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RESUMEN 
 

La presente investigación detalla el desarrollo e implementación de una mesa de 

ayuda para el proceso de gestión de incidentes en la empresa transportes AIFIQUI 

S.A.C.; adicionalmente se implementó un chatbot para el registro de incidencias, 

debido a que la gestión de las incidencias se hace de manera manual lo cual genera 

que la respuesta y resolución tengan un retraso prolongado. De modo que el 

objetivo de la investigación es determinar el impacto de la mesa de ayuda en la 

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

 

Por ello se describe los aspectos teóricos de la gestión de incidencias, así como 

también la metodología con la cual se desarrolló la mesa de ayuda la cual fue 

SCRUM por ser la que más 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 población la cantidad de 50 incidencias. 

 

Finalmente, se concluyó que el sistema de mesa de ayuda mejora el proceso de 

gestión de incidencias, aportando positivamente la atención de los usuarios de 

forma rápida y eficaz. 

 

Palabras Clave: Mesa de ayuda, SCRUM, Gestión de incidencias, chatbot. 
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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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Hoy en día la tecnología y las herramientas tecnológicas, son esenciales para la 

continuidad de las diversas funciones que se efectúan dentro de las organizaciones, 

ya que cuentan con distintas áreas en las que se desarrollan actividades propias 

de los procesos de las mismas, por esta razón es imprescindible que estos equipos 

y herramientas informáticas 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 atención y resolución de las solicitudes que 

puedan tener. Estas herramientas tradicionales, que en su mayoría funcionan de 

manera manual son muy usuales y poco a poco con el pasar del tiempo se están 

volviendo anticuadas, es por ello que hoy en día la automatización 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 investigación, sobre el uso de un medio tecnológico, como son las 

Tablets, PC, laptops o móviles, en cada uno de ellos se puede dar una incidencia, 

de tal manera, que es importante el proceso de resolución de incidencias, la cual 

requiere una adecuada organización del soporte de TI, ellos construyeron modelos 

predictivos, es decir, algoritmos de aprendizaje automático. Según Girsang et al. 

(2018), explicaron que toda empresa usa datos, los transforma en información y 

luego en conocimiento. Según Chulle (2018) consideró que las instituciones cuando 

utilizan tecnología muestran fallas en la interacción 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 área de TI, realizado por el equipo de TI de la 

institución 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 Jäderberg (2017) en su 

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

que son una mejor alternativa para las empresas.   

Paramesh y Shreedhara (2019), consideran importante la asignación 

adecuada de tickets de incidentes generados por los usuarios finales. Palilingan & 

Batmetan (2017) explicaron que la gestión de incidencias, cobra importancia para 

garantizar la continuidad de un sistema. Los sistemas de información requieren de 

una adecuada gestión de las solicitudes o incidentes y que los sistemas de 

información 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 TI es solo una parte de 

ese proceso. La implementación de estas actividades requiere una definición 

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 aparición de 

las mesas de ayuda este proceso comenzó 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 área de TI. Mamani y 

Soto (2020) consideran que la mesa de ayuda es un punto esencial de las TI 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 clasificación. Diaz (2020) considera que el uso de un chatbot 

ayuda a reunir toda la información de diversas incidencias, y posibilita la 

visualización de estas al grupo de las organizaciones, lo cual ayuda a la 

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

La investigación se desarrolló en la empresa transportes AIFIQUI SAC, 

donde no se lograba automatizar un servicio tecnológico que le permitiera gestionar 

adecuadamente las diversas incidencias que podían presentarse, todo este 

proceso se realizaba de manera manual por parte del área de atención al usuario 

teniendo un promedio de 12 horas en todo el proceso de registro, para luego 

generar el ticket de derivación en un periodo de 30 minutos para pasar a la 

resolución de este incidente seleccionando al técnico el cual demoraba un promedio 
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de 7 horas en responder, notificando al usuario la asignación 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 identificó 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 

investigación radica en que la solución aplicada, será a través de una mesa de 

ayuda donde habrá una opción de chatbot como alternativa para el registro de las 

incidencias, esto basado en las metodologías SCRUM e ITIL, dando resultados 

positivos al problema mencionado sobre la pérdida económica y de recursos en la 

gestión de incidencias dentro de la empresa. 

La formulación del problema general es, ¿De qué manera impacta la mesa 

de ayuda en la gestión de incidencias en la empresa Transportes AIFIQUI SAC?, 

los problemas específicos, están formulados en base a los indicadores ¿De qué 

manera impacta la mesa de ayuda en el nivel de incidencias atendidas en la gestión 

de incidencias en la empresa Transportes AIFIQUI SAC?,¿De qué manera impacta 

la mesa de ayuda en el nivel de reincidencias en la gestión 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 gestión de incidencias 

en la empresa Transportes AIFIQUI SAC?  

La justificación metodológica radica en el planteamiento de las metodologías 

para el desarrollo de la investigación, la cual está conformada por las siguientes 

metodologías SCRUM e ITIL. Para la documentación y registro de avances se usó 

la metodología SCRUM, de la misma manera para que el sistema esté alineado al 

negocio se emplearon las prácticas de ITIL y la construcción del chatbot a través 

de laravel porque php es uno de los lenguajes más comerciales y su framework 

laravel optimiza tiempos y funciones en la codificación. Por otro lado la justificación 

práctica de esta investigación propone que el chatbot agilizará la gestión de las 
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incidencias dentro la empresa, la cual tendrá de manera automatizada el registro 

de estas, su consecuente clasificación y su derivación hacia el técnico quien 

posteriormente las resolverá.  

La justificación de la investigación de manera operativa es que el proyecto 

de investigación verá por el proceso de gestión de incidencias mediante la 

implementación del sistema de mesa de ayuda que tendrá de alternativa para 

atender a las personas un chatbot el cual también podrá registrar las incidencias 

permitiendo mayor disponibilidad de atención, aumentando el nivel de incidencias 

atendidas, disminuyendo el nivel de reincidencias y el Ratio de impacto de 

incidencias sobre el cliente en la operación del proceso de gestión de incidencias. 

La justificación económica es que el sistema de mesa de ayuda automatizado 

permitirá a la organización reducir costos en la contratación de personal para la 

atención de solicitudes de los usuarios y también reducir el costo del proceso de 

operación de la gestión de incidencias.    

El objetivo general de la investigación, consiste en determinar el impacto de 

la mesa de ayuda en la gestión de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI 

SAC. Los objetivos específicos fueron: Determinar el impacto de la mesa de ayuda 

respecto al nivel de incidencias atendidas en la gestión de incidencias en la 

empresa Transportes AIFIQUI SAC, Determinar el impacto de la mesa de ayuda 

respecto al nivel de reincidencias en la gestión 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 gestión de incidencias en la 

empresa Transportes AIFIQUI SAC. 

La hipótesis general de la investigación: el sistema de mesa de ayuda tendrá 

un impacto positivo en la gestión de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI 

SAC. Las hipótesis específicas son: El sistema de mesa de ayuda aumenta el nivel 

de incidencias atendidas en la gestión de incidencias informáticas de la empresa 

Transportes AIFIQUI SAC, El sistema de mesa de ayuda aumenta el Nivel de 

reincidencias en la gestión 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 gestión de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI SAC. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Respecto de antecedentes internacionales en el proyecto de investigación 

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 metodología 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 jerarquía (AHP) que sirve para realizar 

comparaciones en cada uno de los niveles jerárquicos y el árbol de fallas (FTA) 

para determinar las causas del fallo de un evento, con la aplicación de ellos se 

realizó comparativas con el fin de exponer el nivel de influencia de los incidentes. 

La investigación fue de enfoque cuantitativa con una muestra de 16 incidencias 

dentro de la compañía. 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 específicas mejorando la 

eficacia y rapidez para la resolución de los problemas de seguridad. El aporte de la 

investigación fue la creación de un modelo denominado DMAIC trabajado en 

conjunto con FTA y AHP. 

Dica F., Hari G. (2018) en su artículo “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 TI en el área de gestión de incidencias. El análisis de 

la mesa de ayuda se realizó bajo el marco COBIT 5 e ITIL V3, los datos se 

distribuyeron en un gráfico 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 TI para la estrategia de mejora del 

sistema. Los resultados indicaron que la demanda del cliente debe cumplirse según 

el tiempo acordado, la gestión de incidencias también debe referirse al SLA 

existente. Requiere un proceso dotado de puntos de referencia claros, el número 

de interrupciones en un tiempo determinado, el tiempo requerido para las 

solicitudes de nuevas instalaciones, así como las modificaciones del servicio. Las 

conclusiones indican que los resultados de la medición de la capacidad del proceso 

utilizando el PAM (Modelo de Evaluación de Procesos) muestran que el proceso en 
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el dominio DSS02 se encuentra en el nivel 1. Para la investigación se utilizó el 

marco COBIT 5 e ITIL V3. 

Bogdan Walek (2017) en su artículo “Intelligent System for Ordering Incidents 

in Helpdesk System”, desarrollada en la Universidad de Ostrava, República Checa 

trató el problema del correcto reconocimiento de las incidencias más 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 más importantes (propuestas por el sistema experto, y visualizadas 

mediante una lista ordenada) y a decidir qué incidencias se resolverán antes o 

después, en la figura 5 se detalló (Incidente 5931, Incidente 4331), otro posterior 

(Incidente 7207, Incidente 7468) los cuales tienen que ser resueltos antes. Se 

concluyó que el sistema propuesto ayuda a los solucionadores a reconocer los 

incidentes más importantes y a tomar una decisión sobre la prioridad en el 

procesamiento y la solución de los incidentes. Las tecnologías que se utilizaron 

para la implementación de este proyecto fueron el lenguaje de programación 

HTML5, CSS3, PHP y MYSQL como base de datos, para el sistema experto se 

utilizó el controlador LFL. 

También Andocilla (2015), en su tesis de grado titulada “Implementación De 

Herramienta Open Source Mesa De Ayuda En La Empresa Eléctrica Pública 

Estratégica Corporación Nacional De Electricidad Cnel EP” desarrollada en la 

Universidad de Guayaquil, Ecuador, tuvo el objetivo de implementar una solución 

informática para crear un canal de gestión centralizada entre usuarios y gerencia 

con. El tipo de investigación fue descriptiva exploratoria. La población fueron los 

usuarios del departamento de información con una muestra de 50. La 

implementación del software estandarizó los procesos de gestión y soporte de 

todos los usuarios clasificando los requerimientos por prioridad, por costo, causa, 

tipo de solución y el asignado para su resolución. Los resultados mostraron que la 

implementación del sistema help desk en la institución permite respuestas rápidas 

por parte de los técnicos hacia los usuarios optimizando los recursos y obteniendo 

un 99% de usuarios que no queden sin ser atendidos. Se concluyó que la 
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implementación del help desk mejoró el proceso de asistencia técnica. El software 

empleado para la investigación fue open source (ARANDA, TRIVOLI, GLPI, OTRS), 

y se utilizó MYSQL. 

