pre test, en el area de
TI, en la cual se recolect6 el registro de incidentes informaticos a través de la ficha
de registro, todo ello se realiz6 antes de la implementar el sistema de mesa de
ayuda. Finalmente para el post test, luego de la implementacién y uso del sistema
de mesa de ayuda, se analizé los datos respecto a los objetivos planteados.

Para la presente investigacion, con la finalidad de constatar la hipotesis
planteada, se obtuvo los resultados estadisticos a través de las siguientes fases:

- Fase 01: Se realiz6 la peticion de consentimiento a la empresa para realizar

la investigacion. (Ver: Anexo Ill)

- Fase 02: En esta etapa se recolect6 la informacion de la empresa

(Registro de incidencias) a través de fuentes directas.

- Fase 03: Una vez reunida la informacién de la empresa, se definieron las

variables relacionadas a los procesos realizados dentro de la organizacion,

asimismo se identificaron las dimensiones alineadas al proceso y a los

indicadores para su posterior analisis.

- Fase 04: En esta fase, se defini6 la muestra de acuerdo a los

requerimientos de la investigacion, y se dispuso la ficha de registro, en la

cual se recolectaron los datos.

- Fase 05: Los datos recabados se analizaron mediante el software SPSS

para la comparacion de resultados; en este proceso se ingresaron los datos

clasificados segun las variables.

- Fase 06: Los datos fueron analizados mediante la estadistica en el que se

determinaron las medidas de tendencia central, las correlaciones y la

representacion grafica respecto a los objetivos.
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3.6. Método de analisis de datos

Para el analisis y procesamiento de los datos obtenidos en las fichas de
registro aplicados en el pre test y post test, recolectada y debidamente ordenada
se forma una base de datos, luego de ello se procesara mediante el software
estadistico SPSS para su posterior analisis.

o Analisis Descriptivo: Para Naupas, et al. (2018) es un conjunto de métodos
los cuales organizaran, resumiran y presentaran los datos de manera informativa,
ademas sefialan que este analisis es Util para campos donde se trabaje con datos
cuantitativos.

o Andlisis Inferencial: Para la inferencia estadistica, se utilizara la prueba de
normalidad, en la que se empleara la prueba de Shapiro Wilks para comparar los
niveles de significancia y confirmar la normalidad de la distribucion, para ello en
caso sea no normal o estadistica no paramétrica, se aplicara la prueba Wilcoxon, y
en el caso, que sea normal o estadistica paramétrica, se empleara T de Student.
Prueba de normalidad: La prueba Kolmogorov se utiliza para diferenciar la
distribucion de los datos observados respecto a los que se esperan si proceden de
la distribucion normal de las variables medias.

e Shapiro Wilks: La prueba Shapiro Wilks se emplea para comparar si un
grupo de datos tienen una distribucién normal o no normal, esta prueba es
aplicable cuando se realiza en muestras iguales o menores a 50

e T de Student: Es una prueba denominada prueba de diferencias de medias,
gue evalla dos grupos distintos entre si, de forma significativa. Esta prueba
se realiza en muestras no mayores a 20 y se emplea en eventos por accion

humana.

Prueba de Hipotesis: Naupas, et al. (2018) es un procedimiento estadistico-
matematico que consiste en probar la hipotesis alterna para ver si es consistente o
no. Para lo cual primero se necesitara formular antes una hipoétesis nula (Ho) y luego

la hipotesis alterna (Ha), de acuerdo al principio de falsacion de Karl Popper.
Hipo6tesis General

Hipotesis nula (HO): El sistema de mesa de ayuda no tendra un impacto positivo

en la gestion de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI S.A.C.
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Hipotesis alterna (Ha): El sistema de mesa de ayuda tendra un impacto positivo

en la gestion de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI S.A.C.
Hipotesis Especifica (HEL)

La mesa de ayuda aumentard el nivel de incidencias atendidas en la gestion de

incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI S.A.C.

Indicador 1: Nivel de incidencias atendidas

e NIAa: El nivel de incidencias atendidas antes de la implementacion de la
mesa de ayuda para la gestion de incidencias de la empresa Transportes
AIFIQUI S.A.C.
e NIAd: El nivel de incidencias atendidas posterior a la implementaciéon de la
mesa de ayuda para la gestion de incidencias de la empresa Transportes
AIFIQUI S.A.C.

Hipdtesis nula (HO): La mesa de ayuda implementada no aumenta el nivel de
incidencias atendidas en la gestion de incidencias de la empresa Transportes
AIFIQUI S.A.C.

HO: NIAa = NIAd

Hipdtesis alterna (Ha): La mesa de ayuda implementada aumentara el nivel de

incidencias atendidas de la empresa Transportes AIFIQUI S.A.C.
Ha: NIAa < NIAd
Hipotesis Especifica (HE2)

El sistema de mesa de ayuda reduce el nivel de reincidencias en la gestion de
incidencias en la gestion de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI

S.A.C.

Indicador 2: Nivel de reincidencias

e NRa: El nivel de reincidencias antes de la implementacion de la mesa de
ayuda para la gestion de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI
S.A.C.

e NRd: El nivel de reincidencias posterior a la implementacion de la mesa de
ayuda para la gestién de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI
S.A.C.
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Hipotesis nula (HO): La mesa de ayuda implementada no reduce el nivel de
reincidencias en la gestion de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI
S.A.C.

HO: NRa =2 NRd

Hipotesis alterna (Ha): La mesa de ayuda implementada reduce el nivel de
reincidencias en la gestion de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI
S.A.C.

Ha: NRa < NRd

Hipotesis Especifica (HE3)
El sistema de mesa disminuye el ratio de impacto de incidencias sobre el cliente

en la gestion de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI S.A.C
Indicador 3: Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente

e Rlla: El ratio de impacto de incidencias sobre el cliente antes de la
implementacion de la mesa de ayuda para la gestion de incidencias de la
empresa Transportes AIFIQUI S.A.C.

eRIld: EIl ratio de impacto de incidencias sobre el cliente posterior a la
implementacion de la mesa de ayuda para la gestion de incidencias de la

empresa Transportes AIFIQUI S.A.C.

Hipotesis nula (HO): La mesa de ayuda implementada no disminuye el ratio de
impacto de incidencias sobre el cliente en la gestion de incidencias de la empresa
Transportes AIFIQUI S.A.C.

HO: Rlla 2 RIld
Hipotesis alterna (Ha): La mesa de ayuda implementada disminuye el ratio de
impacto de incidencias sobre el cliente en la gestion de incidencias de la empresa
Transportes AIFIQUI S.A.C.

Ha: Rlla < RIld

3.7. Aspectos éticos

La investigacion considero6 la confidencialidad de los datos sensibles de la
informacion recopilada para el estudio. El proyecto, respetara los principios juridicos
y éticos, como los derechos de autor y confidencialidad de la informacion. Los
investigadores del proyecto utilizaran los datos de manera adecuada, siempre

guardando la confidencialidad de la informacién mas sensible.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis Descriptivo
Para iniciar el analisis descriptivo de los datos, se tomaron los tres indicadores y se
ingresaron los datos recolectados de las fichas de registro, estos datos se
recolectaron y se estudiaron en dos momentos, antes de implementar el software y
luego de su implementacion, los resultados que se obtuvieron se describen a

continuacion:
Indicador: Nivel de Incidencias Atendidas

Tabla 6. Analisis descriptivo Nivel de incidencias atendidas

Estadisticos descriptivos

] Minirma Maximo Media Desy. tip.
PRE_MIA 23 0o 100,00 53,73M 2617115
POST_MIA 23 50,00 100,00 86,3043 | 1980687
M valido (segun lista) 23

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla se puede visualizar que la cantidad de datos procesados fueron la
cantidad de 23; para el Pre Test el promedio que se obtuvo fue de 53.73%, con un
minimo de 0.0% y un maximo de 100%, luego en el Post test se obtuvo un promedio
de 86,30%, con un minimo de 50% y como maximo 100%. Por otro lado, la
desviacién en el primer momento fue de 26,17% y en el Post test tuvo una
desviacion de 19,80%. En el siguiente grafico de barras se observa que después

de la implementacion del software hubo un aumento del 32.5652%.

Figura 11. Nivel de incidencias atendidas con el software

100
80
60

40 b3.7391
20

NIA PRE NIA POST

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede visualizar en la grafica anterior, el porcentaje de nivel de
incidencias tuvo un aumento de un 32.56%, demostrando asi que ha habido

cambios en el indicador con la implementacion del software.
Indicador: Nivel de reincidencias atendidas

Tabla 7. Andlisis descriptivo Nivel de reincidencias atendidas

Estadisticos descriptivos

M Minimo Maximao Media Desv. tip.
FRE_MR 23 oo 100,00 347826 | 4378351
FOST_MR 23 an 100,00 608696 | 4980109

M valido (segdn lista) 23

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla se puede visualizar que la cantidad de datos procesados fueron la
cantidad de 23; para el Pre Test el promedio que se obtuvo fue de 34.78%, con un
minimo de 0.0% y un maximo de 100%, luego en el Post Test se obtuvo el promedio
de 60.86%, con un minimo de 0.0% y como maximo 100%. Por otro lado, la
desviacion en el primer momento fue de 43,78% y en el otro una desviacion de
49,90%. En el siguiente grafico de barras se observa que con respecto al indicador

Su porcentaje aumento en un 26,087 % después de la implementacion.

Figura 12. Nivel de Reincidencias atendidas con el software

70
60
50
40
30
20
10

34.7826

NR_Pre NR_Post

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede visualizar en la grafica anterior, el porcentaje de nivel de
reincidencias atendidas tuvo un aumento de un 26.087%, demostrando asi que ha

habido cambios en el indicador con la implementacion del software.
Indicador: Ratio de impacto de incidencias

Tabla 8. Analisis descriptivos Ratio de impacto de incidencias

Estadisticos descriptivos

M Minimo Maximao Media Desv. tip.
FRE_RI 23 oo 67,00 41,3043 | 2251350
FOST_RI 23 an a0,00 1581739 | 2181670

M valido (segln lista) 23

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla se puede visualizar que la cantidad de datos procesados fueron la
cantidad de 23; en el Pre Test el promedio que se obtuvo fue 41,30%, un minimo
de 0.0% y un méaximo de 67%, luego en el Post Test se obtuvo un promedio de
15,17%, un minimo de 0.0% y como maximo 50%. Por otro lado, la desviacion en
el primer momento fue de 22,51% y en el otro una desviacién de 21,81%. En el
siguiente gréfico de barras se observa que con respecto al indicador su porcentaje

disminuyo en un 26,13%.

Figura 13. Ratio de impacto de incidencias con el software

50
40
30

20
15.1739
10

RII_Pre RII_Post

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede visualizar en la grafica anterior, el porcentaje de nivel de
reincidencias atendidas tuvo una disminucion significativa del 26.13%,
demostrando asi que ha habido cambios en el indicador con la implementacién del

software.
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4.2 Prueba de Normalidad

Flores y Flores (2021) la prueba de normalidad es una premisa recurrida en
varias analisis estadisticos que se comprueban de antemano para identificar

la ejecucion o no de estadisticos especificos.
Nivel de incidencias atendidas

Tabla 9. Prueba de normalidad Nivel de incidencias atendidas

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico ] Sin.
PRE_MIA 844 23 00z
POST_NIA G770 23 000

a. Comeccion de la significacion de Lillisfors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla muestra que los niveles de significancia en el pre y post test es menor a

0.05 por lo que en esta ocasion se dara una distribucion no normal.

Figura 14. Nivel de Incidencias Atendidas antes de la implementacion del

software

PRE_NIA

Media = 53,74
Desviacion tipica = 26,171
N=23

Frecuencia

41—

2 —

/ N

o0 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 120,00
PRE_NIA

—

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la figura anterior el promedio de nivel de incidencias atendidas
previa implementacion del software es del 53.74% con un desviacion estandar del
26.171 de 23 fichas evaluadas. Demostrando asi que las incidencias atendidas

tienen un porcentaje medio.
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Figura 15. Nivel de Incidencias Atendidas después de la implementacion del

software

POST_NIA

Meclia = 86,30
Desviacién tipica = 19,507
M=23

Frecuencia

TS

e

T T
50,00 60,00 70,00 80,00 90,00 10000 110,00
POST_NIA

[ —1

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la figura anterior el promedio de nivel de incidencias atendidas
previa implementacion del software es del 86.30% con un desviacion estandar del
19.807 de 23 fichas evaluadas. Demostrando asi que las incidencias atendidas

tienen un porcentaje proporcionadamente aceptable.

Nivel de reincidencias

Tabla 1. Prueba de normalidad Nivel de Incidencias
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
FRE_MR 708 23 000
POST_MR 622 23 000

a. Comreccion de |a significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla anterior vemos que el nivel de significancia es 0 por lo que sera una

distribucién no normal.
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Figura 16. Nivel de reincidencias atendidas antes de la implementacion del

software

PRE_NR

Wedlia = 34,78
Desviacion tipica = 43,784
H=23

12,5

10,0

Frecuencia

5,0

2,5

\

T T T T
50,00 00 50,00 100,00 150,00
PRE_NR

00

Fuente: Elaboracion propia
Como se muestra en la figura anterior el promedio de nivel de reincidencias
atendidas previa implementacion del software es del 34.78% con un desviacion
estandar del 43.784 de 23 fichas evaluadas. Demostrando asi que las reincidencias

atendidas tienen un porcentaje bajo.

Figura 17. Nivel de reincidencias atendidas después de la implementacion del

software

POST_NR

207 Media = 50,87

Desviacion tipica = 43,901
N=23

Frecuencia

T
-50,00 00 50,00 100,00 150,00
POST_NR

Fuente: Elaboracion propia
Como se muestra en la figura anterior el promedio de nivel de reincidencias
atendidas post implementacion del software es del 60.87% con un desviacion
estandar del 49.901 de 23 fichas evaluadas. Demostrando asi que las reincidencias

atendidas tienen un porcentaje aceptable.
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Ratio de Impacto de Incidencias

Tabla 10. Prueba de normalidad Ratio de impacto de incidencias

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico ] Sin.
FRE_RII 832 23 J001
POST_RII 653 23 000

a. Comeccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla anterior nos demuestra que los niveles de significancia son menores a 0.05

por lo que se dio una distribucion no normal.

Figura 18. Ratio de impacto de incidencias antes de la implementacion del

software

PRE_RII

Wedia = 41,30
Desviacion tipica = 22,514
3

-

=

Frecuencia

1 //"L_"‘\\
IaN
. R

T
00 20,00 40,00 50,00
PRE_RII

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la figura anterior el promedio de ratio de impacto de
incidencias previa implementacion del software es del 41.30% con un desviacion
estandar del 22.514 de 23 fichas evaluadas. Demostrando asi que el ratio de

impacto de incidencias tienen un porcentaje alto.\
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Figura 19. Ratio de impacto de incidencias después de la implementacion del

software

POST_RII

Wedia=15,17
Desviacion tipica = 21 817
=23

Frecuencia

\\\

T
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POST_RII
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Fuente: Elaboracion propia
Como se muestra en la figura anterior el promedio de ratio de impacto de
incidencias post implementacion del software es del 15.17% con un desviacion
estandar del 21.817 de 23 fichas evaluadas. Demostrando asi que el ratio de

impacto de incidencias tienen un porcentaje bajo aceptable.
4.3Prueba de Hipotesis

Eidec (2020) la prueba de Wilcoxon se emplea para contrastar la media de dos
muestras asociadas y definir si reside discrepancia entre ellas.

Continuando, se comienza a realizar la prueba de hipétesis, el cual tiene como
principal objetivo rechazar la hipdtesis nula para permitir aceptar la hipétesis
alterna, la que consolida que la variable independiente repercuta de forma
adecuada sobre la variable dependiente.

HE1 = Hipotesis Especifica 1

Hipotesis Ho:

Ho: NIAa < NIAg
Donde:
NIAa: Nivel de incidencias atendidas antes de la implementacion de la mesa de

ayuda.
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NIAd: Nivel de incidencias atendidas después de la implementacion de la mesa de
ayuda.

Hipdtesis Ha: La mesa de ayuda implementada aumentard el nivel de incidencias
atendidas de la empresa Transportes AIFIQUI S.A.C.

Ha : NIAa > NIAd
Donde:
NIAa: Nivel de incidencias atendidas antes de la implementacion de la mesa de
ayuda.
NIAd: Nivel de incidencias atendidas después de la implementacion de la mesa de
ayuda.
Para el indicador nivel de incidencias atendidas se realizé la prueba de hipotesis
utilizando la prueba de los rangos con signo de Wilcoxon ya que la distribucion fue

no normal.

Tabla 11. Prueba de Wilcoxon Nivel de incidencias atendidas

Estadisticos de contraste®
POST_NIA-
FPRE_MIA
z -3,025"
Sig. asintdt. (hilateral) 002

a. Prueba de los rangos con
gigno de Wilcoxon

. Basado en los rangos
negativos.

Fuente: Elaboracion propia
Dado que el valor de significancia asintética es menor a 0.05 se rechaza la hipétesis
nula, por tanto, la hipotesis alterna se acepta a un 95% del nivel de confianza,
concluyendo que el nivel de incidencias atendidas aumenta en la gestion de
incidencias de la empresa transportes AIFIQUI SAC.
HE: = Hipdtesis Especifica 2

Hipotesis Ho:

Ho: NRa < NRd
Donde:
NRa: Nivel de reincidencias atendidas antes de la implementacién de la mesa de

ayuda.
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NRd: Nivel de reincidencias atendidas después de la implementacion de la mesa
de ayuda.

Hipotesis Ha: La mesa de ayuda implementada aumentara el nivel de reincidencias
atendidas de la empresa Transportes AIFIQUI S.A.C.

Ha : NRa > NRud
Donde:
NIAa: Nivel de reincidencias atendidas antes de la implementacion de la mesa de
ayuda.
NIAd: Nivel de reincidencias atendidas después de la implementacién de la mesa
de ayuda.
Para el indicador nivel de reincidencias se usé la prueba de hipotesis utilizando la

prueba de los rangos con signo de Wilcoxon ya que la distribucion fue no normal.

Tabla 12. Prueba de Wilcoxon Nivel de Reincidencias

Estadisticos de contraste®
NR_POST -
ME_PRE
z -2,434°
Sig. asintdt. (bilateral) 014

a. Prueba de los rangos con
signo de Wilcoxon

h. Basado enlos rangos
negativos.

Fuente: Elaboracion propia

Debido a que el valor de significancia asintotica es menor a 0.05 se rechaza la
hipétesis nula, por ello, la hipbtesis alterna se acepta a un 95% del nivel de
confianza, concluyendo que el nivel de reincidencias atendidas incrementa en la

gestién de incidencias de la empresa transportes AIFIQUI SAC.
HEs = Hipdtesis Especifica 3
Hipotesis Ho:

Ho: Rlla < Rllg

Donde:
Rlla: Ratio de impacto de incidencias antes de la implementacién de la mesa de

ayuda.
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RIld: Ratio de impacto de incidencias después de la implementacion de la mesa de
ayuda.

Hipdtesis Ha: La mesa de ayuda implementada disminuira el ratio de impacto de
incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI S.A.C.

Ha : Rlla > Rllg
Donde:
Rlla: Ratio de impacto de incidencias antes de la implementacion de la mesa de
ayuda.
RIld: Ratio de impacto de incidencias después de la implementacion de la mesa de
ayuda.
Para el indicador ratio de impacto de incidencias se dio uso a la prueba de hipétesis
empleando la prueba de los rangos con signo de wilcoxon a la distribucion no

normal.

Tabla 13. Prueba de Wilcoxon Ratio de impacto de incidencias

Estadisticos de contraste®
POST_RII-
FRE_RII
z -3,016°
Sig. asintdt. (hilateral) 003

a. Prueba de los rangos can
gigno de Wilcoxon

b. Basadoenlosrangos
positivos.

Fuente: Elaboracion propia

Debido a que el valor de significancia asint6tica es menor a 0.05 se rechaza la
hipétesis nula, por ello, la hipotesis alterna se afirma en un 95% del nivel de
confianza, dando como resultado que el ratio de impacto de incidencias disminuye
en el proceso dentro de la empresa transportes AIFIQUI SAC.
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V.

DISCUSION
Teniendo como base los resultados obtenidos en la investigacion se elaboré una
comparativa teniendo en cuenta los indicadores:
Respecto al Nivel de incidencias atendidas para el proceso de gestion de
incidencias, en la evaluacion del pretest se obtuvo un valor de 53,73%,
posteriormente con la implementacion del software se logr6 un aumento a
86,30% en el indicador, por ello, se puede confirmar que con el uso de la mesa
de ayuda se logré aumentar en un 32.57% el Nivel de incidencias atendidas en
el proceso.
En concordancia con la investigacion realizada por Balladares en el afio 2018
en su tesis elaborada en la Universidad César Vallejo. Se denota que en el
Pretest relacionado al indicador de Nivel de incidencias atendidas se obtuvo un
69.91%, posteriormente en el Post test, se obtuvo 90% logrando un aumento
del 20.09%.
En el nivel de Reincidencias en la evaluacién del pretest se obtuvo un valor de
34.78%, posteriormente con la implementacién del software se logré un
aumento a 60.86% en el indicador, por ello, se puede deducir que con la mesa
de ayuda se logré aumentar en un 26.08% el Nivel de Reincidencias atendidas
en el proceso de gestion de incidencias.
En concordancia con la investigacion realizada por Balladares en el afio 2018
en su tesis desarrollada en la Universidad César Vallejo-Perd. Se denota que
en el Pretest relacionado al indicador de Nivel de reincidencias se obtuvo un
58.66%, posteriormente en el Post test, se obtuvo 77.46% logrando un aumento
del 18.8%.
Respecto al Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente en el andlisis del
pretest se obtuvo un valor de 41.30%, posteriormente con la implementacién del
software se logré un disminucién a 15,17% en el indicador, por ello, se puede
concluir que con la implementacion de la mesa de ayuda se logro reducir en un
26.13% el Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente en el proceso. Esta
conclusién se puede comparar con la investigacion de Peche elaborada en el
afio 2018, en el que desarrollo un sistema web para el presente proceso, en
donde concluye que el ratio de impacto de incidencias sobre el cliente se redujo
de un 43.18% a un 24.21%.
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VI.

CONCLUSIONES

Se puede concluir que después de implementar la mesa de ayuda se obtuvo un
impacto positivo en la gestion de incidencias aumentando significativamente el
nivel de incidencias atendidas dentro de la empresa de transportes AIFIQUI
SAC, debido a que antes de la implementacion del software el nivel de
incidencias atendidas era del 53,73%, para luego tener un 86,30% luego de la

implementacion. Con ello se noté un aumento del 32.57% en el indicador.

Respecto al nivel de reincidencias que se refiere a la cantidad de reincidencias
solucionadas se concluye que aumentd significativamente de obtener un
34.78% antes de su implementacibn a un 60.86% con el sistema ya
implementado. Al respecto se evidencio un aumento del 26.08% en el indicador.

Respecto al ratio de impacto de incidencias sobre el cliente en la gestion de
incidencias se concluye que disminuye de manera considerable con la
implementacion de la mesa de ayuda. Puesto que antes de su implementacién
era 41.30% y posteriormente con el sistema se obtuvo un 15.17%. Ello permite
verificar que se reduzco en un 26.13% el indicador, lo cual es beneficioso para
la empresa respecto al tratamiento de los incidentes.

En la presente investigacion en relacion al andlisis realizado, se concluye que
la mesa de ayuda genera un impacto positivo en la gestion de incidencias en la
empresa Transportes AIFIQUI SAC., permitiendo automatizar diversos
procesos, disminuyendo las tareas complementarias e influyendo en el grado
de calidad de los servicios brindados, volviendo los procesos mas eficientes y

evitando actividades reiterativas.
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VII.

RECOMENDACIONES

Al implementar la Mesa de ayuda se recomienda brindar un formato claro y de
facil uso para organizar toda la informacién con el fin de que los usuarios
encuentren lo que requieren, asimismo, es importante que se investiguen las
tecnologias existentes en la mesa de ayuda, ya que se puede definir la
importancia de las caracteristicas que incluyen con el fin de mejorar la

experiencia al usuario.

Asimismo, se sugiere actualizar la mesa de ayuda, ya que se debe incluir la
asistencia acerca de cualquier situacion relacionada con la incidencia, sea
nuevo o modificado, esto debe de convertirse en un proceso dentro de la

organizacion para configurar todas las actualizaciones de la mesa de ayuda.

El manejo de las incidencias es un proceso clave dentro de una organizacion,
por ello se aconseja disponer de una correcta clasificacion de las incidencias

con el fin de poder asignarlas rapidamente.
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ANEXOS



Anexo I. Matriz de operacionalizacion de variables
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES FORMULAS DE MEDICION
OPERACIONAL
Rodriguez, Lépez y Espinoza Sistema que posibilita el
Sistema de Mesa (2018) definen a la mesa de ingreso de solicitudes e
de Ayuda ayuda como las fases incidencias de los usuarios
tecnoldgicas que agrupa servicios en la empresa.
tecnolégicos y de capital humano
en la organizacion adaptandose a
Sus requerimientos.
Proceso de registro y Dimension 1: NIA=TIA X100
Gestion de Tacilla (2016), define a la gestion categorizacion de las RESOLUCION Nivel de Incidencias TIR
incidencias de incidencias como el transcurso incidencias por tipos de Atendidas NIA: Nivel de incidencias atendidas.
donde se realiza la atencion a las condicion; ya sean TIA: Total de incidencias atendidas
incidencias catalogadas para llegar problemas de red, TIR: Total de Incidencias recibidas
a su resolucion problemas técnicos, entre
otros, para su pronta . -
resolucion. Dimension 2: i NR=TRA X 100
CLASIFICACION Nivel de TRR

Reincidencias

NR: Nivel de reincidencia.
TRA: Total de reincidencias atendidas
TRR: Total de reincidencias recibidas.

Ratio de impacto de
incidencias sobre el
cliente

RII=NII
NTI
RII: Ratio de impacto de incidencias
sobre el cliente
NII: Nimero de incidencias con
impacto sobre el cliente
NTI: Numero total de incidencias




Anexo Il.  Matriz de indicadores
INDICADOR DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO DE UNIDAD DE FORMULA
RECOLECCION DE MEDIDA
DATOS
Nivel de Incidencias Se refiere al nivel de Fichaje Fichas de registro Porcentaje NIA= TIA X100
Atendidas todas las incidencias TIR
atendidas. NIA: Nivel de incidencias atendidas.
TIA: Total de incidencias atendidas
TIR: Total de Incidencias recibidas
Nivel de Reincidencias Se refiere a las Fichaje Ficha Porcentaje NR=TRA X 100
reincidencias reabiertas TRR
gue no tuvieron una NR: Nivel de reincidencias.
correcta atencion TRA: Total de reincidencias atendidas

TRR: Total de reincidencias recibidas.