Asimismo dentro de los antecedentes nacionales se tiene a: Lopez (2018) 

quien en su tesis “Sistema Web para la gestión de incidencias de la empresa Gaval 

soluciones S.A.C”, realizada en Lima. El objetivo de la investigación fue determinar 

la influencia del sistema en la gestión de incidencias de la empresa. Investigación 

cuantitativa con una población de 20 reportes de incidencias. Se concluyó que la 

implementación del sistema mejoró la gestión 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 investigación se utilizó la metodología 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 

gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L”, tuvo el objetivo de 

establecer la influencia de un sistema web en la Gestión de incidencias en una 

empresa. Investigación con enfoque cuantitativo, con una población de 25 reportes 

de incidencias. Se concluyó que la implementación del sistema mejoró la Gestión 

de incidencias, asimismo; se comprobó el incremento de incidencias atendidas para 

la empresa, de un 71.39% a un 93.71%. Como aporte, se utilizó la metodología 

SCRUM para el desarrollo del software.  

Mena (2019) en su investigación “Help desk en la gestión 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 

generó como resultado un valor positivo en la gestión de incidencias, mostrando 

distinciones relevantes del antes y después de su implementación. El aporte de la 

investigación 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 Gestión de Incidencias 

en el área 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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Investigación fue aplicada, de diseño Pre – Experimental cuantitativa, con una 

población de 28 registros. Los resultados indicaron un aumento de 42.5% en el 

primer indicador y una disminución del 14.28% en el ratio de Impacto de incidencias 

sobre el cliente. Se concluyó que la implementación del sistema mejoró el proceso 

en el área de Service Desk de la empresa. La metodología que se empleó para el 

desarrollo fue SCRUM con la base de datos MYSQL y el lenguaje de PHP. 

Asimismo, Velásquez (2017), en su investigación “Aplicación de ITIL V3 en 

los procesos de gestión de incidencias en la Entidad Cienciactiva”; realizado en 

Lima. Tuvo como objetivo optimizar, innovar y priorizar las tecnologías de 

información. Su Investigación fue de tipo aplicada, pre-experimental y con una 

muestra de 30. Los resultados indicaron un 40% de satisfacción 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 verificó que con la implementación de 

herramientas basadas en ITIL se logró aumentar las incidencias resueltas. La 

contribución de la investigación fue el uso del software llamado Power Pivot 

conjunto con el uso de la metodología ITIL V3. 

Para conceptualizar la variable independiente “Mesa de ayuda” los autores 

Quintero y Peña (2017), consideran que es utilizada por clientes-usuarios cuando 

formulan la solución 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 gestión de incidentes. (p. 156, 157). Según Ponce y Samaniego 

(2015), la considera como una herramienta que genera, gestiona y responde al 

usuario por la atención del servicio (p.8).  

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

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

● Modelo: A esta fase le corresponde la lógica global vinculada con los datos 

con los que opera el usuario. Puede interpretar la información que se 

transfiere entre los elementos vista y controlador. 

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

aplicación.  
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● 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 información empleando 

componentes del modelo e interaccionar con las vistas para renderizar la 

salida final. 

Figura 1. Arquitectura MVC del software 

 

Fuente: Elaboración propia 

Asimismo, para el desarrollo de los procesos y el almacenamiento de la 

información existen diversos ambientes empleados denominados como bases de 

datos, de los cuales se dará uso al gestor de base de datos MySQL que según 

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 través 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 programación; en el presente proyecto para el 

desarrollo del back end se utilizó el lenguaje PHP, el cual para Arias (2017) lo 

denomina como un software libre, y con un lenguaje que se puede modular, 

tornándose excelente para su utilización en servidores web sin contar que es útil y 
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óptimo para el desarrollo de diversos recursos enfocados a objetos, herencias y 

métodos (p. 14).  

En conjunto con ello, se utilizó el Framework Laravel que según Urquizo 

(2017) es un framework desarrollado para operar con PHP elaborado por Taylor 

Otwell, es de rápido aprendizaje con una sintaxis expresiva, elegante, que tiene la 

finalidad de facilitar tareas comunes, como la autenticación, enrutamiento, y 

sesiones. (p.26) 

Por otro lado, para el desarrollo el front end se utilizó el lenguaje de 

programación HTML, para Pérez (2011) este lenguaje está indicado para la 

construcción de páginas 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 utilizó el lenguaje de diseño CSS para organizar los estilos 

y otros elementos, según Pérez (2011) es un lenguaje formal que se emplea con la 

finalidad de delimitar la presentación 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 utilizó una biblioteca multiplataforma la cual es bootstrap y que 

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

Con respecto a la implementación del Chatbot al software de mesa de ayuda, 

según Peters (2018) “el principio subyacente de todo chatbot es interactuar con un 

usuario humano (en la mayoría de casos) a través de mensajes de texto y 

comportarse como si fuera capaz de entender la conversación y responder al 

usuario correctamente.” (p. 12). El chatbot se implementó dentro de la mesa de 

ayuda con el objetivo de automatizar el proceso de gestión de incidencias y el 

tratamiento de ellas. Para la elaboración del chatbot se utilizó el framework 

botman.io el cual nos ayudó para el proceso de conversación usuario-bot y el 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

Respecto a las teorías como las buenas prácticas de ITIL. Cornejo (2020), 

explicó que son procedimientos para las buenas prácticas de los servicios de TI en 

organizaciones (p.19).  

 En relación al marco de trabajo ITIL, el proceso de gestión de incidentes de 

ITIL se orienta en reestablecer la operación de servicio lo más 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 continuación se muestra el flujo que corresponde a sus principales actividades: 

• Identificación de incidentes: identificar los incidentes emitidos por los 

usuarios. Estas incidencias pueden identificarse   

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

• Categorización de incidentes: determinación y registro la categoría de 

incidentes. 

• Priorización de incidentes: priorizar el incidente en función al impacto que 

causa. 

• Diagnóstico Inicial: Analizar rápidamente para obtener los síntomas de la 

incidencia. 

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

• Investigación y diagnóstico: Documentar los procesos de las incidencias 

resueltas que sirvan de apoyo para la resolución de otras. 

• Resolución y Restauración: actualización del registro de incidencias. 

• Cierre de incidencias: Asegurar si las incidencias están totalmente 

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

 

Fuente: Gaol et al.  (2019) 

 En la Figura 3 se muestra el ciclo de vida de la gestión de incidencias según 

ITIL, el cual consta de un flujo de actividades que comienza desde la identificación 

de un incidente hasta su resolución y cierre. Finalmente, se puede visualizar que la 

atención de los incidentes está asociada y dirigida por el proceso de gestión de 

peticiones, de modo que cuando un incidente se clasifica como “grave”, se realiza 

las actividades correspondientes al flujo alternativo, para su resolución. 

 La gestión de incidencias se considera como el proceso principal de la etapa 

de Operación de Servicio de ITIL, debido a que su función principal tiene el objetivo 

de mantener el servicio y lograr la satisfacción del usuario. Para medir el 

rendimiento de ellas, ITIL emplea las denominadas KPIs, las cuales son métricas 

importantes para este proceso. Las métricas más importantes se detallan a 

continuación: 



 

23 
 

Figura 4. Métricas de operación de la gestión de incidencias 

 

Fuente: Steinberg (2013) 

 En la Figura 4, se puede visualizar las métricas que se emplean en la fase 

de Operación de servicio de ITIL para medir el proceso.   

Figura 5. Indicadores de rendimiento 

 

Fuente: Fuente: Steinberg (2013) 

En la Figura 5, se muestran los indicadores de rendimiento de la gestión de 

incidencias y cuál 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 gestión 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 “Gestión de Incidencias”, según el 

investigador Yurivilca (2019), lo define como un proceso para una mejor atención 

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 atención (p. 49). Según Ponce y 

Samaniego (2015), es un proceso primordial de las labores que se realizan en la 

organización, de no estar sistematizada, se genera una descompensación del 

tiempo que se debería usar para la resolución de incidencias (p. 5).  

 Respecto a las dimensiones a considerar de la variable dependiente: Según 

Mena (2019), las dimensiones consideradas son las siguientes: Registro de 

Incidencias, Clasificación de Incidencias, Diagnóstico de Incidencias, Resolución y 

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

Balladares (2018) consideró como dimensiones de la gestión de incidencias tanto 

la Resolución como la Clasificación. De este modo para la investigación se 

utilizarán estás dos dimensiones. 

Para la dimensión Resolución se tomará 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 dimensión Clasificación se tomarán 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 = Número de incidencias con impacto 

                                    Número total de incidencias 
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 Se tomó en cuenta la siguiente metodología de desarrollo para la 

implementación 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 metodología los integrantes 

del proyecto van realizando entregables de manera regular y parcial viendo 

siempre la priorización de las entregas alineadas con el beneficio que requieren 

los receptores del proyecto. 

 Según 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 están las diferentes funciones que 

desempeñan cada responsable: Product Owner, Scrum Master y Equipo Scrum. 

La segunda categoría es denominada Roles no Esenciales: Aquí se encuentran 

personas cuya importancia no es relevante para el proyecto pero pueden 

incorporar otras que sí están interesadas en participar, las cuales pueden ser: a) 

Stakeholders: son los clientes finales y sus tareas afectan de manera directa en la 

elaboración del proyecto. b) el Cuerpo de Asesoramiento de Scrum: Estos son 

quienes dirigen el trabajo monitoreado por los miembros del equipo. c) 

Vendedores: empresas y personas externas que muestran diversos 

requerimientos con la finalidad de concluir con el proyecto de la empresa. (p. 11-

12). 

Tabla 1. Roles de SCRUM 

 

Fuente: Elaboración 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 metodología tiene 5 bloques importantes dentro de su 

proceso: 

● Sprint: Es un proceso iterativo que se asigna a un periodo de una a seis 

semanas de duración. 

Tabla 2. Sprints  

 

Fuente: Elaboración propia 

● Daily Standup Meeting: Reunión corta, que se asigna a un periodo de 15 

minutos, se informa sobre cómo va la ejecución del proyecto. 

● 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 duración. 

● 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 dueño del producto. 

● Retrospect Sprint Meeting: Tiene asignada una duración 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. 

Figura 6. Procesos de Scrum 

 

Fuente: Tomás, Da Silva y Bidarra (2021) 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de la investigación 

La investigación del proyecto fue de tipo aplicada, ya que se implementó la 

mesa de ayuda en la empresa de transportes AIFIQUI SAC., que dio solución a la 

problemática presente en el proceso de gestión de incidencias, en este sentido, 

Dobles, Zúñiga y García (1998) considera que el conocimiento debe ser útil y 

aplicable. 

El enfoque fue cuantitativo, para Hernández, et al. (2014) la compilación de 

datos permite la validación de las premisas, mediante la estadística, para 

determinar factores de conducta y establecer la efectividad del uso de teorías. En 

la presente investigación se analizó una realidad objetiva en base a datos 

numéricos los cuales puedan medirse para determinar predicciones del problema 

planteado.  

La investigación fue de diseño 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 desarrolló de manera inicial con el pre test en 

base al registro actual de incidencias, después el tratamiento y finalmente el post 

test que se realizó con el sistema ya implementado. El resultado es el cambio que 

se obtiene desde el proceso sin el sistema hasta la implementación de este. Para 

Hernández y Mendoza (2018), en el diseño pre experimental se aplica una prueba 

a un grupo antes del experimento, luego con el experimento puesto a prueba y por 

último se realiza una prueba al final. 

GE        01     𝑋       02 

Dónde: GE: Grupo experimental 

X: Solución: Aplicar la Mesa de ayuda 

01: Antes del test 

02: Después del test 
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3.2 Variables y Matriz de Operacionalización 

Variable independiente: Mesa de ayuda 

● Definición conceptual: Según Rodríguez, López y Espinoza (2018) definen 

a la mesa de ayuda como fases tecnológicas que hace uso servicios y capital 

humano, y aporta ayuda a los usuarios en organización. 

● Definición operacional: Sistema que posibilita el ingreso de solicitudes e 

incidencias de los usuarios en la empresa. 

Variable dependiente: Gestión de incidencias 

● Definición conceptual: Según Tacilla (2016), define a la gestión de 

incidencias como el transcurso donde se realiza la atención a las incidencias 

catalogadas para llegar a su resolución. 

● Definición operacional: Proceso de registro y categorización de las 

incidencias por tipos de condición; ya sean problemas de red, problemas 

técnicos, entre otros, para su pronta resolución. 

3.3.    Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

. Para Hernández, et al. (2014), “la población es la agrupación de todos los 

casos que tienen singularidades definidas” (p.174). La población estuvo 

conformada por 50 registros de incidencias informáticas de la empresa AIFIQUI 

durante el periodo de un mes. 

3.3.2 Muestra 

La muestra fue de 50 registros de incidencias informáticas 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 

características esenciales que son las de ser objetivo y ser reflejo fiel de la 

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

3.3.3 Muestreo 

El muestreo fue no probabilístico sensable, en donde se seleccionó la 

muestra más accesible a criterio y decisión propia, según Carrasco (2007) 

considera que el muestreo no probabilístico implica seleccionar unidades de una 

población que se represente de manera estadística se pueda determinar la 

probabilidad de elección como parte de la muestra (p. 243). 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1 Técnicas 

Se utilizó el fichaje, según Escudero y Cortez (2017) es una técnica utilizada 

para recolectar y almacenar información proveniente de diversas fuentes (p.76). Se 

utilizaron fichas de datos de la empresa donde se vieron plasmadas la información 

referente a las incidencias informáticas de la empresa. 

3.4.2 Instrumento 

Como herramienta de recolección de datos se empleó la Ficha de registro, 

en este caso para las incidencias informáticas recolectadas de la empresa AIFIQUI 

S.A.C. según Ñaupas, et al. (2018) la ficha de registro sirve para extraer datos e 

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

Tabla 3. Ficha de registro para nivel de incidencias atendidas 

Ficha de registro 

Investigador 
Quispe Lima Brian  

Valencia Figueroa Carlos  
Tipo de prueba Test 

Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Dirección Jr. Huánuco 3839, San Martín de Porres 

Motivo de 
Investigación 

Proyecto de Investigación 

Fecha de 
inicio 

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

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCIÓN FORMULA 
UNIDAD DE 

MEDIDA 

Resolución 
Nivel de 

incidencias 
atendidas 

Se refiere al 
nivel de todas 
las incidencias 

atendidas 

NIA= TIA X100 

TIR 

NIA: Nivel de incidencias 
atendidas. 
TIA: Total de incidencias 
atendidas 

 TIR: Total de Incidencias 
recibidas 

 

Porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 4. Ficha de registro para nivel de reincidencias 

Ficha de registro 

Investigador 
Quispe Lima Brian  

Valencia Figueroa Carlos 
Tipo de prueba Test 

Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Dirección Jr. Huánuco 3839, San Martín de Porres 

Motivo de 
Investigación 

Proyecto de Investigación 

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

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCIÓN FORMULA 
UNIDAD DE 

MEDIDA 

Clasificación 
Nivel de 

reincidencia
s 

Se refiere a las 
reincidencias 

atendidas 

NR=TRA X 100 

    TRR 

NR: Nivel de reincidencias. 
TRA: Total de 
reincidencias atendidas 

TRR: Total de reincidencias 
recibidas. 
 

Porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 5. Ficha de registro para ratio de impacto de incidencias 

Ficha de registro 

Investigador 
Quispe Lima Brian  

Valencia Figueroa Carlos 
Tipo de prueba Test 

Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Dirección Jr. Huánuco 3839, San Martín de Porres 

Motivo de 
Investigación 

Proyecto de Investigación 

Fecha de 
inicio 

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

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCIÓN FORMULA 
UNIDAD DE 

MEDIDA 

Clasificación 

Ratio de 
impacto de 
incidencias 

sobre el 
cliente 

Clasificación de las 
incidencias que son 

de mayor 
importancia y tienen 

impacto sobre el 
cliente 

RII=NII 
   NTI 

RII: Ratio de impacto de 
incidencias sobre el cliente 

NII: Número de incidencias 
con impacto sobre el cliente 

 NTI: Número total de 
incidencias 

Porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 
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Validez: Respecto a este término, Hernández y Mendoza (2018) lo describen 

como el nivel de precisión en que el instrumento empleado mide la variable. El 

instrumento fue validado por el Dr. Fermín Pérez, Felix Armando, especialista en la 

práctica.  

Confiabilidad: Según Hernández 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 

 

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

Figura 8. Confiabilidad de Nivel de incidencias atendidas 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 9. Confiabilidad de Nivel de reincidencias 

 

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

 

Fuente: Elaboración propia  

3.5. Procedimientos 

En la recolección de datos, se realizó una prueba de pre test, en el área de 

TI, en la cual se recolectó el registro de incidentes informáticos a través de la ficha 

de registro, todo ello se realizó antes de la implementar el sistema de mesa de 

ayuda. Finalmente para el post test, luego de la implementación y uso del sistema 

de mesa de ayuda, se analizó los datos respecto a los objetivos planteados. 

Para la presente investigación, con la finalidad de constatar la hipótesis 

planteada, se obtuvo los resultados estadísticos a través de las siguientes fases:  

- Fase 01: Se realizó la petición de consentimiento a la empresa para realizar 

la investigación. (Ver: Anexo III) 

- Fase 02: En esta etapa se recolectó la información de la empresa  

(Registro de incidencias) a través de fuentes directas.  

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

variables relacionadas a los procesos realizados dentro de la organización, 

asimismo se identificaron las dimensiones alineadas al proceso y a los 

indicadores para su posterior análisis. 

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

requerimientos de la investigación, 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 comparación de resultados; en este proceso se ingresaron los datos 

clasificados según las variables. 

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

determinaron las medidas de tendencia central, las correlaciones y la 

representación gráfica respecto a los objetivos. 
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3.6. Método de análisis de datos 

Para el análisis 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 procesará mediante el software 

estadístico SPSS para su posterior análisis.  

• Análisis Descriptivo: Para Ñaupas, et al. (2018) es un conjunto de métodos 

los cuales organizarán, resumirán y presentarán los datos de manera informativa, 

además señalan que este análisis es útil para campos donde se trabaje con datos 

cuantitativos.   

• Análisis Inferencial: Para la inferencia estadística, se utilizará la prueba de 

normalidad, en la que se empleará la prueba de Shapiro Wilks para comparar los 

niveles de significancia y confirmar la normalidad de la distribución, para ello en 

caso sea no normal o estadística no paramétrica, se aplicará la prueba Wilcoxon, y 

en el caso, que sea normal o estadística paramétrica, se empleará T de Student. 

Prueba de normalidad: La prueba Kolmogorov se utiliza para diferenciar la 

distribución de los datos observados respecto a los que se esperan si proceden de 

la distribución normal de las variables medias. 

• Shapiro Wilks: La prueba Shapiro Wilks se emplea para comparar si un 

grupo de datos tienen una distribución normal o no normal, esta prueba es 

aplicable cuando se realiza en muestras iguales o menores a 50 

• T de Student: Es una prueba denominada prueba de diferencias de medias, 

que evalúa dos grupos distintos entre sí, de forma significativa. Esta prueba 

se realiza en muestras no mayores a 20 y se emplea en eventos por acción 

humana. 

Prueba de Hipótesis: Ñaupas, et al. (2018) es un procedimiento estadístico-

matemático que consiste en probar la hipótesis alterna para ver si es consistente o 

no. Para lo cual primero se necesitará formular antes una hipótesis nula (H0) y luego 

la hipótesis alterna (Ha), de acuerdo al principio de falsación de Karl Popper.  

Hipótesis General 

Hipótesis nula (H0): El sistema de mesa de ayuda no tendrá un impacto positivo 

en la gestión de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 
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Hipótesis alterna (Ha): El sistema de mesa de ayuda tendrá un impacto positivo 

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

Hipótesis Específica (HE1) 

La mesa de ayuda aumentará el nivel de incidencias atendidas en la gestión de 

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

Indicador 1: Nivel de incidencias atendidas 

● NIAa: El nivel de incidencias atendidas antes de la implementación de la 

mesa de ayuda para la gestión de incidencias de la empresa Transportes 

AIFIQUI S.A.C. 

● NIAd: El nivel de incidencias atendidas posterior a la implementación de la 

mesa de ayuda para la gestión de incidencias de la empresa Transportes 

AIFIQUI S.A.C. 