Ratio de impacto de Clasificacion de las Fichaje Ficha Porcentaje RII=NII

incidencias sobre el incidencias que son de NTI

cliente mayor importancia y RIl: Ratio de impacto de incidencias
tienen impacto sobre el sobre el cliente
cliente NII: Namero de incidencias con

impacto sobre el cliente
NTI: Numero total de incidencias




Anexo lll.  Carta de aceptaciéon empresarial

CARTA DE ACEPTACION EMPRESARIAL

Fecha: 10,10/ 2021

Linlviersidad:

Cesar Vallejo — Panamericana Marte

Presente. -

Es grato dirigirnos a Uds, en la oportunidad de comunicarles gue los estudiantes: Valencia Figueroa Carlos
Armérico con el DM N7 70803307 v Quispe Lima Brian Abraham con DN N°. 76R08R45, de la carrera de
Imngenieria de Sistemas, han sido aceptados por nuestra organizacion para desarrodlar su investigacion
clentifica titulada “Mesa de ayuda para la gestién de incidencias en la empresa Transportes AIFIQU S5.4.C

Esperando que nuestro aporte en la formacion del recurso humano s2a de gran utilidad para su institucon

W para nuestro pais, me suscrbo de Uds,

Atentamente: f

TRANSPORTES AIFMILWI 5.4.C.
LG 2eEe50B T4

Firma ded Supervisor Inmediato




Anexo IV. Carta de aceptacion de uso de nombre y datos

CARTA DE ACEPTACION EMPRESARIAL
Fecha: 24/11/21

Universidad:
Cesar Vallejo — Panamericana Norte
Presente.-

Es grato dirigirnos a Uds. en la oportunidad de comunicarles que los estudiantes: Valencia
Figueroa Carlos Américo con el DNI N*, 70803307 y Quispe Lima Brian Abraham con DNI N°.
76808845, de la carrera de Ingenieria de Sistemas, han sido aceptados por nuestra
arganizacion para el uso de nuestro nombre y datos para el desarrollo de su investigacion
cientifica titulada “Mesa de ayuda para la gestion de incidencias en la empresa Transportes
AIFIQUI S.A.C.

Esperando que nuestro aparte en la formacion del recurso humanao sea de gran utilidad para
su institucion y para nuestro pais, me suscribo de Uds,

Atentamente:

[ /'/
TRANSPORYTES AIFIHAUI 5.4.C.
RU.C.. 20605007460

Firma del Supervisor Inmediato




Anexo V. Actividades de la gestion de incidencias en base al ciclo de vida
de ITIL.
1. Identificacion

Las incidencias pueden identificarse de diversas formas: medio por llamadas

telefénicas, correos electrénicos, sistemas web, entre otros.

La empresa Transportes AIFIQUI SAC. Emplea las siguientes: por medio del
correo electronico y las llamadas telefénicas a la central, adicionalmente se
empleara la mesa de ayuda con el chatbot como alternativa, como fuente de
registro e identificacién de las incidencias ingresadas por los clientes.

Chatbot AIFIQUI

JBIENVENIDOS!

4Cusl es tu nomtxe?

TRANSPORTES AIFIQUI
SOLUCION  [&=

Elige la accion que deseas realizar

‘Seguimiento de Incidencias
‘Contactar con un asesor { Regisrar
Incidencia

2. Registro:

En esta fase el objetivo es que todas las incidencias queden registradas con sus
datos respectivos, ya sean recibidas por medio del correo electronico o

ingresadas a la mesa de ayuda.

Este proceso se encarga de registrar la informacion detallada de todas las

incidencias ingresadas para utilizarlas en el proceso de su resolucion.



3. Categorizacion:

Se deben emplear la clasificacion respectiva para el registro de los diversos tipos
de incidentes. Esto es muy importante, ya que servira para identificar las
tendencias relacionadas a otros tipos de actividades relacionadas a la gestion de
servicios de las Tecnologias de informacion. La empresa Transportes AIFIQUI
SAC cuenta con un cuadro e donde se clasifica los tipos de incidencia, la cual se

elaboré teniendo como base los criterios proporcionados por la empresa.

CRITERIOS DE CATEGORIZACION

e Las incidencia repetitivas deben ser reunidas en un solo grupo, para tener
un control y vista clara de las incidencias.

e Las incidencias con soluciones iguales y factores de origen similar deben
ser seleccionadas y agrupadas en un solo grupo.

e Se debera tener actualizada la base de datos de la mesa de ayuda con el
fin de conocer procesos de resolucion de nuevas incidencias y mejorar la

precision de categorizacion.

4. Priorizacion

La prioridad de las incidencias registradas se determina teniendo como
referencia la urgencia y el nivel de impacto que este repercute dentro de la
empresa. Por ello dentro de cada uno de los registros de incidencias se debe



determinar y establecer un codigo de prioridad en su resolucion con la finalidad
de que el personal asignado tenga en cuenta la prioridad de la incidencia.

Para el proceso de priorizar las incidencias, se elabor6é en conjunto con la
empresa Transportes AIFIQUI SAC una lista de criterios teniendo como base la
experiencia del técnico, con la finalidad de definir la prioridad de la incidencia y
el tiempo que se tardara para su resolucion, asimismo se elaboré una matriz que
muestra las prioridades con el fin de asignar de manera mas exacta las

prioridades.

CRITERIOS PARA PRIORIZAR LA INCIDENCIA
e EI| personal encargado se encargara unicamente de realizar la
categorizacion correspondiente de la incidencia emitida.
e La priorizacion de la incidencia se dispondra teniendo como base el
impacto que causa la incidencia sobre el cliente.
e De acuerdo a la urgencia que tenga la incidencia para su resolucion se

estableceran tiempos de resolucién aproximados.

Teniendo en cuenta los criterios para priorizar las incidencias se realizé una
matriz de prioridades en donde se le asigné un codigo especifico en base al nivel
de urgencia e impacto:

MATRIZ DE PRIORIDADES

IMPACTO QUE CAUSA

BAJO MEDIO ALTO
URGENCIA DE BAJO A3 A3 A2
LA INCIDENCIA MEDIO A3 A2 A2
ALTO Al Al Al

En el siguiente cuadro se establecio el tiempo aproximado de resolucion de

acuerdo al impacto que ocasiona la incidencia:



CODIGO URGENCIA ‘ DESCRIPCION TIEMPO APROX.

Al ALTO Prioridad de resolucion alta. 1 horas
A2 MEDIO Prioridad de resolucion media. 3 horas
A3 BAJO Prioridad de resolucion baja. 4 horas

5. Diagnostico inicial

La mesa de ayuda debe registrar y obtener el mayor nimero de informacion
acerca de la incidencia para realizar un primer diagnéstico en el proceso de
resolucion. Esta informacion de primeros diagnosticos y de errores cometidos
anteriormente puede ser de gran utilidad e importancia para reportar un analisis

temprano y de mayor precision para el incidente.

6. Escalado

Teniendo como contexto, cuando en ciertos casos no se pueda resolver la
incidencia, esta debera ser escalada de la manera mas rapida posible para
recibir mayor asistencia. Cuando el técnico encargado no logre resolver la
incidencia, esta debera ser reasignada a otro, respetando el tiempo establecido
de su resolucién. Para ello se elaboro las bases de seleccion para el escalado
de la incidencia cuando el técnico asignado no le sea posible solucionarla o en
otros casos cuando el emisor de la incidencia (cliente) no esté de acuerdo o
rechace la solucién proporcionada.

CRITERIOS PARA EL ESCALADO DE INCIDENCIAS
e El personal encargado debera escalar la incidencia al recurso humano
correspondiente.
e En caso el personal asignado para resolver la incidencia no se encuentre
disponible, se procedera a reasignar la incidencia a otro.
e En caso que el personal asignado para resolver una incidencia no le sea
posible o no logre resolver la incidencia, se dispondra a asignarla a otro

personal con mayor conocimiento del tema.



NIVEL DESCRIPCION

NIVEL 1 | Se asigna las incidencias con prioridad A2,A3

Se asigna las incidencias con mayor prioridad Al o las

NIVEL 2 incidencias que el primer nivel no pueda resolver.

7. Investigacion y Diagnostico

En esta fase se debe Documentar todas las actividades que intervienen en el
proceso de resolucién de las incidencias con la finalidad de tener un registro
general como respaldo, que se utilice como ayuda para solucionar incidencias
posteriores. En este caso, la mesa de ayuda permitira el registro y asimismo, se

almacenaran todas las incidencias resueltas, su estado y el personal asignado.

8. Resolucién y Restauracién

Deben realizarse las acciones correspondientes para la resolucion en base al
analisis de la incidencia como primer momento, asimismo, dar uso de la base de
datos generara alternativas para la resolucion y la restauracion rapida.

Posteriormente se realizard la actualizacion del registro de incidencias.

9. Cierre

El administrador de la mesa de ayuda tiene la obligacion de verificar que las
incidencias ingresadas por los clientes estén resueltas de manera correcta y en
su totalidad, asimismo debe asegurar que los usuarios estén conformes con la
solucion brindada por el personal asignado

Se debe asegurar si las incidencias estan totalmente resueltas y actualizar su
estado. La aceptacion y conformidad del cliente es clave, para que la incidencia

no vuelva a reabrirse y no alargue el tiempo de resolucion.



Anexo VI. ESTADOS DE LAS INCIDENCIAS

ESTADO DESCRPCION

Todas las incidencias recepcionadas
PENDIENTE y registradas en la mesa de ayuda por

el chatbot o el personal

Las incidencias que vya fueron
ABIERTA categorizadas y estan pendientes por

resolver.

Todas las incidencias que ya fueron
EN PROGRESO derivadas al técnico respectivo para

su atencion

Las incidencias que han sido

RESUELTA resueltas por el personal asignado.

Las incidencias que se cancelaron
CANCELADA antes del proceso de derivacion




Anexo VIII.

Ficha de registro Pre Test Nivel de incidencias atendidas

Ficha de registro

Investigador Valtcelr?clis:(:igLrZ?ozr?:rlos Tipo de prueba Pre Test
Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. : =1 |
Direccién Jr. Huanuco 3839, San Martin de Porres // ]
Motivo de Proyecto de Investigacion "

Investigacion

Fecha de inicio 1/02/2022 Fecha de termino 3/03/2022

DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA

Nivel de Se refiere al nivel
Resolucién incidencias c.je 'Fodas.las NIA=TIA X 100 Porcentaje
atendidas |nC|derI1C|as TIR
atendidas
Total de
Dia Incidentes atendidos incidentes Nivel de incidencias atendidas
recibidos
1/02/2022 2 3 0.67
2/02/2022 2 3 0.67
3/02/2022 0 1 0.00
4/02/2022 1 2 0.50
7/02/2022 1 1 1.00
8/02/2022 2 3 0.67
9/02/2022 1 2 0.50

10/02/2022 2 2 1.00

11/02/2022 1 2 0.50

14/02/2022 1 3 0.33

15/02/2022 0 0 0.00

16/02/2022 2 3 0.67

17/02/2022 2 3 0.67

18/02/2022 1 2 0.50

21/02/2022 2 3 0.67

22/02/2022 2 3 0.67

23/02/2022 1 2 0.50

24/02/2022 1 2 0.50

25/02/2022 2 3 0.67

28/02/2022 1 2 0.50

1/03/2022 0 0 0.00
2/03/2022 2 3 0.67
3/03/2022 1 2 0.50
Total 30 50 54%




Anexo IX. Ficha de registro Re Test Nivel de incidencias atendidas
Ficha de registro
Investigador Valg:clis:iighn;?oir?:rlos Tipo de prueba Re-Test
Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. i
Direccion Jr. Huanuco 3839, San Martin de Porres / . |
Motivo d‘? Proyecto de Investigacién
Investigacion
Fecha de inicio 4/03/2022 Fecha de termino 5/04/2022
DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA
Nivel de Se refiere al nivel
Resolucién incidencias <3|e 'Fodasllas NIA=TIA X 100 Porcentaje
atendidas |nC|derI1C|as TIR
atendidas
Total de
Dia Incidentes atendidos incidentes Nivel de incidencias atendidas
recibidos
4/03/2022 2 3 0.67
7/03/2022 2 3 0.67
8/03/2022 0 0 0.00
9/03/2022 2 3 0.67
10/03/2022 1 1 1.00
11/03/2022 1 2 0.50
14/03/2022 2 3 0.67
15/03/2022 1 2 0.50
16/03/2022 1 2 0.50
17/03/2022 2 3 0.67
18/03/2022 0 0 0.00
21/03/2022 1 2 0.50
22/03/2022 1 2 0.50
23/03/2022 2 3 0.67
24/03/2022 1 2 0.50
25/03/2022 1 2 0.50
28/03/2022 2 3 0.67
29/03/2022 2 3 0.67
30/03/2022 1 2 0.50
31/03/2022 1 2 0.50
1/04/2022 1 2 0.50
4/04/2022 2 3 0.67
5/04/2022 1 2 0.50
Total 30 50 54%




Anexo X.