Hipótesis nula (H0): La mesa de ayuda implementada no aumenta el nivel de 

incidencias atendidas en la gestión de incidencias de la empresa Transportes 

AIFIQUI S.A.C. 

H0: NIAa ≥ NIAd 

Hipótesis alterna (Ha): La mesa de ayuda implementada aumentará el nivel de 

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

Ha: NIAa ≤ NIAd 

Hipótesis Específica (HE2) 

El sistema de mesa de ayuda reduce el nivel de reincidencias en la gestión de 

incidencias en la gestión de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI 

S.A.C. 

Indicador 2: Nivel de reincidencias  

● NRa: El nivel de reincidencias antes de la implementación de la mesa de 

ayuda para la gestión de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI 

S.A.C. 

● NRd: El nivel de reincidencias posterior a la implementación de la mesa de 

ayuda para la gestión de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI 

S.A.C. 
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Hipótesis nula (H0): La mesa de ayuda implementada no reduce el nivel de 

reincidencias en la gestión de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI 

S.A.C. 

H0: NRa ≥ NRd 

Hipótesis alterna (Ha): La mesa de ayuda implementada reduce el nivel de 

reincidencias en la gestión de incidencias de la empresa Transportes AIFIQUI 

S.A.C. 

Ha: NRa ≤ NRd 

Hipótesis Específica (HE3) 

El sistema de mesa disminuye el ratio de impacto de incidencias sobre el cliente 

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

Indicador 3: Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente 

● RIIa: El ratio de impacto de incidencias sobre el cliente antes de la 

implementación de la mesa de ayuda para la gestión de incidencias de la 

empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

● RIId: El ratio de impacto de incidencias sobre el cliente posterior a la 

implementación de la mesa de ayuda para la gestión de incidencias de la 

empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Hipótesis nula (H0): La mesa de ayuda implementada no disminuye el ratio de 

impacto de incidencias sobre el cliente en la gestión de incidencias de la empresa 

Transportes AIFIQUI S.A.C. 

H0: RIIa ≥ RIId 

Hipótesis alterna (Ha): La mesa de ayuda implementada disminuye el ratio de 

impacto de incidencias sobre el cliente en la gestión de incidencias de la empresa 

Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Ha: RIIa ≤ RIId 

3.7. Aspectos éticos  

 La investigación consideró la confidencialidad de los datos sensibles de la 

información recopilada para el estudio. El proyecto, respetará los principios jurídicos 

y éticos, como los derechos de autor y confidencialidad de la información. Los 

investigadores del proyecto utilizarán los datos de manera adecuada, siempre 

guardando la confidencialidad de la información más sensible. 
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IV. RESULTADOS 

4.1  Análisis Descriptivo 

Para iniciar el análisis 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 implementación, los resultados que se obtuvieron se describen a 

continuación: 

Indicador: Nivel de Incidencias Atendidas 

Tabla 6. Análisis descriptivo Nivel de incidencias atendidas 

 

Fuente: Elaboración 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 

mínimo de 0.0% y un máximo de 100%, luego en el Post test se obtuvo un promedio 

de 86,30%, con un mínimo de 50% y como máximo 100%. Por otro lado, la 

desviación en el primer momento fue de 26,17% y en el Post test tuvo una 

desviación de 19,80%. En el siguiente gráfico de barras se observa que después 

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

Figura 11. Nivel de incidencias atendidas con el software 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Como se puede visualizar en la gráfica anterior, el porcentaje de nivel de 

incidencias tuvo un aumento de un 32.56%, demostrando así que ha habido 

cambios en el indicador con la implementación del software. 

Indicador: Nivel de reincidencias atendidas 

Tabla 7. Análisis descriptivo Nivel de reincidencias atendidas 

 

Fuente: Elaboración 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 

mínimo de 0.0% y un máximo de 100%, luego en el Post Test se obtuvo el promedio 

de 60.86%, con un mínimo de 0.0% y como máximo 100%. Por otro lado, la 

desviación en el primer momento fue de 43,78% y en el otro una desviación de 

49,90%. En el siguiente gráfico de barras se observa que con respecto al indicador 

su porcentaje aumento en un 26,087 % después de la implementación. 

Figura 12. Nivel de Reincidencias atendidas con el software 

 

Fuente: Elaboración propia 

0

10

20

30

40

50

60

70

NR_Pre NR_Post

34.7826

60.8696



 

38 
 

Como se puede visualizar en la gráfica anterior, el porcentaje de nivel de 

reincidencias atendidas tuvo un aumento de un 26.087%, demostrando así que ha 

habido cambios en el indicador con la implementación del software. 

Indicador: Ratio de impacto de incidencias 

Tabla 8. Análisis descriptivos Ratio de impacto de incidencias 

 

Fuente: Elaboración 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 mínimo 

de 0.0% y un máximo de 67%, luego en el Post Test se obtuvo un promedio de 

15,17%, un mínimo de 0.0% y como máximo 50%. Por otro lado, la desviación en 

el primer momento fue de 22,51% y en el otro una desviación de 21,81%. En el 

siguiente gráfico 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 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como se puede visualizar en la gráfica anterior, el porcentaje de nivel de 

reincidencias atendidas tuvo una disminución significativa del 26.13%, 

demostrando así que ha habido cambios en el indicador con la implementación 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 análisis estadísticos que se comprueban de antemano para identificar 

la ejecución o no de estadísticos específicos. 

Nivel de incidencias atendidas 

Tabla 9. Prueba de normalidad Nivel de incidencias atendidas 

 

Fuente: Elaboración 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 ocasión se dará una distribución no normal. 

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

software 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como se muestra en la figura anterior el promedio de nivel de incidencias atendidas 

previa implementación del software es del 53.74% con un desviación estándar del 

26.171 de 23 fichas evaluadas. Demostrando así que las incidencias atendidas 

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

software 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como se muestra en la figura anterior el promedio de nivel de incidencias atendidas 

previa implementación del software es del 86.30% con un desviación estándar del 

19.807 de 23 fichas evaluadas. Demostrando así que las incidencias atendidas 

tienen un porcentaje proporcionadamente aceptable. 

Nivel de reincidencias 

Tabla 1. Prueba de normalidad Nivel de Incidencias 

 

Fuente: Elaboración propia 

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

distribución no normal. 
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Figura 16. Nivel de reincidencias atendidas antes de la implementación del 

software 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como se muestra en la figura anterior el promedio de nivel de reincidencias 

atendidas previa implementación del software es del 34.78% con un desviación 

estándar del 43.784 de 23 fichas evaluadas. Demostrando así que las reincidencias 

atendidas tienen un porcentaje bajo. 

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

software 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como se muestra en la figura anterior el promedio de nivel de reincidencias 

atendidas post implementación del software es del 60.87% con un desviación 

estándar del 49.901 de 23 fichas evaluadas. Demostrando así 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 

 

Fuente: Elaboración propia 

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

por lo que se dio una distribución no normal. 

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

software 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como se muestra en la figura anterior el promedio de ratio de impacto de 

incidencias previa implementación del software es del 41.30% con un desviación 

estándar del 22.514 de 23 fichas evaluadas. Demostrando así 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 implementación del 

software 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como se muestra en la figura anterior el promedio de ratio de impacto de 

incidencias post implementación del software es del 15.17% con un desviación 

estándar del 21.817 de 23 fichas evaluadas. Demostrando así que el ratio de 

impacto de incidencias tienen un porcentaje bajo aceptable. 

4.3 Prueba de Hipótesis 

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 hipótesis, el cual tiene como 

principal objetivo rechazar la hipótesis nula para permitir aceptar la hipótesis 

alterna, la que consolida que la variable independiente repercuta de forma 

adecuada sobre la variable dependiente.  

HE1 = Hipótesis Especifica 1 

Hipótesis H0:  

H0 ∶ NIAa ≤ NIAd 

Dónde: 

NIAa: Nivel de incidencias atendidas antes de la implementación de la mesa de 

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

ayuda. 

Hipótesis Ha: La mesa de ayuda implementada aumentará el nivel de incidencias 

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

Ha ∶ NIAa > NIAd 

Dónde: 

NIAa: Nivel de incidencias atendidas antes de la implementación de la mesa de 

ayuda. 

NIAd: Nivel de incidencias atendidas después de la implementación de la mesa de 

ayuda. 

Para el indicador nivel de incidencias atendidas se realizó la prueba de hipótesis 

utilizando la prueba de los rangos con signo de Wilcoxon ya que la distribución fue 

no normal.  

Tabla 11. Prueba de Wilcoxon Nivel de incidencias atendidas 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que el valor de significancia asintótica es menor a 0.05 se rechaza la hipótesis 

nula, por tanto, la hipótesis alterna se acepta a un 95% del nivel de confianza, 

concluyendo que el nivel de incidencias atendidas aumenta en la gestión de 

incidencias de la empresa transportes AIFIQUI SAC. 

HE2 = Hipótesis Especifica 2  

Hipótesis H0:  

H0 ∶ NRa ≤ NRd 

Dónde: 

NRa: Nivel de reincidencias atendidas antes de la implementación de la mesa de 

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

de ayuda. 

Hipótesis Ha: La mesa de ayuda implementada aumentará el nivel de reincidencias 

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

Ha ∶ NRa > NRd 

Dónde: 

NIAa: Nivel de reincidencias atendidas antes de la implementación de la mesa de 

ayuda. 

NIAd: Nivel de reincidencias atendidas después de la implementación de la mesa 

de ayuda. 

Para el indicador nivel de reincidencias se usó la prueba de hipótesis utilizando la 

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

Tabla 12. Prueba de Wilcoxon Nivel de Reincidencias 

 

Fuente: Elaboración propia 

Debido a que el valor de significancia asintótica es menor a 0.05 se rechaza la 

hipótesis nula, por ello, la hipótesis alterna se acepta a un 95% del nivel de 

confianza, concluyendo que el nivel de reincidencias atendidas incrementa en la 

gestión de incidencias de la empresa transportes AIFIQUI SAC. 

HE3 = Hipótesis Especifica 3 

Hipótesis H0:  

H0 ∶ RIIa ≤ RIId 

Dónde: 

RIIa: Ratio de impacto de incidencias antes de la implementación de la mesa de 

ayuda. 
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RIId: Ratio de impacto de incidencias después de la implementación de la mesa de 

ayuda. 

Hipótesis Ha: La mesa de ayuda implementada disminuirá el ratio de impacto de 

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

Ha ∶ RIIa > RIId 

Dónde: 

RIIa: Ratio de impacto de incidencias antes de la implementación de la mesa de 

ayuda. 