Ficha de registro Post Test Nivel de incidencias atendidas

Ficha de registro

Investigador Valtcelr:JcIiS:(:igLrZ?ozr?:rlos Tipo de prueba Post Test
Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. )
Direccion Jr. Huanuco 3839, San Martin de Porres / .
Motivo de Proyecto de Investigacién

Investigacion

Fecha de inicio 25/05/2022 Fecha de termino 24/06/2022

DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA

Nivel de Se refiere al nivel
Resolucién incidencias c.je 'Fodas.las NIA=TIA X 100 Porcentaje
atendidas |nC|derI1C|as TIR
atendidas
Total de
Dia Incidentes atendidos incidentes Nivel de incidencias atendidas
recibidos

25/05/2022 2 2 1.00

26/05/2022 3 3 1.00

27/05/2022 2 2 1.00

30/05/2022 3 3 1.00

31/05/2022 1 2 0.50

1/06/2022 2 3 0.67
2/06/2022 2 2 1.00
3/06/2022 1 2 0.50
6/06/2022 2 2 1.00
7/06/2022 2 3 0.67
8/06/2022 2 3 0.67
9/06/2022 3 3 1.00

10/06/2022 2 3 0.67

13/06/2022 1 1 1.00

14/06/2022 2 2 1.00

15/06/2022 2 2 1.00

16/06/2022 2 3 0.67

17/06/2022 1 1 1.00

20/06/2022 1 2 0.50

21/06/2022 1 1 1.00

22/06/2022 2 2 1.00

23/06/2022 2 2 1.00

24/06/2022 1 1 1.00

Total 42 50 86%




Anexo Xl.

Ficha de registro Pre Test Nivel de reincidencias atendidas

Ficha de registro

Quispe Lima Brian

Investigador Valencia Figueroa Carlos Tipo de prueba Pre Test
Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. B /_
Direccion Jr. Huanuco 3839, San Martin de Porres ZA— | |
Motiyo de Proyecto de Investigacién
Investigacion
Fecha de inicio 1/02/2022 Fecha de termino 3/03/2022
DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA
. Se refiere a las
Clasificacién .N“.Iel de‘ reincidencias NR=TRA X 100 Porcentaje
reincidencias . TRR
atendidas
Dia Total de reir.\cidencias Total de r'ei.ncidentes .Ni\./el de.
atendidas recibidos reincidencias
1/02/2022 1 2 0.50
2/02/2022 1 2 0.50
3/02/2022 0 0 0.00
4/02/2022 0 0 0.00
7/02/2022 0 0 0.00
8/02/2022 0 0 0.00
9/02/2022 0 0 0.00
10/02/2022 0 0 0.00
11/02/2022 0 0 0.00
14/02/2022 1 1 1.00
15/02/2022 0 0 0.00
16/02/2022 0 0 0.00
17/02/2022 1 1 1.00
18/02/2022 0 0 0.00
21/02/2022 1 2 0.50
22/02/2022 0 0 0.00
23/02/2022 1 1 1.00
24/02/2022 0 0 0.00
25/02/2022 1 2 0.50
28/02/2022 1 1 1.00
1/03/2022 0 0 0.00
2/03/2022 1 1 1.00
3/03/2022 1 1 1.00
Total 10 14 35%




Anexo XIlI. Ficha de registro Re Test Nivel de reincidencias atendidas
Ficha de registro
Investigador Valg:clis:iighn;?oir?:rlos Tipo de prueba Re-Test
Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. ) 4
Direccion Jr. Huanuco 3839, San Martin de Porres Vo A
MOti.VO de Proyecto de Investigacidn
Investigacion
Fecha de inicio 4/03/2022 Fecha de termino 5/04/2022
DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA
Nivel de Se refiere al nivel
Resolucién incidencias <3|e 'Fodasllas NIA=TIA X 100 Porcentaje
atendidas |nC|derI1C|as TIR
atendidas
— . Total de
Dia Total de relr.mdenuas reincidentes Nivel de Reincidencias
atendidas o
recibidos
4/03/2022 1 1 1.00
7/03/2022 1 2 0.50
8/03/2022 0 0 0.00
9/03/2022 0 0 0.00
10/03/2022 0 0 0.00
11/03/2022 0 0 0.00
14/03/2022 0 0 0.00
15/03/2022 0 0 0.00
16/03/2022 0 0 0.00
17/03/2022 1 1 1.00
18/03/2022 0 0 0.00
21/03/2022 1 2 0.50
22/03/2022 0 0 0.00
23/03/2022 0 0 0.00
24/03/2022 1 1 1.00
25/03/2022 0 0 0.00
28/03/2022 1 2 0.50
29/03/2022 1 2 0.50
30/03/2022 1 1 1.00
31/03/2022 0 0 0.00
1/04/2022 0 0 0.00
4/04/2022 1 1 1.00
5/04/2022 1 1 1.00
Total 10 14 35%




Anexo XIII.

Ficha de registro Post Test Nivel de reincidencias atendidas

Ficha de registro

Investigador Valtcelr:JcIiS:(:igLrZ?ozr?:rlos Tipo de prueba Post Test
Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. - |
Direccidn Jr. Huanuco 3839, San Martin de Porres = //_
Motivo de Proyecto de Investigacién =

Investigacion

Fecha de inicio 25/05/2022 Fecha de termino 24/06/2022

DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA

. Se refiere a las
Clasificacién .N“.Iel de. reincidencias NR=TRA X 100 Porcentaje
reincidencias . TRR
atendidas
Dia Total de reir)cidencias Total de r'ei.ncidentes .Ni\./el de.
atendidas recibidos reincidencias

25/05/2022 1 1 1.00

26/05/2022 1 1 1.00

27/05/2022 0 0 0.00

30/05/2022 1 1 1.00

31/05/2022 0 0 0.00

1/06/2022 1 1 1.00
2/06/2022 0 0 0.00
3/06/2022 0 0 0.00
6/06/2022 0 0 0.00
7/06/2022 1 1 1.00
8/06/2022 1 1 1.00
9/06/2022 1 1 1.00

10/06/2022 1 1 1.00

13/06/2022 0 0 0.00

14/06/2022 1 1 1.00

15/06/2022 0 0 0.00

16/06/2022 1 1 1.00

17/06/2022 0 0 0.00

20/06/2022 0 0 0.00

21/06/2022 1 1 1.00

22/06/2022 1 1 1.00

23/06/2022 1 1 1.00

24/06/2022 1 1 1.00

Total 14 14 61%




Anexo XIV. Ficha de registro Pre Test Ratio de impacto de incidencias

Ficha de registro

. Quispe Lima Brian .

Investigador Valencia Figueroa Carlos Tipo de prueba Pre Test
Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. , Bz
Direccién Jr. Huanuco 3839, San Martin de Porres , ,/
Motivo de L | /

L, Proyecto de Investigacidn
Investigacion
Fecha de inicio 1/02/2022 Fecha de termino 3/03/2022
DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA
Ratio de CI.aS|‘f|caC|<‘Jn de las
impacto de incidencias que
e s . . son de mayor RII=NIl X 100 .
Clasificacién incidencias ) . = Porcentaje
importanciay NTI
sobre el . .
. tienen impacto
cliente .
sobre el cliente
, Num?ro de incidencias Numero total de Ratio de impacto de
Dia con impacto sobre el o . o . .
. incidencias incidencias sobre el cliente
cliente
1/02/2022 1 3 0.33
2/02/2022 2 3 0.67
3/02/2022 0 1 0.00
4/02/2022 1 2 0.50
7/02/2022 0 1 0.00
8/02/2022 1 3 0.33
9/02/2022 1 2 0.50

10/02/2022 1 2 0.50

11/02/2022 1 2 0.50

14/02/2022 2 3 0.67

15/02/2022 0 0 0.00

16/02/2022 1 3 0.33

17/02/2022 2 3 0.67

18/02/2022 1 2 0.50

21/02/2022 1 3 0.33

22/02/2022 1 3 0.33

23/02/2022 1 2 0.50

24/02/2022 1 2 0.50

25/02/2022 2 3 0.67

28/02/2022 1 2 0.50

1/03/2022 0 0 0.00
2/03/2022 2 3 0.67
3/03/2022 1 2 0.50
Total 24 50 41%




Anexo XV. Ficha de registro Re Test Ratio de impacto de incidencias

Ficha de registro

Investigador Valg:;isgiigll:?eiozr?:rlos Tipo de prueba Re-Test
Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. |
Direccidn Jr. Huanuco 3839, San Martin de Porres /*/_
Motivo de Proyecto de Investigacion =g

Investigacion

Fecha de inicio 4/03/2022 Fecha de termino 5/04/2022

DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA

Ratio de Cl'asi'ficacic‘jn de las
impacto de incidencias que
Clasificacion incidencias .Son de mayor RII=NIl X 100 Porcentaje
sobre el |.mport.anC|a y NTI
cliente tienen |m|c.>acto
sobre el cliente
, Nt]me;ro de incidencias Numero total de Ratio de impacto de
Dia con impacto sobre el . . . . .
cliente incidencias incidencias sobre el cliente
4/03/2022 1 3 0.33
7/03/2022 2 3 0.67
8/03/2022 0 0 0.00
9/03/2022 1 3 0.33

10/03/2022 0 1 0.00

11/03/2022 1 2 0.50

14/03/2022 1 3 0.33

15/03/2022 1 2 0.50

16/03/2022 1 2 0.50

17/03/2022 1 3 0.33

18/03/2022 0 0 0.00

21/03/2022 1 2 0.50

22/03/2022 1 2 0.50

23/03/2022 2 3 0.67

24/03/2022 1 2 0.50

25/03/2022 1 2 0.50

28/03/2022 2 3 0.67

29/03/2022 1 3 0.33

30/03/2022 1 2 0.50

31/03/2022 1 2 0.50

1/04/2022 1 2 0.50
4/04/2022 2 3 0.67
5/04/2022 1 2 0.50
Total 24 50 43%




Anexo XVI.

Ficha de registro Post Test Ratio de impacto de incidencias

Ficha de registro

Quispe Lima Brian

Investigador Valencia Figueroa Carlos Tipo de prueba Post Test
Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. _ |
Direccién Jr. Huanuco 3839, San Martin de Porres ,/_
Motivo de Proyecto de Investigacién -

Investigacion

Fecha de inicio 25/05/2022 Fecha de termino 24/06/2022
DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA
Ratio de Cl'asi'ficacic‘jn de las
impacto de incidencias que
Clasificacion incidencias §on de mayor RII=NILX 100 Porcentaje
sobre el |.mport.anC|a y NTI
cliente tienen |mpacto
sobre el cliente
Numero de incidencias .
Dia con impacto sobre el Nu.me.ro to'FaI de Nivel de incidencias atendidas
cliente incidencias

25/05/2022 1 2 0.50

26/05/2022 0 3 0.00

27/05/2022 0 2 0.00

30/05/2022 0 3 0.00

31/05/2022 0 2 0.00

1/06/2022 0 3 0.00
2/06/2022 0 2 0.00
3/06/2022 0 2 0.00
6/06/2022 0 2 0.00
7/06/2022 0 3 0.00
8/06/2022 1 3 0.33
9/06/2022 1 3 0.33

10/06/2022 1 3 0.33

13/06/2022 0 1 0.00

14/06/2022 1 2 0.50

15/06/2022 1 2 0.50

16/06/2022 0 3 0.00

17/06/2022 0 1 0.00

20/06/2022 1 2 0.50

21/06/2022 0 1 0.00

22/06/2022 1 2 0.50

23/06/2022 0 2 0.00

24/06/2022 0 1 0.00

Total 8 50 15%




Anexo XVII. Desarrollo bajo el marco de trabajo SCRUM

Este documento presenta detalladamente la implementacion de la metodologia
de desarrollo de software SCRUM en la presente investigacion titulada “Mesa de

ayuda en la gestion de incidencias en la empresa Transportes AIFIQUI SAC”.

La metodologia de software da como propuesta el andlisis de entregables
funcionales, que son denominados Sprints, se espera que cada uno de ellos
seran 100% funcionales y admitiran la implementacion de modulo sin el requisito

de que el software este al 100% completo.

Alcance:

Realizado el analisis, a continuacion, se detallan los objetivos del software:

e Crear un chatbot, que permita al usuario registrar incidencias y realizar
Su respectivo seguimiento.
e Facilitar la asignacion de estados segun el tipo de incidencias.
¢ Facilitar la asignacion de roles funcionales que permita asignar un
personal de acuerdo al estado determinado.
e Facilitar el registro de reincidencias para la buena atencion del cliente.
Roles:
Los roles que se tendran para esta investigacion se detallan en el siguiente

cuadro:
Tabla 14. Nombre y Roles del Proyecto

ROL | NOMBRE
Scrum Master Edwin Salinas

Brian Quispe

Team Member i
Carlos Valencia

Product Owner Angel Gonzales

Fuente: Elaboracion Propia



Planificacion: Historias de usuario

Tabla 15. Historia de Usuario 1

Historia de Usuario

Nimero: 1 Usuario: Todos
Nombre Historia: Inicio de sesién Tiempo Estimado: 3 dias
lteracion: 1 Prioridad: Alta

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

Descripcion: El sistema permitira el inicio de sesion de dos tipos de
usuarios, el administrador y el técnico.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 16. Historia de Usuario 2

Historia de Usuario

Numero: 2 Usuario: Todos
Nombre Historia: Dashboard Tiempo Estimado: 3 dias
Iteracién: 1 Prioridad: Baja

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

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

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 17. Historia de Usuario 3

Historia de Usuario

NUmero: 3 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestién de Usuarios Tiempo Estimado: 5 dias

lteracion: 1 Prioridad: Alta

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

Descripcion: El sistema permitird la gestion de los usuarios: registro,
modificacion, eliminacion, busqueda y consulta.