RIId: Ratio de impacto de incidencias después de la implementación de la mesa de 

ayuda. 

Para el indicador ratio de impacto de incidencias se dio uso a la prueba de hipótesis 

empleando la prueba de los rangos con signo de wilcoxon a la distribución no 

normal. 

Tabla 13. Prueba de Wilcoxon Ratio de impacto de incidencias 

 

Fuente: Elaboración propia 

Debido a que el valor de significancia asintótica es menor a 0.05 se rechaza la 

hipótesis nula, por ello, la hipótesis 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. DISCUSIÓN  

Teniendo como base los resultados obtenidos en la investigación se elaboró una 

comparativa teniendo en cuenta los indicadores: 

Respecto al Nivel de incidencias atendidas para el proceso de gestión de 

incidencias, en la evaluación del pretest se obtuvo un valor de 53,73%, 

posteriormente con la implementación del software se logró un aumento a 

86,30% en el indicador, por ello, se puede confirmar que con el uso de la mesa 

de ayuda se logró aumentar en un 32.57% el Nivel de incidencias atendidas en 

el proceso. 

En concordancia con la investigación realizada por Balladares en el año 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 evaluación del pretest se obtuvo un valor de 

34.78%, posteriormente con la implementación del software se logró un 

aumento a 60.86% en el indicador, por ello, se puede deducir que con la mesa 

de ayuda se logró aumentar en un 26.08% el Nivel de Reincidencias atendidas 

en el proceso de gestión de incidencias. 

En concordancia con la investigación realizada por Balladares en el año 2018 

en su tesis desarrollada en la Universidad César Vallejo-Perú. 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 análisis del 

pretest se obtuvo un valor de 41.30%, posteriormente con la implementación del 

software se logró un disminución a 15,17% en el indicador, por ello, se puede 

concluir que con la implementación de la mesa de ayuda se logró reducir en un 

26.13% el Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente en el proceso. Esta 

conclusión se puede comparar con la investigación de Peche elaborada en el 

año 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 gestión de incidencias aumentando significativamente el 

nivel de incidencias atendidas dentro de la empresa de transportes AIFIQUI 

SAC, debido a que antes de la implementación del software el nivel de 

incidencias atendidas era del 53,73%, para luego tener un 86,30% luego de la 

implementación. Con ello se notó 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 aumentó significativamente de obtener un 

34.78% antes de su implementación 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 gestión de 

incidencias se concluye que disminuye de manera considerable con la 

implementación de la mesa de ayuda. Puesto que antes de su implementación 

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 investigación en relación al análisis realizado, se concluye que 

la mesa de ayuda genera un impacto positivo en la gestión 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 más 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 

fácil uso para organizar toda la información con el fin de que los usuarios 

encuentren lo que requieren, asimismo, es importante que se investiguen las 

tecnologías existentes en la mesa de ayuda, ya que se puede definir la 

importancia de las características 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 situación relacionada con la incidencia, sea 

nuevo o modificado, esto debe de convertirse en un proceso dentro de la 

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

 
 

• El manejo de las incidencias es un proceso clave dentro de una organización, 

por ello se aconseja disponer de una correcta clasificación de las incidencias 

con el fin de poder asignarlas rápidamente.  
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ANEXOS



 

 

 

Anexo I. Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADORES FÓRMULAS DE MEDICIÓN 

Sistema de Mesa 
de Ayuda 

Rodríguez, López y Espinoza 
(2018) definen a la mesa de 
ayuda como las fases 
tecnológicas que agrupa servicios 
tecnológicos y de capital humano 
en la organización adaptándose a 
sus requerimientos. 

Sistema que posibilita el 
ingreso de solicitudes e 
incidencias de los usuarios 
en la empresa. 

 

 ---- 

 

---- 

 

 ---- 

Gestión de 
incidencias 

Tacilla (2016), define a la gestión 
de incidencias como el transcurso 
donde se realiza la atención a las 
incidencias catalogadas para llegar 
a su resolución 

 

Proceso de registro y 
categorización de las 
incidencias por tipos de 
condición; ya sean 
problemas de red, 
problemas técnicos, entre 
otros, para su pronta 
resolución. 

Dimensión 1: 
 RESOLUCIÓN Nivel de Incidencias 

Atendidas 

NIA= TIA X100 
TIR 

NIA: Nivel de incidencias atendidas. 
TIA: Total de incidencias atendidas 
TIR: Total de Incidencias recibidas 

Dimensión 2:  
CLASIFICACIÓN  Nivel de 

Reincidencias 

NR=TRA X 100 
    TRR 

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: Número de incidencias con 
impacto sobre el cliente 
NTI: Número total de incidencias 

 

 



 

 

 

Anexo II. Matriz de indicadores 

INDICADOR  DESCRIPCIÓN TÉCNICA  INSTRUMENTO DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 

UNIDAD DE 
MEDIDA 

  FÓRMULA  

Nivel de Incidencias 
Atendidas 

Se refiere al nivel de 
todas las incidencias 

atendidas. 

Fichaje Fichas de registro  Porcentaje NIA= TIA X100 
TIR 

NIA: Nivel de incidencias atendidas. 
TIA: Total de incidencias atendidas 

 TIR: Total de Incidencias recibidas 

Nivel de Reincidencias 
  

Se refiere a las 
reincidencias reabiertas 

que no tuvieron una 
correcta atención 

Fichaje Ficha  Porcentaje NR=TRA X 100 
    TRR 

NR: Nivel de reincidencias. 
TRA: Total de reincidencias atendidas 

 TRR: Total de reincidencias recibidas. 

Ratio de impacto de 
incidencias sobre el 

cliente 

Clasificación de las 
incidencias que son de 

mayor importancia y 
tienen impacto sobre el 

cliente  

Fichaje Ficha  Porcentaje RII=NII 
   NTI 

RII: Ratio de impacto de incidencias 
sobre el cliente 
NII: Número de incidencias con 
impacto sobre el cliente 

 NTI: Número total de incidencias 



 

 

 

Anexo III. Carta de aceptación empresarial  

 

 

 

 



 

 

 

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

 

  



 

 

 

Anexo V. Actividades de la gestión de incidencias en base al ciclo de vida 

de ITIL. 

1. Identificación 

Las incidencias pueden identificarse de diversas formas: medio por llamadas 

telefónicas, correos electrónicos, sistemas web, entre otros. 

La empresa Transportes AIFIQUI SAC. Emplea las siguientes: por medio del 

correo electrónico y las llamadas telefónicas a la central, adicionalmente se 

empleará la mesa de ayuda con el chatbot como alternativa, como fuente de 

registro e identificación de las incidencias ingresadas por los clientes. 

 

 

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 electrónico o 

ingresadas a la mesa de ayuda. 

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

incidencias ingresadas para utilizarlas en el proceso de su resolución. 



 

 

 

 

3. Categorización: 

Se deben emplear la clasificación respectiva para el registro de los diversos tipos 

de incidentes. Esto es muy importante, ya que servirá para identificar las 

tendencias relacionadas a otros tipos de actividades relacionadas a la gestión de 

servicios de las Tecnologías de información. La empresa Transportes AIFIQUI 

SAC cuenta con un cuadro e donde se clasifica los tipos de incidencia, la cual se 

elaboró teniendo como base los criterios proporcionados por la empresa. 

 

CRITERIOS DE CATEGORIZACIÓN 

• Las incidencia repetitivas deben ser reunidas en un solo grupo, para tener 

un control y vista clara de las incidencias. 

• Las incidencias con soluciones iguales y factores de origen similar deben 

ser seleccionadas y agrupadas en un solo grupo. 

• Se deberá tener actualizada la base de datos de la mesa de ayuda con el 

fin de conocer procesos de resolución de nuevas incidencias y mejorar la 

precisión de categorización. 

  

4. Priorización 

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 código de prioridad en su resolución con la finalidad 

de que el personal asignado tenga en cuenta la prioridad de la incidencia. 

Para el proceso de priorizar las incidencias, se elaboró 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 tardará para su resolución, asimismo se elaboró una matriz que 

muestra las prioridades con el fin de asignar de manera más exacta las 

prioridades. 

 

CRITERIOS PARA PRIORIZAR LA INCIDENCIA 

• El personal encargado se encargará únicamente de realizar la 

categorización correspondiente de la incidencia emitida. 

• La priorización de la incidencia se dispondrá teniendo como base el 

impacto que causa la incidencia sobre el cliente. 

• De acuerdo a la urgencia que tenga la incidencia para su resolución se 

establecerán tiempos de resolución aproximados.  

 

Teniendo en cuenta los criterios para priorizar las incidencias se realizó una 

matriz de prioridades en donde se le asignó un código específico en base al nivel 

de urgencia e impacto: 

MATRIZ DE PRIORIDADES 

 IMPACTO QUE CAUSA 

 

URGENCIA DE 

LA INCIDENCIA 

 BAJO MEDIO ALTO 

BAJO A3 A3 A2 

MEDIO A3 A2 A2 

ALTO A1 A1 A1 

 

En el siguiente cuadro se estableció el tiempo aproximado de resolución de 

acuerdo al impacto que ocasiona la incidencia: 

 

 

 



 

 

 

CODIGO URGENCIA DESCRIPCIÓN TIEMPO APROX. 

A1 ALTO Prioridad de resolución alta. 1 horas 

A2 MEDIO Prioridad de resolución media. 3 horas 

A3 BAJO Prioridad de resolución baja. 4 horas 

 

5. Diagnóstico inicial   

 

La mesa de ayuda debe registrar y obtener el mayor número de información 

acerca de la incidencia para realizar un primer diagnóstico en el proceso de 

resolución. Esta información de primeros diagnósticos y de errores cometidos 

anteriormente puede ser de gran utilidad e importancia para reportar un análisis 

temprano y de mayor precisión para el incidente. 

 

6. Escalado 

 

Teniendo como contexto, cuando en ciertos casos no se pueda resolver la 

incidencia, esta deberá ser escalada de la manera más rápida posible para 

recibir mayor asistencia. Cuando el técnico encargado no logre resolver la 

incidencia, esta deberá ser reasignada a otro, respetando el tiempo establecido 

de su resolución. Para ello se elaboró las bases de selección 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 solución proporcionada. 

 

CRITERIOS PARA EL ESCALADO DE INCIDENCIAS 

• El personal encargado deberá escalar la incidencia al recurso humano 

correspondiente. 

• En caso el personal asignado para resolver la incidencia no se encuentre 

disponible, se procederá a reasignar la incidencia a otro. 