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 18. Historia de Usuario 4

Historia de Usuario

NUmero: 4 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestion de Tipo de | Tiempo Estimado: 5 dias
Incidencia

lteracion: 2 Prioridad: Alta

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

Descripcion: El sistema permitird la visualizacion de los tipos de
incidencias.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 19. Historia de Usuario 5

Historia de Usuario

NUmero: 5 Usuario: Cliente

Nombre Historia: Registro Incidencia - | Tiempo Estimado: 5 dias
Chatbot

Iteracion: 2 Prioridad: Alta

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

Descripcion: El chatbot iniciara una conversacion con el usuario el cual
ingresara los datos para el registro de incidencia

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 20. Historia de Usuario 6

Historia de Usuario

NUmero: 6 Usuario: Técnico

Nombre Historia: Bandeja de Incidencia | Tiempo Estimado: 5 dias

lteracion: 3 Prioridad: Alta

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

Descripcion: El sistema permitird la visualizacién de todas las incidencias
registradas también la modificacion, eliminacion, busqueda y consulta.

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 21. Historia de Usuario 7

Historia de Usuario

Numero: 7 Usuario: Cliente
Nombre Historia: Revision Incidencia Tiempo Estimado: 5 dias
Iteracion: 3 Prioridad: Alta

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

Descripcion: El sistema permitiré la gestion de incidencias, las cuales tiene
los siguientes campos: tipo de incidencia y detalle del problema.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 22. Historia de Usuario 8

Historia de Usuario

NUmero: 8 Usuario: Técnico, Cliente

Nombre Historia: Seguimiento de | Tiempo Estimado: 4 dias
Incidencias

lteracién: 4 Prioridad: Alta

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

Descripcion: El sistema permitira la validacion de la incidencia y ver el
recorrido que ha tenido esta

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 23. Historia de Usuario 9

Historia de Usuario

NUmero: 9 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Asignacion de Técnico | Tiempo Estimado: 6 dias

lteracion: 4 Prioridad: Alta

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

Descripcidn: El sistema permitird asignar una incidencia a un respectivo
técnico segun el tipo de incidencia.

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 24. Historia de Usuario 10

Historia de Usuario

NUmero: 10

Usuario: Técnico

Nombre Historia: Seguimiento de
Incidencia Técnico

Tiempo Estimado: 5 dias

lteracién: 4

Prioridad: Alta

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

Descripcion: El sistema permitira visualizar el detalle de la revision de la

incidencia propuesta por el técnico.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 25. Historia de Usuario 11

Historia de Usuario

Numero: 11

Usuario: Administrador

Nombre Historia: Nivel de Incidencias
Atendidas

Tiempo Estimado: 5 dias

Iteraciéon: 5

Prioridad: Alta

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

Descripcion: El sistema permitira visualizar las incidencias atendidas.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 26. Historia de Usuario 12

Historia de Usuario

NUumero: 12

Usuario: Administrador

Nombre Historia: Nivel de reincidencias

Tiempo Estimado: 5 dias

lteraciéon: 5

Prioridad: Alta

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

Descripcion: El sistema permitira consultar las reincidencias registradas.

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 27. Historia de Usuario 13

Historia de Usuario

NUmero: 13 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Ratio de impacto de | Tiempo Estimado: 5 dias
incidencias sobre el cliente

lteracion: 5 Prioridad: Alta

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian

Descripcion: El sistema permitira consultar la ratio de impacto de
incidencias registradas.

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, se detalla el product backlog, en donde se agrupan las historias
de wusuario para generar los entregables funcionales como iteracion,

denominados Sprints. Para este proyecto se plantearon 6 sprints

Tabla 28. Product Backlog

Nombre de Historia Iteracion Tiempo Prioridad
Estimado (dias)
1 HU1 ([ Inicio de sesion 1 3 ALTA
2 HU2 | Dashboard 1 4 ALTA
3 HU3 [ Gestion de Usuarios 1 3 BAJA
4 HU4 | Gestion de Tipo de Incidencia 2 5 ALTA
5 HUS5 | Registro Incidencia -Chatbot 2 5 MUY ALTA
6 HU6 | Bandeja de Incidencia 3 5 ALTA
7 HU7 [ Revision Incidencia 3 5 ALTA
8 HU8 | Seguimiento de Incidencias 4 4 ALTA
9 HU9 | Asignacién de Técnico 4 6 MUY ALTA
10 HU10 | Seguimiento de Incidencia Técnico 4 5 ALTA
11 HU11 | Nivel de Incidencias Atendidas 5 5 ALTA
12 HU12 | Nivel de reincidencias 5 5 ALTA
13 HU13 sRc?gir(‘)a Silig&mto de incidencias 5 5 ALTA

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 29. Requerimientos Funcionales

Estimacion  Tiempo
en dias

Requerimiento Funcional Prioridad

El sistema permitira el inicio de sesion de tres

RF1 tipos de usuarios, el administrador, el técnico 1 3 3
y el cliente.

RE? El S|stem'a brindara un resumen de reportes 1 4 >
los usuarios.
El sistema permitira la gestion de los usuarios:

RF3 registro, modificacion, eliminacion, busqueda 1 3 4
y consulta.

RF4 El sistema permitira la gestion de los tipos de 5 5 5

incidencias.

El chatbot iniciara una conversacién con el
RF5 usuario el cual ingresara los datos para el 2 5 5
registro de incidencia

El sistema permitira la gestién de incidencias,
RF6 las cuales tiene los siguientes campos: tipo de 3 5 6
incidencia y detalle del problema.

El sistema permitira la visualizacion de todas
las incidencias registradas también la

RF7 Y R , 3 5 6
modificacion, eliminacién, blsqueda vy
consulta.
El sistema permitira la validacion de la

RF8 L : . : 4 4 6
incidencia y ver el recorrido que ha tenido esta
El sistema permitira asignar una incidencia a

RF9 un respectivo técnico segun el tipo de 4 6 5
incidencia.
El sistema permitird visualizar el detalle de la

RF10 revision de la incidencia propuesta por el 5 5 5
técnico.

RE11 El sistema permitira visualizar las incidencias 6 5 5
atendidas.

RE12 EI. 'S|ste.ma _permltlra consultar  las 6 5 5
reincidencias registradas.

RE13 El sistema permitirA consultar la ratio de 6 5 5

impacto de incidencias registradas.

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 30. Requerimientos No Funcionales

Requerimiento No Funcional

El sistema debe ser intuitivo para que el aprendizaje del
uso pueda realizarse de manera rapida y sencilla.

El sistema debe plasmar un disefio creativo dirigida a la

RNF1 Usabilidad . - .
linea grafica que maneja la empresa.
La experiencia del uso del sistema del usuario debera
ser accesible, amistoso y de facil entendimiento.
El sistema debe proveer la seguridad de que la
informacion que se maneja, sera analizada por usuarios

o de la empresa.

RNF2 Fiabilidad
El sistema debe ser competente al momento de soportar
ataques externos.

RNF3 Rendimiento El sistema debe tener la capacidad de rapides y soporte

a la gran suma de usuarios conectados al mismo tiempo.

El sistema debe ser accesible las 24 horas para que no
RNF4 Disponibilidad | se encuentre problemas al momento de conectarse en
cualguier momento y desde cualquier lugar.

El sistema debe tener la facilidad de andalisis al momento
RNF5 Soporte de comprension de codigo para generar

de manera rapida y sencilla el soporte.

El sistema debe brindar seguridad de calidad para
RNF6 Seguridad permitir diferenciar las funciones de cada perfil de
usuario y asi evitar cualquier robo de informacion.

Fuente: Elaboracion Propia



PLANIFICACION DEL SPRINT N°1

Siendo las 4 pm del dia 21 de febrero del 2022, se redne en la empresa AIFIQUI
S.A.C.

Presentes:
ROL | NOMBRE
Scrum Master Edwin Salinas
Brian Quispe

Team Member .
Carlos Valencia

Product Owner Angel Gonzales

El gerente de la empresa AIFIQUI S.A.C, realiza la respectiva presentacion de

todos los requerimientos ademas de sefalar los que son de prioridad.

Al analizar cada uno de los requerimientos expuestos, El sefior Angel Gonzales
esclarece algunas dudas presentadas y asi mismo se responsabiliza en el
cumplimiento de todos los requerimientos presentados hasta el momento en el
Sprint 1.

Es asi como los asistentes transmiten su aprobacién respecto a lo expuesto en
la planificacion del Sprint 1, como también se indica la fecha de entrega de este
Sprint la cual seria el dia 08 de marzo del 2022.

‘ 2

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Angel Gonzales




EJECUCION DEL SPRINT 1

Previo a la realizacion del disefio se debe de conocer y comprender la
funcionalidad del sistema, quiere decir el andlisis de lo que se requiere

desarrollando cada historia de usuario.

RF1: El sistema permitira el inicio de sesién de todos los usuarios.
DISENO

PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional
especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior
aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa

Balsamiq mockups.

Figura 20. Prototipo de inicio de sesion

A Web Page

(- -) C‘ |Q https://

Inicie sesién para regresar al sistema

|adm"1 a |

| G|

Ingresar




DESARROLLO
En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema web,

empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 21. Controlador Inicio de sesion

request

1);

(

() (
($request), $request

1 $request-

request
(srequest);

f (sresponse > ($request,
1 $response;

1 F?php

Illuminate\Contracts\Auth ;
Illuminate\Database\Eloquent\Factories

e Illuminate\Foundation\Auth Authen
Illuminate\Notifications
Illuminate\Database\Eloquent

table H
dates = ['deleted_at

fillable [
tipo_usuario',




Figura 23. Vista Inicio de sesion

@include('sweetalert::alert')

POST
@csrf

login100-form-t
Bienvenido al sistema

Login

@error('email')
invalid-feedback” r

{{ $message }‘)

IMPLEMENTACION
En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréfica del
requerimiento 1, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego

desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 24. Implementacion Inicio de sesién

Bienvenido al
Administrador
AIFIQUISAC




RF2: El sistema brindara un resumen respecto alos reportes de incidencias

nuevas y las nuevas reincidencias a todos los usuarios.

DISENO

PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior

aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa

Balsamiq mockups.

|::

Reportes

Usuarios por Area

Figura 25. Prototipo de Dashboard
A Web Page

€9 C [Qhwpr =
9 ADMINISTRADOR Dashboard
#A Home
= 0 ~ 0 N 1
3= Usuerios Incidencias Nuevas Nuevas Reincidencias Clientes
€} Gestion de Incidencias <
&} Configuracidn <




DESARROLLO
En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema web,

empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 26. Controlador Dashboard

1 |<7pnp

pace App\Http\Controllers;

se Illuminate\Http
e App\Models
App\Models
e App\Models

App\Models

HomeController

('created_at

(
(8]
0

da ( ("COUNT (" id

(sd4 key b) {
u_area[skey]=sb->total;

area[skey]l=sb->funcion_area->nombre

('home', (‘d1','d2','d3", 'u_area', 'area

Figura 27. Modelo Dashboard

App\Models;
Illuminate\Database\Eloquent\Factories
jse Illuminate\Database\Eloguent ;
ise Illuminate\Database\Eloquent

SequimientoIncidencia

table |
dates ['de

fillable [
d_incidencia',




Figura 28. Vista Dashboard

@extends( ' layouts.app')

@section('content’)

r">{{ __('Dashboard’) }}

155="card-body
<?php sa $ ()->tipo_usuario 7>
<?php if (sa=="1"): 7>

{{$d1}}
Incidencias Nuevas

{{$d2->total}}

Nuevas Reincidencias

{{$d3->total}}

Clientes

IMPLEMENTACION

En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréfica del
requerimiento 1, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego

desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 29. Implementacion Dashboard

Dashboard

Copyright © 2022 Aifiquisac.




RF3: El sistema permitira la gestion de los usuarios: registro, modificacion,
eliminacion, busqueda y consulta, donde se podran registrar datos como

el nombre, correo, tipo de usuario y area.
DISENO
PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional
especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior
aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa

Balsamiq mockups.