• En caso que el personal asignado para resolver una incidencia no le sea 

posible o no logre resolver la incidencia, se dispondrá a asignarla a otro 

personal con mayor conocimiento del tema. 

 



 

 

 

 

NIVEL DESCRIPCIÓN 

NIVEL 1 Se asigna las incidencias con prioridad A2,A3 

 

NIVEL 2 

Se asigna las incidencias con mayor prioridad A1 o las 

incidencias que el primer nivel no pueda resolver. 

  

7. Investigación y Diagnostico 

 

En esta fase se debe Documentar todas las actividades que intervienen en el 

proceso de resolución 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 permitirá el registro y asimismo, se 

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

 

 

8. Resolución y Restauración 

 

Deben realizarse las acciones correspondientes para la resolución en base al 

análisis de la incidencia como primer momento, asimismo, dar uso de la base de 

datos generará alternativas para la resolución y la restauración rápida. 

Posteriormente se realizará la actualización del registro de incidencias. 

 

9. Cierre 

 

El administrador de la mesa de ayuda tiene la obligación 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 

solución brindada por el personal asignado  

Se debe asegurar si las incidencias están totalmente resueltas y actualizar su 

estado. La aceptación y conformidad del cliente es clave, para que la incidencia 

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



 

 

 

Anexo VI. ESTADOS DE LAS INCIDENCIAS 

 

ESTADO DESCRPCIÓN 

 

PENDIENTE 

Todas las incidencias recepcionadas 

y registradas en la mesa de ayuda por 

el chatbot o el personal 

 

ABIERTA 

Las incidencias que ya fueron 

categorizadas y están pendientes por 

resolver. 

 

EN PROGRESO 

Todas las incidencias que ya fueron 

derivadas al técnico respectivo para 

su atención 

 

RESUELTA 

Las incidencias que han sido 

resueltas por el personal asignado. 

 

CANCELADA 

Las incidencias que se cancelaron 

antes del proceso de derivación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Anexo VIII. Ficha de registro Pre Test Nivel de incidencias atendidas 

Ficha de registro 

Investigador 
Quispe Lima Brian  

Valencia Figueroa Carlos  
Tipo de prueba Pre Test 

Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Dirección Jr. Huanuco 3839, San Martín de Porres 

Motivo de 
Investigación 

Proyecto de Investigación 

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

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA 

Resolución 
Nivel de 

incidencias 
atendidas 

Se refiere al nivel 
de todas las 
incidencias 
atendidas 

NIA=TIA X 100          
TIR 

Porcentaje 

Día Incidentes atendidos 
Total de 

incidentes 
recibidos 

Nivel de incidencias atendidas 

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 
Quispe Lima Brian  

Valencia Figueroa Carlos  
Tipo de prueba Re-Test 

Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Direccion Jr. Huanuco 3839, San Martín de Porres 

Motivo de 
Investigación 

Proyecto de Investigación 

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

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA 

Resolución 
Nivel de 

incidencias 
atendidas 

Se refiere al nivel 
de todas las 
incidencias 
atendidas 

NIA=TIA X 100          
TIR 

Porcentaje 

Día Incidentes atendidos 
Total de 

incidentes 
recibidos 

Nivel de incidencias atendidas 

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 
Quispe Lima Brian  

Valencia Figueroa Carlos  
Tipo de prueba Post Test 

Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Dirección Jr. Huanuco 3839, San Martín de Porres 

Motivo de 
Investigación 

Proyecto de Investigación 

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

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA 

Resolución 
Nivel de 

incidencias 
atendidas 

Se refiere al nivel 
de todas las 
incidencias 
atendidas 

NIA=TIA X 100          
TIR 

Porcentaje 

Día Incidentes atendidos 
Total de 

incidentes 
recibidos 

Nivel de incidencias atendidas 

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 XI. Ficha de registro Pre Test Nivel de reincidencias atendidas 

Ficha de registro 

Investigador 
Quispe Lima Brian  

Valencia Figueroa Carlos  
Tipo de prueba Pre Test 

Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Dirección Jr. Huanuco 3839, San Martín de Porres 

Motivo de 
Investigación 

Proyecto de Investigación 

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

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA 

Clasificación 
Nivel de 

reincidencias 

Se refiere a las 
reincidencias 

atendidas 

NR=TRA X 100       
TRR 

Porcentaje 

Día 
Total de reincidencias 

atendidas 
Total de reincidentes 

recibidos 
Nivel de 

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 XII. Ficha de registro Re Test Nivel de reincidencias atendidas 

Ficha de registro 

Investigador 
Quispe Lima Brian  

Valencia Figueroa Carlos  
Tipo de prueba Re-Test 

Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Dirección Jr. Huanuco 3839, San Martín de Porres 

Motivo de 
Investigación 

Proyecto de Investigación 

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

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA 

Resolución 
Nivel de 

incidencias 
atendidas 

Se refiere al nivel 
de todas las 
incidencias 
atendidas 

NIA=TIA X 100          
TIR 

Porcentaje 

Día 
Total de reincidencias 

atendidas 

Total de 
reincidentes 

recibidos 
Nivel de Reincidencias 

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 
Quispe Lima Brian  

Valencia Figueroa Carlos  
Tipo de prueba Post Test 

Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Dirección Jr. Huanuco 3839, San Martín de Porres 

Motivo de 
Investigación 

Proyecto de Investigación 

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

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA 

Clasificación 
Nivel de 

reincidencias 

Se refiere a las 
reincidencias 

atendidas 

NR=TRA X 100       
TRR 

Porcentaje 

Día 
Total de reincidencias 

atendidas 
Total de reincidentes 

recibidos 
Nivel de 

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 

Investigador 
Quispe Lima Brian  

Valencia Figueroa Carlos  
Tipo de prueba Pre Test 

Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Dirección Jr. Huanuco 3839, San Martín de Porres 

Motivo de 
Investigación 

Proyecto de Investigación 

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

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA 

Clasificación 

Ratio de 
impacto de 
incidencias 

sobre el 
cliente 

Clasificación de las 
incidencias que 
son de mayor 
importancia y 

tienen impacto 
sobre el cliente 

RII=NII X 100       
NTI 

Porcentaje 

Día 
Número de incidencias 
con impacto sobre el 

cliente 

Número total de 
incidencias 

Ratio de impacto de 
incidencias sobre el 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 
Quispe Lima Brian  

Valencia Figueroa Carlos  
Tipo de prueba Re-Test 

Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Dirección Jr. Huanuco 3839, San Martín de Porres 

Motivo de 
Investigación 

Proyecto de Investigación 

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

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA 

Clasificación 

Ratio de 
impacto de 
incidencias 

sobre el 
cliente 

Clasificación de las 
incidencias que 
son de mayor 
importancia y 

tienen impacto 
sobre el cliente  

RII=NII X 100       
NTI 

Porcentaje 

Día 
Número de incidencias 
con impacto sobre el 

cliente 

Número total de 
incidencias 

Ratio de impacto de 
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 

Investigador 
Quispe Lima Brian  

Valencia Figueroa Carlos  
Tipo de prueba Post Test 

Empresa Transportes AIFIQUI S.A.C. 

Dirección Jr. Huanuco 3839, San Martín de Porres 

Motivo de 
Investigación 

Proyecto de Investigación 

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

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD DE MEDIDA 

Clasificación 

Ratio de 
impacto de 
incidencias 

sobre el 
cliente 

Clasificación de las 
incidencias que 
son de mayor 
importancia y 

tienen impacto 
sobre el cliente  

RII=NII X 100       
NTI 

Porcentaje 

Día 
Número de incidencias 
con impacto sobre el 

cliente 

Número total de 
incidencias 

Nivel de incidencias atendidas 

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 implementación de la metodología 

de desarrollo de software SCRUM en la presente investigación titulada “Mesa de 

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

La metodología de software da como propuesta el análisis de entregables 

funcionales, que son denominados Sprints, se espera que cada uno de ellos 

serán 100% funcionales y admitirán la implementación de módulo sin el requisito 

de que el software este al 100% completo. 

Alcance: 

Realizado el análisis, a continuación, se detallan los objetivos del software: 

• Crear un chatbot, que permita al usuario registrar incidencias y realizar 

su respectivo seguimiento. 

• Facilitar la asignación de estados según el tipo de incidencias. 

• Facilitar la asignación de roles funcionales que permita asignar un 

personal de acuerdo al estado determinado. 

• Facilitar el registro de reincidencias para la buena atención del cliente. 

Roles: 

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

cuadro: 

Tabla 14. Nombre y Roles del Proyecto 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 



 

 

 

Planificación: Historias de usuario 

Tabla 15. Historia de Usuario 1 

Historia de Usuario 

Número: 1 Usuario: Todos 

Nombre Historia: Inicio de sesión  Tiempo Estimado: 3 días 

Iteración: 1 Prioridad: Alta 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian 

Descripción: El sistema permitirá el inicio de sesión de dos tipos de 
usuarios, el administrador y el técnico. 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 16. Historia de Usuario 2 

Historia de Usuario 

Número: 2 Usuario: Todos 

Nombre Historia: Dashboard  Tiempo Estimado: 3 días 

Iteración: 1 Prioridad: Baja 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian 

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

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 17. Historia de Usuario 3 

Historia de Usuario 

Número: 3 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Gestión de Usuarios Tiempo Estimado: 5 días 

Iteración: 1 Prioridad: Alta 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian 

Descripción: El sistema permitirá la gestión de los usuarios: registro, 
modificación, eliminación, búsqueda y consulta. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 



 

 

 

Tabla 18. Historia de Usuario 4 

Historia de Usuario 

Número: 4 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Gestión de Tipo de 
Incidencia 

Tiempo Estimado: 5 días 

Iteración: 2 Prioridad: Alta 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian 

Descripción: El sistema permitirá la visualización de los tipos de 
incidencias. 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 19. Historia de Usuario 5 

Historia de Usuario 

Número: 5 Usuario: Cliente 

Nombre Historia: Registro Incidencia -
Chatbot 

Tiempo Estimado: 5 días 

Iteración: 2 Prioridad: Alta 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian 

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

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 20. Historia de Usuario 6 

Historia de Usuario 

Número: 6 Usuario: Técnico 

Nombre Historia: Bandeja de Incidencia Tiempo Estimado: 5 días 

Iteración: 3  Prioridad: Alta 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian 

Descripción: El sistema permitirá la visualización de todas las incidencias 
registradas también la modificación, eliminación, búsqueda y consulta.  