Figura 30. Prototipo de Gestidén de Usuarios

A Web Page
€ > C [Qnupss =
= Principal
eADMlN[STR‘\DOR Usuarios Agregar Nuevo Usuario
& fome Tabla Usuarios
= Usuarios
&2 Gestion de Incidencias ¢
N® & |Mombre  |Corree %+ |Tipo de Usuaric $ |Area = |Action 3
i t "
o Gestion de Proyectos ) 1 ADMINISTRADOR admin@gmail.com (Administrador Area de venta m
% Gestion de Riesgos < 2 123 administrador@gmail.com [Cliente Area de Ventas ']]]]'
&2 Configuracion < 3 Tecnico con apellidos |tecnico@gmail.com Tecnico Area de ventas m

Reportes <

E




Figura 31. Prototipo de Creacién de Usuarios

A Web Page
€« |Q https:// =
= Principal
9 ADMINISTRADOR Creacion de Usuarios
#& Home Tipe Usuarie Area
iZ  Usuarios ‘ Seleccione Tipo de usuario | v] | Seleccione | v]
#ff Gestion de Incidencias ¢ DNI Nombre:
& Gestion de Proyectos < | | | |
¥ Gestion de Riesgos ¢ Correo: Contrasefia:
2% Configuracion < | | | |
w Reportes . [[cancetor ]

DESARROLLO

En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema web,
empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 32. Controlador Gestion de Usuarios

1 ’(?php

e App\Http\Controllers

e App\Models
App\Models
App\Models

e Illuminate\Http

input=srequest-> ()
password ($input['passwc
input['password'] password;
($input)
('Usuar

user
response
(suser > 0
response




Figura 33. Modelo Gestion de Usuarios

p\Models;

Illuminate\Contracts\Auth

e Illuminate\Database\Eloquent\Factories

e Illuminate\Foundation\Auth as Authent
Illuminate\Notifications
Illuminate\Database\Eloquent

table IS€
dates = [

fillable = [

jari

Figura 34. Vista Gestion de Usuarios

pextends('layuuts.app')

@section('content')

Agregar Nuevo Usuario

Tabla Usuarios

@include('sweetalert::alert')

N°

Nombre

Correo

Tipo de Usuario

Area
155=""no t">Action

@foreach($data as $key=>$usuario)

{{$key+1}}
{{ $usuario->name }}
{{ $usuvario->email }}




IMPLEMENTACION

En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréfica del

requerimiento 3, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego

desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 35. Implementacion Gestion de Usuarios

ADMINISTRADOR Usuarios

Tabla Usuarios

Copyright © 2022 Aifiquisac.

Bexce || Bror
N HNomb: Corree. Tipe de Usuario Are;
1 ADMINISTRADOR admin@gmail.com Administrador Area de Ventas
T ' tecnico@g m Tecnico d
3 Tec el r i Tecnica

ecnico3@gmailcom Tecnico SGD - SOPORTE

Agregar Nuevo Usuario

BUSCAR:

Action

(@8]
a0
oo
(= 8]




BURNDOWN DEL SPRINT N° 1

Figura 36. Burndown del Sprint 1

SPRINT 1

12

10

Fuentes: Elaboracién Propia

1 2 3 4 5 6 7

e Rea] == FEstimado

Burndown Sprint 1

En la figura anterior se puede observar el burndown, la cual tiene el siguiente
significado, la linea roja da una representacion al tiempo ideal en que se deberia
de desarrollar el sprint, asi mismo la linea azul es una representacion respecto
al tiempo real del desarrollo del sprint. Es asi como se define que si la linea azul
se encuentra por debajo de la roja significa un adelanto a los tiempos
establecidos, por lo contrario, si esta linea azul se encuentra ubicada por encima
de la roja quiere decir que fue un atraso. A lo que se puede apreciar los tiempos

son ideales.



ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 1

Siendo las 3 pm del dia 21 de febrero del 2022, se redne en la empresa AIFIQUI

S.AC

Presentes:

ROL
Scrum Master

NOMBRE
Edwin Salinas

Team Member

Brian Quispe
Carlos Valencia

Product Owner

Angel Gonzales

El encargado de la Empresa “AIFIQUI S.A.C” Angel Gonzales termina la reunién

con los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia, esclareciendo los puntos sobre

el Sprint.

En la cual se definiran las maneras de trabajar como también los requerimientos

de cada interaccion, asi mismo a fecha de entrega y la firma del acta que sefala

el término de la reunioén.

Es asi como, los asistentes imparten su aprobacién la cual es necesaria de

acuerdo con los puntos acordados en la reunion, para poder seguir con la

planificacion de este Sprint, de igual manera se comprometen a entregar

resultados positivos en los tiempos establecidos.

7

Edwin Salinas

Brian Quispe

Carlos Valencia

Angel Gonzales




ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 1

Siendo la 1 pm del dia 08 de marzo del 2022 se relune en la empresa AIFIQUI

S.AC

ROL
Scrum Master

NOMBRE
Edwin Salinas

Team Member

Brian Quispe
Carlos Valencia

Product Owner

Angel Gonzales

Los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia, otorga el detalle de todos los

requerimientos que se han desarrollado, asi mismo expone cada una de las

interfaces desarrolladas y brindadas por el producto Owner.

Evaluado la exposicion y sustentacion por parte de los sefiores Brian Quispe y

Carlos Valencia, para la aprobacion del Sprint, se toma la decision de aprobar el

Sprint, del proyecto “Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la empresa
Transportes AIFIQUI SAC”.

Es asi como los presentes dan a conocer su aprobacion respecto al informe

presentado por los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia del Sprint N°1 del

proyecto “Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la empresa Transportes

AIFIQUI SAC”.
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Edwin Salinas

Brian Quispe

Carlos Valencia

Angel Gonzales




RESUMEN DE LA REUNION RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 1

Informacién de la empresa y proyecto:

Empresa/
Organizacion

AIFIQUI S.A.C

Proyecto

“‘Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la

empresa Transportes AIFIQUI SAC”.

Informacioén de la reunién:

Fecha 08/03/2022
Numero de iteracion / Sprint Sprint 1

Personas Convocadas a la
reunion

Edwin Salinas
Brian Quispe
Carlos Valencia
Angel Gonzales

Persona que asistieron a la
reunion

Edwin Salinas
Brian Quispe
Carlos Valencia
Angel Gonzales

Formulario de reunién retrospectiva

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

., Qué no salié bien en la lteracién?
(Errores)

Se consiguidé ejecutar correctamente el
inicio de sesion y las validaciones de los
privilegios.

Se desarrollé el Dashboard.

Se reveld una falla en el momento de
realizar las validaciones de |los
privilegios, pero se solucioné.




PLANIFICACION DEL SPRINT N°2

Siendo las 4 pm del dia 08 de marzo del 2022, se retne en la empresa AIFIQUI

S.A.C.

Presentes:

ROL
Scrum Master

Edwin Salinas

NOMBRE

Team Member

Brian Quispe
Carlos Valencia

Product Owner

Angel Gonzales

El gerente de la empresa AIFIQUI S.A.C, realiza la respectiva presentacion de

todos los requerimientos ademas de sefalar los que son de prioridad.

Al analizar cada uno de los requerimientos expuestos, El sefior Angel Gonzales

esclarece algunas dudas presentadas y asi mismo se responsabiliza en el

cumplimiento de todos los requerimientos presentados hasta el momento en el

Sprint 2.

Es asi como los asistentes transmiten su aprobacién respecto a lo expuesto en

la planificacion del Sprint 2, como también se indica la fecha de entrega de este

Sprint la cual seria el dia 29 de marzo del 2022.

>

Edwin Salinas

Brian Quispe

Carlos Valencia

Angel Gonzales




Previo a la realizacion del disefio se debe de conocer y comprender la

funcionalidad del sistema, quiere decir el analisis de lo que se requiere

EJECUCION DEL SPRINT 2

desarrollando cada historia de usuario.

RF4: El sistema permitira la gestion de los tipos de incidencias.

DISENO

PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional
especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior
aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa

Balsamiq mockups.

Figura 37. Prototipo de Gestidén de Tipo de Incidencias

3 ASESORIA TECNIC/| SE NECESITA ASESORIA A PRODUCTOS MAYORES A 400 SOL|

A Web Page
€9 C [Qhups =
= Principal
9 ADMINISTRADOR Tipo de Incidencias
& Home Tabla de Tipos de Incidencias
= Usuarios
EXCEL | [ POF Buscar: [ ]
& Gestion de Incidencias <
N° & [ Nombre % [Descripcion s
@ Configuracion < 1 Tipo de incidencia 1 |descripeibn 1 m
bl Reportes < 2 VISITA TECNICA PASA A VISITA SIEMPRE QUE PRODUCTO SEA NO POTABLE _ lﬁ




DESARROLLO

En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema web,

empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 38. Controlador Gestion de Tipo de Incidencias

input=
($input[
($input[

Eloquent\Factories)
Eloquent), 2
Eloquent!,

dates

fillable
bre




Figura 40. Vista Gestion de Tipo de Incidencias

IMPLEMENTACION

En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréafica del
requerimiento 4, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego
desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 41. Implementacion Gestion de Tipo de Incidencias

Tipo de Incidencias ‘Agregar Nueva Tipo de Incidencia

Tabla de Tipos de Incidencias

@exce || @PoF BUSCAR:
N Nombre Deseripeion Action
1 ERROR GENERA ERRORES EN GENERAL ﬂu
2 SOPORTE TECNICO PASA A VISITA SIEMPRE QUE PRODUCTD SEA NO PORTABLE ﬂu
ASESORIA TECNICA SE BRINDA ASESORIA A SERVICIOS CON GARANTIA ﬂu
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RF5: El chatbot iniciara una conversacion con el usuario el cual ingresara
los datos para el registro de incidencia

DISENO

PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional
especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior
aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa

Balsamiq mockups.

Figura 42. Prototipo de Registro Incidencia - Chatbot

A Web Page

€9 C Qhww

. Servicios Portafolio Nosot Contact

CHATBOT AIFIQUI

Bienvenido al chatboot de
AIFIQUI, diga un salude.

&4En qué idioma quieres seguir?

Erwiar un mensaje




DESARROLLO

En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema web,

empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 43. Controlador Registro Incidencia - Chatbot

e\Eloguent\Factories),
oquent
oquent’,

fillable =




Figura 45. Vista Registro Incidencia - Chatbot

IMPLEMENTACION
En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréafica del
requerimiento 5, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego

desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 46. Implementacion Registro Incidencia - Chatbot

SERVICIOS PORTFOLIO NOSOTROS CONTACTANOS

(BIENVENIDOS!

TRANSPORTES AIFIQUI TU

SOLUCION

Bienvenido Carlos

Chatbot AIFIQUI

Elige Ia accion que deseas realizar
Informacidn de los servicios

Seguimiento de Incidencias

Contactar con un asesor / Registrar
Incidencia

SERVICIOS




BURNDOWN DEL SPRINT N° 2

Figura 47. Burndown del Sprint 2
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Burndown Sprint 2

En la figura anterior se puede observar el burndown, la cual tiene el siguiente
significado, la linea roja da una representacion al tiempo ideal en que se deberia
de desarrollar el sprint, asi mismo la linea azul es una representacion respecto
al tiempo real del desarrollo del sprint. Es asi como se define que si la linea azul
se encuentra por debajo de la roja significa un adelanto a los tiempos
establecidos, por lo contrario, si esta linea azul se encuentra ubicada por encima
de la roja quiere decir que fue un atraso. A lo que se puede apreciar los tiempos

son ideales.



ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 2

Siendo la 1 pm del dia 21 de marzo del 2022, se retne en la empresa AIFIQUI

S.AC

Presentes:

ROL
Scrum Master

NOMBRE
Edwin Salinas

Team Member

Brian Quispe
Carlos Valencia

Product Owner

Angel Gonzales

El encargado de la Empresa “AIFIQUI S.A.C” Angel Gonzales termina la reunién

con los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia, esclareciendo los puntos sobre

el Sprint.

En la cual se definiran las maneras de trabajar como también los requerimientos

de cada interaccion, asi mismo a fecha de entrega y la firma del acta que sefiala

el término de la reunioén.

Es asi como, los asistentes imparten su aprobacién la cual es necesaria de

acuerdo con los puntos acordados en la reunion, para poder seguir con la

planificacion de este Sprint, de igual manera se comprometen a entregar

resultados positivos en los tiempos establecidos.

>

Edwin Salinas

Brian Quispe

Carlos Valencia

Angel Gonzales




ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 2

Siendo la 1 pm del dia 29 de marzo del 2022 se reune en la empresa AIFIQUI
S.AC

ROL | NOMBRE
Scrum Master Edwin Salinas

Brian Quispe

Team Member .
Carlos Valencia

Product Owner Angel Gonzales

Los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia, otorga el detalle de todos los
requerimientos que se han desarrollado, asi mismo expone cada una de las

interfaces desarrolladas y brindadas por el producto Owner.

Evaluado la exposicion y sustentacion por parte de los sefiores Brian Quispe y
Carlos Valencia, para la aprobacion del Sprint, se toma la decision de aprobar el
Sprint, del proyecto “Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la empresa
Transportes AIFIQUI SAC”.

Es asi como los presentes dan a conocer su aprobacion respecto al informe
presentado por los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia del Sprint N°2 del
proyecto “Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la empresa Transportes
AIFIQUI SAC”.

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Angel Gonzales




RESUMEN DE LA REUNION RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 2

Informacion de la empresa y proyecto:

Emp_resa_{ AIFIQUI S.A.C
Organizacion

“‘Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la

Proyecto empresa Transportes AIFIQUI SAC”.

Informacion de la reunién:

Fecha 29/03/2022
Numero de

iteracién / Sprint Sprint 2

Edwin Salinas

Personas ) :
Convocadas a la Brian QUISIOF-‘_
reunion Carlos Valencia

Angel Gonzales

Persona que Edwin Salinas

asistieron a la Brian Quispe
reunion Carlos Valencia

Angel Gonzales

Formulario de reunion retrospectiva

¢, Qué salio bien en la Iteracion? ., Qué no salié bien en la lteracién?
(Aciertos) (Errores)




PLANIFICACION DEL SPRINT N°3

Siendo las 4 pm del dia 30 de marzo del 2022, se retne en la empresa AIFIQUI

S.AC

Presentes:

ROL
Scrum Master

NOMBRE
Edwin Salinas

Team Member

Brian Quispe
Carlos Valencia

Product Owner

Angel Gonzales

El gerente de la empresa AIFIQUI S.A.C, realiza la respectiva presentacion de

todos los requerimientos ademas de sefialar los que son de prioridad.