Fuente: Elaboración Propia 

 



 

 

 

Tabla 21. Historia de Usuario 7 

Historia de Usuario 

Número: 7 Usuario: Cliente 

Nombre Historia: Revisión Incidencia Tiempo Estimado: 5 días 

Iteración: 3 Prioridad: Alta 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian 

Descripción: El sistema permitirá la gestión de incidencias, las cuales tiene 
los siguientes campos: tipo de incidencia y detalle del problema. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 22. Historia de Usuario 8 

Historia de Usuario 

Número: 8 Usuario: Técnico, Cliente 

Nombre Historia: Seguimiento de 
Incidencias 

Tiempo Estimado: 4 días 

Iteración: 4 Prioridad: Alta 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian  

Descripción: El sistema permitirá la validación de la incidencia y ver el 
recorrido que ha tenido esta 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Tabla 23. Historia de Usuario 9 

Historia de Usuario 

Número: 9 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Asignación de Técnico Tiempo Estimado: 6 días 

Iteración: 4 Prioridad: Alta 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian  

Descripción: El sistema permitirá asignar una incidencia a un respectivo 
técnico según el tipo de incidencia. 

Fuente: Elaboración Propia 



 

 

 

Tabla 24. Historia de Usuario 10 

Historia de Usuario 

Número: 10 Usuario: Técnico 

Nombre Historia: Seguimiento de 
Incidencia Técnico 

Tiempo Estimado: 5 días 

Iteración: 4 Prioridad: Alta 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian  

Descripción: El sistema permitirá visualizar el detalle de la revisión de la 
incidencia propuesta por el técnico. 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 25. Historia de Usuario 11 

Historia de Usuario 

Número: 11 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Nivel de Incidencias 
Atendidas 

Tiempo Estimado: 5 días 

Iteración: 5 Prioridad: Alta 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian 

Descripción: El sistema permitirá visualizar las incidencias atendidas.  

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 26. Historia de Usuario 12 

Historia de Usuario 

Número: 12 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Nivel de reincidencias Tiempo Estimado: 5 días 

Iteración: 5 Prioridad: Alta 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian 

Descripción: El sistema permitirá consultar las reincidencias registradas.  

Fuente: Elaboración Propia 

 

 



 

 

 

Tabla 27. Historia de Usuario 13 

Historia de Usuario 

Número: 13 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Ratio de impacto de 
incidencias sobre el cliente 

Tiempo Estimado: 5 días 

Iteración: 5 Prioridad: Alta 

Programadores responsables: Valencia Carlos y Quispe Brian 

Descripción: El sistema permitirá consultar la ratio de impacto de 
incidencias registradas.  

Fuente: Elaboración Propia 

A continuación, se detalla el product backlog, en donde se agrupan las historias 

de usuario para generar los entregables funcionales como iteración, 

denominados Sprints. Para este proyecto se plantearon 6 sprints  

Tabla 28. Product Backlog 

ITEM H.U Nombre de Historia Iteración Tiempo 

Estimado (días) 
Prioridad 

1 HU1 Inicio de sesión 1 3 ALTA 

2 HU2 Dashboard 1 4 ALTA 

3 HU3 Gestión de Usuarios 1 3 BAJA 

4 HU4 Gestión de Tipo de Incidencia 2 5 ALTA 

5 HU5 Registro Incidencia -Chatbot 2 5 MUY ALTA 

6 HU6 Bandeja de Incidencia 3 5 ALTA 

7 HU7 Revisión Incidencia 3 5 ALTA 

8 HU8 Seguimiento de Incidencias 4 4 ALTA 

9 HU9 Asignación 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 
Ratio de impacto de incidencias 
sobre el cliente 

5 5 ALTA 

Fuente: Elaboración Propia 



 

 

 

Tabla 29. Requerimientos Funcionales 

Código Requerimiento Funcional Prioridad 
Estimación 

en días 

Tiempo 

Real 

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

1 3 3 

RF2 
El sistema brindará un resumen de reportes 
los usuarios. 

1 4 2 

RF3 
El sistema permitirá la gestión de los usuarios: 
registro, modificación, eliminación, búsqueda 
y consulta. 

1 3 4 

RF4 
El sistema permitirá la gestión de los tipos de 
incidencias. 

2 5 5 

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

2 5 5 

RF6 
El sistema permitirá la gestión de incidencias, 
las cuales tiene los siguientes campos: tipo de 
incidencia y detalle del problema. 

3 5 6 

RF7 

El sistema permitirá la visualización de todas 
las incidencias registradas también la 
modificación, eliminación, búsqueda y 
consulta. 

3 5 6 

RF8 
El sistema permitirá la validación de la 
incidencia y ver el recorrido que ha tenido esta 

4 4 6 

RF9 
El sistema permitirá asignar una incidencia a 
un respectivo técnico según el tipo de 
incidencia. 

4 6 5 

RF10 
El sistema permitirá visualizar el detalle de la 
revisión de la incidencia propuesta por el 
técnico. 

5 5 5 

RF11 
El sistema permitirá visualizar las incidencias 
atendidas. 

6 5 5 

RF12 
El sistema permitirá consultar las 
reincidencias registradas. 

6 5 5 

RF13 
El sistema permitirá consultar la ratio de 
impacto de incidencias registradas. 

6 5 5 

Fuente: Elaboración Propia 



 

 

 

Tabla 30. Requerimientos No Funcionales 

Fuente: Elaboración Propia 

  

Código Tipo Requerimiento No Funcional 

RNF1 Usabilidad 

El sistema debe ser intuitivo para que el aprendizaje del 

uso pueda realizarse de manera rápida y sencilla. 

El sistema debe plasmar un diseño creativo dirigida a la 

línea gráfica que maneja la empresa. 

La experiencia del uso del sistema del usuario deberá 

ser accesible, amistoso y de fácil entendimiento. 

RNF2 Fiabilidad 

El sistema debe proveer la seguridad de que la 

información que se maneja, será analizada por usuarios 

de la empresa. 

El sistema debe ser competente al momento de soportar 

ataques externos. 

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

a la gran suma de usuarios conectados al mismo tiempo. 

RNF4 Disponibilidad 

El sistema debe ser accesible las 24 horas para que no 

se encuentre problemas al momento de conectarse en 

cualquier momento y desde cualquier lugar. 

RNF5 Soporte 

El sistema debe tener la facilidad de análisis al momento 

de comprensión de código para generar  

de manera rápida y sencilla el soporte. 

RNF6 Seguridad 

El sistema debe brindar seguridad de calidad para 

permitir diferenciar las funciones de cada perfil de 

usuario y así evitar cualquier robo de información. 



 

 

 

 

PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N°1 

 

Siendo las 4 pm del día 21 de febrero del 2022, se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C. 

Presentes: 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

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

todos los requerimientos además de señalar los que son de prioridad.  

Al analizar cada uno de los requerimientos expuestos, El señor Ángel Gonzales 

esclarece algunas dudas presentadas y así mismo se responsabiliza en el 

cumplimiento de todos los requerimientos presentados hasta el momento en el 

Sprint 1. 

Es así como los asistentes transmiten su aprobación respecto a lo expuesto en 

la planificación del Sprint 1, como también se indica la fecha de entrega de este 

Sprint la cual sería el día 08 de marzo del 2022. 

 
 

 
 

 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

 

 

 



 

 

 

 

EJECUCIÓN DEL SPRINT 1 

Previo a la realización del diseño se debe de conocer y comprender la 

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

desarrollando cada historia de usuario.  

RF1: El sistema permitirá el inicio de sesión de todos los usuarios. 

DISEÑO  

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

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

Balsamiq mockups. 

Figura 20. Prototipo de inicio de sesión 

 
  



 

 

 

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 sesión 

 
 

Figura 22. Modelo Inicio de sesión 

 



 

 

 

Figura 23. Vista Inicio de sesión 

 

IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

requerimiento 1, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego 

desarrollada por el equipo de trabajo.  

Figura 24. Implementación Inicio de sesión 

   



 

 

 

RF2: El sistema brindará un resumen respecto a los reportes de incidencias 

nuevas y las nuevas reincidencias a todos los usuarios. 

DISEÑO  

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

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

Balsamiq mockups. 

Figura 25. Prototipo de Dashboard  

  



 

 

 

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 

 

Figura 27. Modelo Dashboard 

 
 
 



 

 

 

Figura 28. Vista Dashboard 

 
 

IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

requerimiento 1, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego 

desarrollada por el equipo de trabajo.  

Figura 29. Implementación Dashboard  



 

 

 

RF3: El sistema permitirá la gestión de los usuarios: registro, modificación, 

eliminación, búsqueda y consulta, donde se podrán registrar datos como 

el nombre, correo, tipo de usuario y área. 

DISEÑO  

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

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

Balsamiq mockups. 

Figura 30. Prototipo de Gestión de Usuarios 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

Figura 31. Prototipo de Creación de Usuarios 

 

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 Gestión de Usuarios 

 



 

 

 

Figura 33. Modelo Gestión de Usuarios 

 

Figura 34. Vista Gestión de Usuarios 

 
 



 

 

 

IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

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

desarrollada por el equipo de trabajo.  

Figura 35. Implementación Gestión de Usuarios  



 

 

 

BURNDOWN DEL SPRINT N° 1 

 

Figura 36. Burndown del Sprint 1 

 

   

 

Burndown Sprint 1 

 

En la figura anterior se puede observar el burndown, la cual tiene el siguiente 

significado, la línea roja da una representación al tiempo ideal en que se debería 

de desarrollar el sprint, así mismo la línea azul es una representación respecto 

al tiempo real del desarrollo del sprint. Es así como se define que si la línea azul 

se encuentra por debajo de la roja significa un adelanto a los tiempos 

establecidos, por lo contrario, si esta línea 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. 
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ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 1 

Siendo las 3 pm del día 21 de febrero del 2022, se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

Presentes:  

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

El encargado de la Empresa “AIFIQUI S.A.C” Ángel Gonzales termina la reunión 

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

el Sprint.  

 

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

de cada interacción, así mismo a fecha de entrega y la firma del acta que señala 

el término de la reunión. 

Es así como, los asistentes imparten su aprobación la cual es necesaria de 

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

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

resultados positivos en los tiempos establecidos. 

 
 

 

 
 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

 



 

 

 

ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 1 

Siendo la 1 pm del día 08 de marzo del 2022 se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

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

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

interfaces desarrolladas y brindadas por el producto Owner. 

Evaluado la exposición y sustentación por parte de los señores Brian Quispe y 

Carlos Valencia, para la aprobación del Sprint, se toma la decisión de aprobar el 

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

Transportes AIFIQUI SAC”. 