Al analizar cada uno de los requerimientos expuestos, El sefior Angel Gonzales

esclarece algunas dudas presentadas y asi mismo se responsabiliza en el

cumplimiento de todos los requerimientos presentados hasta el momento en el

Sprint 3.

Es asi como los asistentes transmiten su aprobacion respecto a lo expuesto en

la planificacién del Sprint 3, como también se indica la fecha de entrega de este

Sprint la cual seria el dia 14 de abril del 2022.

>

Edwin Salinas

Brian Quispe

Carlos Valencia

Angel Gonzales




EJECUCION DEL SPRINT 3

RF6: El sistema permitira la gestion de incidencias, las cuales tiene los

siguientes campos: tipo de incidencia y detalle del problema.

DISENO

PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional
especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior
aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa

Balsamiq mockups.

Figura 48. Prototipo de Bandeja de Incidencias

A Web Page
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DESARROLLO

En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema web,

empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 49. Controlador Bandeja de Incidencias

Controller

Figura 50. Modelo Bandeja de Incidencias

s
Illuminate\Database\Eloguent\Factories\
I1luminate\Database\Eloquent, ;
I1luminate\Database\Eloquent\

Incidencia




Figura 51. Vista Bandeja de Incidencias

IMPLEMENTACION

En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréafica del
requerimiento 6, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego
desarrollada por el equipo de trabajo

Figura 52. Implementacion Bandeja de Incidencias.

% Aifiquisac = ]
‘ ADMINISTRADOR Bandeja de Incidencias
Listado
Bece || BFoF BUSCAR:
N Cadiga Incidencia Creador Facha Estado Action
INC-000001 Soporte tecnico para trailer ADMINISTRADOR 2022-06-05 u
1de 1 registros
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RF7: El sistema permitira la visualizacion de todas las incidencias
registradas también la modificacién, eliminacién, basqueday consulta.

DISENO

PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional
especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior

aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa
Balsamiq mockups.

Figura 53. Prototipo de Revision de Incidencia

A Web Page
L I & |CL hittped/ =
= Principal
e ADMINISTRADOR REVISION DE INCIDENCIA
# Home Codigo:
— [nc-00001
i= Usuarics
Tipo de Incidencia
5 Gestion de Incidencias ¢ - -
Tipo de incidencia -
€ Configuracitn <
Tiituber
|l Reportes < Titule de la Incidencia
Descripeibn:
Clienta Fecha:
[7777777 - Nombre Cliente | [ |
Azcion :
|Aprob1:|r |v| | Cancelar |




DESARROLLO
En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema web,

empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 54. Controlador Revision de Incidencia

bandejain

Figura 55. Modelo Revision de Incidencia

loquent),
abase\Elogquent)\,

ia",'id_incidencia’,'id');

,tid_accion', 'id");

,'emisor’,'id");




Figura 56. Vista Revision de Incidencia

control']) !1}

' form-contr

m-group col
bel('id_ti 'Tipo de Incidencia:') !!}
elect(*id_tipo_incidencia’,$tipo_incidencia,null, ['class’ => ‘form-control’,'disabled'=>"true'])

m-group col-1

ext('titule', " > 'form-control’, 'rows' = 'data-validation' => 'required’,'disabled'=>"true']) !!}

m-group col-12
bel('titulo’, 'Telefon
ext('titulo *class’ ~ol', 'rows' => '3',"data-validation' => 'required’,'disabled’=>'true’']) I1)

m-group col-12

bel( 'titulo"
ext('titule’, 5 ' ' form-control’, 'rows’ = "data-validation' => 'required','disabled’'=>'true'])

m-group col-12
bel('titulo', "Titul
ext('titule', null, ['cls » 'form-control’,"rous' = *data-validation' => 'required’,'disabled’=>'true']) !1}

tFile">Selecciona documento

form-control', 'data-validation' => 'required','disabled’=>"true']) !!}

IMPLEMENTACION

En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréfica del
requerimiento 7, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego

desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 57. Implementacion Revision de Incidencia
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BURNDOWN DEL SPRINT N° 3

Figura 58. Burndown del Sprint 3
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Burndown Sprint 3

En la figura anterior se puede observar el burndown, la cual tiene el siguiente
significado, la linea roja da una representacion al tiempo ideal en que se deberia
de desarrollar el sprint, asi mismo la linea azul es una representacion respecto
al tiempo real del desarrollo del sprint. Es asi como se define que si la linea azul
se encuentra por debajo de la roja significa un adelanto a los tiempos
establecidos, por lo contrario, si esta linea azul se encuentra ubicada por encima
de la roja quiere decir que fue un atraso. A lo que se puede apreciar los tiempos

son ideales.



ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 3

Siendo las 3 pm del dia 11 de abril del 2022, se retne en la empresa AIFIQUI

S.AC

Presentes:

ROL
Scrum Master

NOMBRE
Edwin Salinas

Team Member

Brian Quispe
Carlos Valencia

Product Owner

Angel Gonzales

El encargado de la Empresa “AIFIQUI S.A.C” Angel Gonzales termina la reunién

con los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia, esclareciendo los puntos sobre

el Sprint.

En la cual se definiran las maneras de trabajar como también los requerimientos

de cada interaccion, asi mismo a fecha de entrega y la firma del acta que sefiala

el término de la reunioén.

Es asi como, los asistentes imparten su aprobacién la cual es necesaria de

acuerdo con los puntos acordados en la reunion, para poder seguir con la

planificacion de este Sprint, de igual manera se comprometen a entregar

resultados positivos en los tiempos establecidos.

>

Edwin Salinas

Brian Quispe

Carlos Valencia

Angel Gonzales




ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 3

Siendo la 1 pm del dia 14 de abril del 2022 se relne en la empresa AIFIQUI

S.AC

ROL
Scrum Master

NOMBRE
Edwin Salinas

Team Member

Brian Quispe
Carlos Valencia

Product Owner

Angel Gonzales

Los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia, otorga el detalle de todos los

requerimientos que se han desarrollado, asi mismo expone cada una de las

interfaces desarrolladas y brindadas por el producto Owner.

Evaluado la exposicion y sustentacion por parte de los sefiores Brian Quispe y

Carlos Valencia, para la aprobacion del Sprint, se toma la decision de aprobar el

Sprint, del proyecto “Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la empresa
Transportes AIFIQUI SAC”.

Es asi como los presentes dan a conocer su aprobacién respecto al informe

presentado por los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia del Sprint N°3 del

proyecto “Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la empresa Transportes

AIFIQUI SAC”.

>

Edwin Salinas

Brian Quispe

Carlos Valencia

Angel Gonzales




RESUMEN DE LA REUNION RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 3

Informacién de la empresa y proyecto:

Emp_resa_{ AIFIQUI S.A.C
Organizacion

“‘Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la

Proyecto empresa Transportes AIFIQUI SAC”.

Informacion de la reunién:

Fecha 14/04/2022
NUumero de Sprint 3

iteracion / Sprint

Edwin Salinas

Personas ) :
Convocadas a la Brian Quispe
reunion Carlos Valencia

Angel Gonzales

asistieron a la Brian QUISIOF-‘_
reunion Carlos Valencia
Angel Gonzales

Formulario de reunién retrospectiva

¢, Qué salio bien en la Iteracion? ., Qué no salié bien en la lteracién?
(Aciertos) (Errores)




PLANIFICACION DEL SPRINT N°4

Siendo las 12 pm del dia 15 de abril del 2022, se retne en la empresa AIFIQUI

S.AC

Presentes:

ROL
Scrum Master

NOMBRE
Edwin Salinas

Team Member

Brian Quispe
Carlos Valencia

Product Owner

Angel Gonzales

El gerente de la empresa AIFIQUI S.A.C, realiza la respectiva presentacion de

todos los requerimientos ademas de sefialar los que son de prioridad.

Al analizar cada uno de los requerimientos expuestos, El sefior Angel Gonzales

esclarece algunas dudas presentadas y asi mismo se responsabiliza en el

cumplimiento de todos los requerimientos presentados hasta el momento en el

Sprint 4.

Es asi como los asistentes transmiten su aprobacién respecto a lo expuesto en

la planificacién del Sprint 4, como también se indica la fecha de entrega de este

Sprint la cual seria el dia 6 de mayo del 2022.

>

Edwin Salinas

Brian Quispe

Carlos Valencia

Angel Gonzales




EJECUCION DEL SPRINT 4

Previo a la realizacion del disefio se debe de conocer y comprender la
funcionalidad del sistema, quiere decir el analisis de lo que se requiere

desarrollando cada historia de usuario.

RF8: El sistema permitira la validacion de la incidencia y ver el recorrido
gue hatenido esta

DISENO

PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional
especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior
aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa

Balsamiq mockups.

Figura 59. Prototipo de Seguimiento de Incidencia
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DESARROLLO

En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema web,

empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 60. Controlador Seguimiento de Incidencia

input-$request->all();
request->ultima_acci

se Illuminate\Database\Eloguent\Factories)
I1luminate\Database\Eloguen ;
Illuminate tabase\Eloguent)

mientoIncidencia

on','id_accion',"i

5 emi




Figura 62. Vista Seguimiento de Incidencia

bold mr-2">Emisor:

mr-2">Receptor:

eptorf->name 1}

Detalle:
etalle }}

Archivo:

@endif

@endforeach

IMPLEMENTACION

tn btn-primary

En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréfica del

requerimiento 8, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego

desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 63. Implementacion Seguimiento de Incidencia

Detalle de Incidencias
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Cancelar

Copyright © 2022 Aifiquisac.

Seguimiento de Solicitud

1.-INCIDENCIA PENDIENTE
2-INCIDENCIA DERIVADA




RF9: El sistema permitir4 asignar una incidencia a un respectivo técnico

segun el tipo de incidencia.

DISENO

PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior

aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa

Balsamiq mockups.

Figura 64. Prototipo de Asignacion de técnico

A Web Page
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DESARROLLO

En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema

empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 65. Controlador Asignacion de técnico

>$request->detalle a])
(rid*,$id)-> (["id
('Inci i 3

request->id_accion =

(r

request->id accion == 4){
i ('id_inc

t->detalle_a]);
(id',$id)
('Incidencia
tuser= QO-> ()->tipo_usuario;

if ($tuser
rn

fillable

id_incidenc

|_incidencia’, 'id

,'id_accion', 'id');

web,




Figura 67. Vista Asignacion de técnico

', 'data-validation' => equired', "disabled’'=>"true']) 1!}
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IMPLEMENTACION

En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréafica del
requerimiento 9, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego
desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 68. Implementacion Asignacién de técnico
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RF10: El sistema permitira visualizar el detalle de la revision de la
incidencia propuesta por el técnico.

DISENO

PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional
especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior
aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa
Balsamiq mockups.

Figura 69. Prototipo de Seguimiento de Incidencia- Tecnico

A Web Page
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DESARROLLO

En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema web,

empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 70. Controlador Seguimiento de Incidencia - Técnico

tecnico_visita,
etalle_a]);

=>$request->detalle_a])
('id",$id)- (["id

I1luminate\Database\Eloquent\Factories)
I1luminate\Da se\Eloquent\; ;
Illuminate se\Eloquent),

ientoIncidencia

id_incidencia','id');




Figura 72. Vista Seguimiento de Incidencia - Técnico

1d mr-2">Emisor:

mr-2">Receptor:

ceptorf->name }}

Detalle:
>detalle 1}

2" >Archivo:

n btn-primary

r archivo

@endif

@endforeach

IMPLEMENTACION

En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréfica del
requerimiento 8, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego

desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 73. Implementacion Seguimiento de Incidencia - Tecnico

Detalle de Incidencias

Seguimiento de Solicitud

1.-INCIDENCIA PENDIENTE
ERROR GENERAL 2-INCIDENCIA DERIVADA

Carlos

Codigo:

INC-000001

Telefono:
999999993

Corree:

carlos@gmail.com

Titulo:

Soporte tecnico para trailer

Descripeion:

descripcion 1

Cancelar
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BURNDOWN DEL SPRINT N° 4

Figura 74. Burndown del Sprint 4
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Burndown Sprint 4

En la figura anterior se puede observar el burndown, la cual tiene el siguiente
significado, la linea roja da una representacion al tiempo ideal en que se deberia
de desarrollar el sprint, asi mismo la linea azul es una representacion respecto
al tiempo real del desarrollo del sprint. Es asi como se define que si la linea azul
se encuentra por debajo de la roja significa un adelanto a los tiempos
establecidos, por lo contrario, si esta linea azul se encuentra ubicada por encima
de la roja quiere decir que fue un atraso. A lo que se puede apreciar los tiempos
son ideales.



ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 4

Siendo las 5 pm del dia 4 de mayo del 2022, se reune en la empresa AIFIQUI
S.AC

Presentes:

ROL | NOMBRE

Scrum Master Edwin Salinas

Brian Quispe

Team Member .
Carlos Valencia

Product Owner Angel Gonzales

El encargado de la Empresa “AIFIQUI S.A.C” Angel Gonzales termina la reunién
con los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia, esclareciendo los puntos sobre

el Sprint.

En la cual se definiran las maneras de trabajar como también los requerimientos
de cada interaccion, asi mismo a fecha de entrega y la firma del acta que sefala

el término de la reunioén.

Es asi como, los asistentes imparten su aprobacién la cual es necesaria de
acuerdo con los puntos acordados en la reunion, para poder seguir con la
planificacion de este Sprint, de igual manera se comprometen a entregar

resultados positivos en los tiempos establecidos.

| 7

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Angel Gonzales




ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 4

Siendo la 10 am del dia 06 de mayo del 2022 se relne en la empresa AlIFIQUI

S.AC

ROL
Scrum Master

NOMBRE
Edwin Salinas

Team Member

Brian Quispe
Carlos Valencia

Product Owner

Angel Gonzales

Los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia, otorga el detalle de todos los

requerimientos que se han desarrollado, asi mismo expone cada una de las

interfaces desarrolladas y brindadas por el producto Owner.

Evaluado la exposicion y sustentacion por parte de los sefiores Brian Quispe y

Carlos Valencia, para la aprobacion del Sprint, se toma la decision de aprobar el

Sprint, del proyecto “Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la empresa
Transportes AIFIQUI SAC”.

Es asi como los presentes dan a conocer su aprobacién respecto al informe

presentado por los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia del Sprint N°3 del

proyecto “Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la empresa Transportes

AIFIQUI SAC”.

>

Edwin Salinas

Brian Quispe

Carlos Valencia

Angel Gonzales




RESUMEN DE LA REUNION RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 4

Informacién de la empresa y proyecto:

Empresq{ AIFIQUI S.A.C
Organizacion

“‘Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la

Proyecto empresa Transportes AIFIQUI SAC”.

Informacion de la reunion:

Fecha 06/05/2022
NUumero de Sprint 4

iteraciéon / Sprint

Edwin Salinas

Personas . |
Convocadas a la Brian Quispe
reunion Carlos Valencia

Angel Gonzales

asistieron a la Brian Quispe
reunion Carlos Valencia
Angel Gonzales

Formulario de reuniodn retrospectiva

¢, Qué salio bien en la Iteracion? ¢, Qué no salié bien en la Iteracién?
(Aciertos) (Errores)




PLANIFICACION DEL SPRINT N°5

Siendo las 8 am del dia 09 de mayo del 2022, se retne en la empresa AIFIQUI

S.AC

Presentes:

ROL
Scrum Master

NOMBRE
Edwin Salinas

Team Member

Brian Quispe
Carlos Valencia

Product Owner

Angel Gonzales

El gerente de la empresa AIFIQUI S.A.C, realiza la respectiva presentacion de

todos los requerimientos ademas de sefialar los que son de prioridad.

Al analizar cada uno de los requerimientos expuestos, El sefior Angel Gonzales

esclarece algunas dudas presentadas y asi mismo se responsabiliza en el

cumplimiento de todos los requerimientos presentados hasta el momento en el

Sprint 5.

Es asi como los asistentes transmiten su aprobacién respecto a lo expuesto en

la planificacién del Sprint 5, como también se indica la fecha de entrega de este

Sprint la cual seria el dia 27 de mayo del 2022.

>

Edwin Salinas

Brian Quispe

Carlos Valencia

Angel Gonzales




EJECUCION DEL SPRINT 5

Previo a la realizacion del disefio se debe de conocer y comprender la

funcionalidad del sistema, quiere decir el analisis de lo que se requiere

desarrollando cada historia de usuario.

RF11: El sistema permitira visualizar las incidencias atendidas.

DISENO

PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior

aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa

Balsamiq mockups.

Figura 75. Prototipo de Nivel de Incidencias Atendidas

E

Reportes <

A Web Page

€9 C [Qnprs =

= Principal
9 ADMINISTRADOR Nivel de Reincidencias
A Home Fecha Inicio: Fecha Fin:
= Usuarios | I |E | I |E
€} Gestion de Incidencias ¢

EXPORTAR REPORTE BUSCAR: [ ]

€} Configuracibn <

N® & |Fecha Numero de Incidencias Atendidas Total de Incidencias Y%




DESARROLLO
En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema web,

empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 76. Controlador Nivel de Incidencias Atendidas

Figura 77. Modelo Nivel de Incidencias Atendidas

Illuminate\Database\Eloguent\Factories\
Illuminate) ase\Eloguent
Illuminate\Database\Eloguent\

Inci




Figura 78. Vista Nivel de Incidencias Atendidas

IMPLEMENTACION
En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréfica del
requerimiento 11, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego

desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 79. Implementacion Nivel de Incidencias Atendidas

Nivel de incidencias Atendidas

BUSCAR:

B Semana Numero de Incidencias Atendidas Nimero Total de Incidencias Nival de Incidencias Atendidas

1 202223 0 0 0

0
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RF 12: El sistema permitira consultar las reincidencias registradas.

DISENO

PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional
especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior
aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa

Balsamiq mockups.

Figura 80. Prototipo de Nivel de Reincidencias

A Web Page

€9 C [Qhnprs =

= Principal
9 ADMINISTRADOR Nivel de Reincidencias
# Home Fecha Inicio: Fecha Fin:
2= Usuarios | I |E | I |E
&) Gestion de Incidencias ¢

EXPORTAR REPORTE BUsCAR: [ ]

&} Configuracibn <

N°® a|Fecha |Numero de Reincidencias Atendidas Total de Reincidencias Reibidas %
il  Reportes <




DESARROLLO

En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema web,

empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 81. Controlador Nivel de Reincidencias

), SHieek)

Inci




Figura 83. Vista Nivel de Reincidencias

IMPLEMENTACION

En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréfica del
requerimiento 12, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego

desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 84. Implementacion Nivel de Reincidencias

Nivel de Reincidencias

{3 EXPGRTAR REPORTE BUSCAR:

Semana Total de reincidencias atendidass Total da reincidencias recibidas Nivel de reincidencias

%
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RF13: El sistema permitira consultar la ratio de impacto de incidencias

registradas.

DISENO

PROTOTIPO

En la siguiente figura se observa el prototipo respecto al requerimiento funcional

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior

aprobacion. De la misma manera este prototipo fue elaborado en el programa

Balsamiq mockups.

Figura 85. Prototipo de Ratio de Impacto de Incidencias sobre el cliente

A Web Page

€9 C [Qhpr

= Principal
9 ADMINISTRADOR Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente
A Home Fecha Inicio: Fecha Fin:
2= Usuarios | I |E | I |E
) Gestion de Incidencias ¢

EXPORTAR REPORTE BUSCAR: [ ]

& Configuracion <
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E
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DESARROLLO

En las siguientes figuras se logran observar el desarrollo del sistema web,

empezando por el controlador, el modelo y la vista.

Figura 86. Controlador Ratio de Impacto de Incidencias sobre el cliente

item) {
I
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Figura 88. Vista Ratio de Impacto de

1">Fecha Inicio
Form: :date('fi’, $fecha inicio, ['class’ => ‘form-control’,'id® =>

mb-

1">Fecha Fin<

Ratio de im

IMPLEMENTACION

cto sobre el cliente<

s sobre el clientex

Incidencias sobre el cliente

En la figura presentada a continuacion se observa la interfaz gréafica del

requerimiento 13, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego

desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 89. Implementacion Ratio de Impacto de Incidencias sobre el cliente

Fecha Inicio

(D EXPORTAR REPORTE

2022/25
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BURNDOWN DEL SPRINT N° 5

Figura 90. Burndown del Sprint 5
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Burndown Sprint 5

En la figura anterior se puede observar el burndown, la cual tiene el siguiente
significado, la linea roja da una representacion al tiempo ideal en que se deberia
de desarrollar el sprint, asi mismo la linea azul es una representacion respecto
al tiempo real del desarrollo del sprint. Es asi como se define que si la linea azul
se encuentra por debajo de la roja significa un adelanto a los tiempos
establecidos, por lo contrario, si esta linea azul se encuentra ubicada por encima
de la roja quiere decir que fue un atraso. A lo que se puede apreciar los tiempos
son ideales.



ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 5

Siendo las 4 pm del dia 27 de mayo del 2022, se reune en la empresa AIFIQUI
S.AC

Presentes:

ROL | NOMBRE
Scrum Master Edwin Salinas

Brian Quispe

Team Member .
Carlos Valencia

Product Owner Angel Gonzales

El encargado de la Empresa “AIFIQUI S.A.C” Angel Gonzales termina la reunién
con los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia, esclareciendo los puntos sobre

el Sprint.

En la cual se definiran las maneras de trabajar como también los requerimientos
de cada interaccion, asi mismo a fecha de entrega y la firma del acta que sefiala

el término de la reunioén.

Es asi como, los asistentes imparten su aprobacién la cual es necesaria de
acuerdo con los puntos acordados en la reunion, para poder seguir con la
planificacion de este Sprint, de igual manera se comprometen a entregar

resultados positivos en los tiempos establecidos.

f 2

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Angel Gonzales




ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 5

Siendo la 4 pm del dia 27 de mayo del 2022 se reune en la empresa AIFIQUI

S.AC

ROL |
Scrum Master

NOMBRE
Edwin Salinas

Team Member

Brian Quispe
Carlos Valencia

Product Owner

Angel Gonzales

Los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia, otorga el detalle de todos los

requerimientos que se han desarrollado, asi mismo expone cada una de las

interfaces desarrolladas y brindadas por el producto Owner.

Evaluado la exposicion y sustentacion por parte de los sefiores Brian Quispe y

Carlos Valencia, para la aprobacion del Sprint, se toma la decision de aprobar el

Sprint, del proyecto “Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la empresa

Transportes AIFIQUI SAC”.

Es asi como los presentes dan a conocer su aprobacion respecto al informe

presentado por los sefiores Brian Quispe y Carlos Valencia del Sprint N°3 del

proyecto “Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la empresa Transportes

AIFIQUI SAC”.

[ er e ¥

Edwin Salinas Brian Quispe

Carlos Valencia

Angel Gonzales




RESUMEN DE LA REUNION RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 5

Informacién de la empresa y proyecto:

Empresq{ AIFIQUI S.A.C
Organizacion

“‘Mesa de ayuda en la gestion de incidencias en la

Proyecto empresa Transportes AIFIQUI SAC”.

Informacion de la reunion:

Lugar AIFIQUI S.A.C
Fecha 27/05/2022
NUumero de

iteracion / Sprint Sprint 5

Edwin Salinas

Personas _ !
Convocadas a la Brian Quispe
reunion Carlos Valencia

Angel Gonzales

asistieron a la Brian Quispe
reunion Carlos Valencia
Angel Gonzales

Formulario de reunién retrospectiva

¢, Qué salio bien en la Iteracion? ¢, Qué no salié bien en la Iteracién?
(Aciertos) (Errores)




PROBLEMA

Anexo XVIII.

OBJETIVO

HIPOTESIS

Matriz de Consistencias

DEFINICION OPERACIONAL

METODOLOGIA

General

¢De qué manera impacta la mesa
de ayuda en la gestion de
incidencias en la empresa
Transportes AIFIQUI SAC?

Especificos

¢De qué manera impacta la mesa
de ayuda en el nivel de incidencias
atendidas en la gestion de
incidencias en la empresa
Transportes AIFIQUI SAC?

¢De qué manera impacta la mesa
de ayuda en el nivel de
reincidencias en la gestion de
incidencias en la empresa
Transportes AIFIQUI SAC?

¢De qué manera impacta la mesa
de ayuda en el Ratio de impacto
de incidencias sobre el cliente en
la gestién de incidencias en la
empresa Transportes AIFIQUI
SAC?

General

Determinar el impacto de la mesa de
ayuda en la gestion de incidencias en la
empresa Transportes AIFIQUI SAC.

Especificos

Determinar el impacto de la mesa de
ayuda respecto al nivel de incidencias
en la gestion de incidencias en la
empresa Transportes AIFIQUI SAC

Determinar el impacto de la mesa de
ayuda respecto al Nivel de reincidencias
en la gestion de incidencias en la
empresa Transportes AIFIQUI SAC.

Determinar el impacto de la mesa de
ayuda respecto al Ratio de impacto de
incidencias sobre el cliente en la gestion
de incidencias en la empresa
Transportes AIFIQUI SAC.

General

El sistema de mesa de ayuda tendra
un impacto positivo en la gestion de
incidencias de la empresa Transportes
AIFIQUI SAC.

Especificos

El sistema de mesa de ayuda aumenta
el nivel de incidencias atendidas en la
gestién de incidencias informaticas de
la empresa Transportes AIFIQUI SAC.

El sistema de mesa de ayuda aumenta
el Nivel de reincidencias en la gestion
de incidencias de Ila empresa
Transportes AIFIQUI SAC.

El sistema de mesa de ayuda
disminuye el Ratio de impacto de
incidencias sobre el cliente en la
gestion de incidencias de la empresa
Transportes AIFIQUI SAC.

Variable Dimensiones Indicadores |

Variable

X | e |

Help Desk
Dimension 1:

Variable Nivel de
RESOLUCION | Incidencias

Atendidas

Y

Gestion de

Incidencias Dimension 2: Nivel de

CLASIFICACION

Reincidencias

Ratio de impacto
de incidencias
sobre el cliente

Enfoque:

Cuantitativo

Tipo

La investigacion es de tipo
Aplicada

Disefio

El disefio de investigacién es
preexperimental, se hara de
corte longitudinal un solo

grupo experimental para el
Pre y Post Test

Poblacién

La poblacion estara
conformada por 50 registros
de incidencias informéticas

Instrumento
Ficha de registro