Es así como los presentes dan a conocer su aprobación respecto al informe 

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

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

AIFIQUI SAC”. 

 

 
 

 
 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

 

 



 

 

 

 

RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 1 

 

Información de la empresa y proyecto: 

Empresa / 

Organización 
AIFIQUI S.A.C  

Proyecto 

“Mesa de ayuda en la gestión de incidencias en la 

empresa Transportes AIFIQUI SAC”. 

Información de la reunión: 

Lugar AIFIQUI S.A.C 

Fecha 08/03/2022 

Número de iteración / Sprint Sprint 1 

Personas Convocadas a la 

reunión 

Edwin Salinas 

Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Ángel Gonzales 

Persona que asistieron a la 

reunión 

Edwin Salinas 

Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Ángel Gonzales 

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

Se consiguió ejecutar correctamente el 

inicio de sesión y las validaciones de los 

privilegios. 

 

Se desarrolló el Dashboard. 

Se reveló una falla en el momento de 

realizar las validaciones de los 

privilegios, pero se solucionó. 

 



 

 

 

PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N°2 

 

Siendo las 4 pm del día 08 de marzo del 2022, se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C. 

Presentes: 

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

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

todos los requerimientos además de señalar los que son de prioridad.  

Al analizar cada uno de los requerimientos expuestos, El señor Ángel Gonzales 

esclarece algunas dudas presentadas y así mismo se responsabiliza en el 

cumplimiento de todos los requerimientos presentados hasta el momento en el 

Sprint 2. 

Es así como los asistentes transmiten su aprobación respecto a lo expuesto en 

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

Sprint la cual sería el día 29 de marzo del 2022. 

 
 

 

 
 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

  



 

 

 

EJECUCIÓN DEL SPRINT 2 

Previo a la realización del diseño se debe de conocer y comprender la 

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

desarrollando cada historia de usuario.  

RF4: El sistema permitirá la gestión de los tipos de incidencias. 

DISEÑO  

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

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

Balsamiq mockups. 

Figura 37. Prototipo de Gestión de Tipo de Incidencias 

 

 

 

  



 

 

 

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 Gestión de Tipo de Incidencias 

 

Figura 39. Modelo Gestión de Tipo de Incidencias 



 

 

 

Figura 40. Vista Gestión de Tipo de Incidencias 

 
IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

requerimiento 4, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego 

desarrollada por el equipo de trabajo.  

Figura 41. Implementación Gestión de Tipo de Incidencias 

 

 



 

 

 

RF5: El chatbot iniciara una conversación con el usuario el cual ingresara 

los datos para el registro de incidencia 

 

DISEÑO  

 

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

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

Balsamiq mockups. 

Figura 42. Prototipo de Registro Incidencia - Chatbot 

 

  



 

 

 

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 

 

Figura 44. Modelo Registro Incidencia – Chatbot 

 

  



 

 

 

Figura 45. Vista Registro Incidencia - Chatbot 

 

IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

requerimiento 5, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego 

desarrollada por el equipo de trabajo.  

Figura 46. Implementación Registro Incidencia - Chatbot 



 

 

 

BURNDOWN DEL SPRINT N° 2 

 

Figura 47. Burndown del Sprint 2 

 

   

 

Burndown Sprint 2 

 

En la figura anterior se puede observar el burndown, la cual tiene el siguiente 

significado, la línea roja da una representación al tiempo ideal en que se debería 

de desarrollar el sprint, así mismo la línea azul es una representación respecto 

al tiempo real del desarrollo del sprint. Es así como se define que si la línea azul 

se encuentra por debajo de la roja significa un adelanto a los tiempos 

establecidos, por lo contrario, si esta línea 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. 
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ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 2 

Siendo la 1 pm del día 21 de marzo del 2022, se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

Presentes:  

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

El encargado de la Empresa “AIFIQUI S.A.C” Ángel Gonzales termina la reunión 

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

el Sprint.  

 

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

de cada interacción, así mismo a fecha de entrega y la firma del acta que señala 

el término de la reunión. 

Es así como, los asistentes imparten su aprobación la cual es necesaria de 

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

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

resultados positivos en los tiempos establecidos. 

 
 

 

 
 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

 



 

 

 

ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 2 

Siendo la 1 pm del día 29 de marzo del 2022 se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

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

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

interfaces desarrolladas y brindadas por el producto Owner. 

Evaluado la exposición y sustentación por parte de los señores Brian Quispe y 

Carlos Valencia, para la aprobación del Sprint, se toma la decisión de aprobar el 

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

Transportes AIFIQUI SAC”. 

Es así como los presentes dan a conocer su aprobación respecto al informe 

presentado por los señores Brian Quispe y Carlos Valencia del Sprint N°2 del 

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

AIFIQUI SAC”. 

 
 

 

 
 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

 

 



 

 

 

RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 2 

 

Información de la empresa y proyecto: 

Empresa / 

Organización 
AIFIQUI S.A.C  

Proyecto 

“Mesa de ayuda en la gestión de incidencias en la 

empresa Transportes AIFIQUI SAC”. 

Información de la reunión: 

Lugar AIFIQUI S.A.C 

Fecha 29/03/2022 

Número de 

iteración / Sprint 
Sprint 2 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Edwin Salinas 

Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Ángel Gonzales 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Edwin Salinas 

Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Ángel Gonzales 

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

  

  



 

 

 

PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N°3 

Siendo las 4 pm del día 30 de marzo del 2022, se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

Presentes: 

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

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

todos los requerimientos además de señalar los que son de prioridad.  

Al analizar cada uno de los requerimientos expuestos, El señor Ángel Gonzales 

esclarece algunas dudas presentadas y así mismo se responsabiliza en el 

cumplimiento de todos los requerimientos presentados hasta el momento en el 

Sprint 3. 

Es así como los asistentes transmiten su aprobación respecto a lo expuesto en 

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

Sprint la cual sería el día 14 de abril del 2022. 

 

 
 

 

 
 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

  



 

 

 

EJECUCIÓN DEL SPRINT 3 

RF6: El sistema permitirá la gestión de incidencias, las cuales tiene los 

siguientes campos: tipo de incidencia y detalle del problema. 

 

DISEÑO  

 

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

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

Balsamiq mockups. 

Figura 48. Prototipo de Bandeja de Incidencias 

 

 

 



 

 

 

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 

 

 

Figura 50. Modelo Bandeja de Incidencias 

 

 

  



 

 

 

Figura 51. Vista Bandeja de Incidencias 

IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

requerimiento 6, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego 

desarrollada por el equipo de trabajo  

Figura 52. Implementación Bandeja de Incidencias.  

 



 

 

 

RF7: El sistema permitirá la visualización de todas las incidencias 

registradas también la modificación, eliminación, búsqueda y consulta. 

 

DISEÑO  

 

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

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

Balsamiq mockups. 

Figura 53. Prototipo de Revisión de Incidencia 

 

 

 

 



 

 

 

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 Revisión de Incidencia 

 

 

Figura 55. Modelo Revisión de Incidencia 

 

 

  



 

 

 

Figura 56. Vista Revisión de Incidencia 

 

IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

requerimiento 7, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego 

desarrollada por el equipo de trabajo.  

Figura 57. Implementación Revisión de Incidencia 

 



 

 

 

BURNDOWN DEL SPRINT N° 3 

 

Figura 58. Burndown del Sprint 3 

 

   

 

Burndown Sprint 3 

 

En la figura anterior se puede observar el burndown, la cual tiene el siguiente 

significado, la línea roja da una representación al tiempo ideal en que se debería 

de desarrollar el sprint, así mismo la línea azul es una representación respecto 

al tiempo real del desarrollo del sprint. Es así como se define que si la línea azul 

se encuentra por debajo de la roja significa un adelanto a los tiempos 

establecidos, por lo contrario, si esta línea 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. 
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ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 3 

Siendo las 3 pm del día 11 de abril del 2022, se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

Presentes:  

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

El encargado de la Empresa “AIFIQUI S.A.C” Ángel Gonzales termina la reunión 

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

el Sprint.  

 

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

de cada interacción, así mismo a fecha de entrega y la firma del acta que señala 

el término de la reunión. 

Es así como, los asistentes imparten su aprobación la cual es necesaria de 

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

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

resultados positivos en los tiempos establecidos. 

 

 
 

 
  

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

 



 

 

 

 

 

ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 3 

Siendo la 1 pm del día 14 de abril del 2022 se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

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

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

interfaces desarrolladas y brindadas por el producto Owner. 

Evaluado la exposición y sustentación por parte de los señores Brian Quispe y 

Carlos Valencia, para la aprobación del Sprint, se toma la decisión de aprobar el 

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

Transportes AIFIQUI SAC”. 

Es así como los presentes dan a conocer su aprobación respecto al informe 

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

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

AIFIQUI SAC”. 

 
 

 

 
 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 



 

 

 

 

 

 

RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 3 

 

Información de la empresa y proyecto: 

Empresa / 

Organización 
AIFIQUI S.A.C  

Proyecto 

“Mesa de ayuda en la gestión de incidencias en la 

empresa Transportes AIFIQUI SAC”. 

Información de la reunión: 

Lugar AIFIQUI S.A.C 

Fecha 14/04/2022 

Número de 

iteración / Sprint 
Sprint 3 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Edwin Salinas 

Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Ángel Gonzales 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Edwin Salinas 

Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Ángel Gonzales 

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

  



 

 

 

PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N°4 

 

Siendo las 12 pm del día 15 de abril del 2022, se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

 

Presentes: 

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

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

todos los requerimientos además de señalar los que son de prioridad.  

Al analizar cada uno de los requerimientos expuestos, El señor Ángel Gonzales 

esclarece algunas dudas presentadas y así mismo se responsabiliza en el 

cumplimiento de todos los requerimientos presentados hasta el momento en el 

Sprint 4. 

Es así como los asistentes transmiten su aprobación respecto a lo expuesto en 

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

Sprint la cual sería el día 6 de mayo del 2022. 

 
 

 

 
 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

  



 

 

 

EJECUCIÓN DEL SPRINT 4 

Previo a la realización del diseño se debe de conocer y comprender la 

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

desarrollando cada historia de usuario.  

 

RF8: El sistema permitirá la validación de la incidencia y ver el recorrido 

que ha tenido esta 

 

DISEÑO  

 

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

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

Balsamiq mockups. 

Figura 59.  Prototipo de Seguimiento de Incidencia 

 



 

 

 

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 

Figura 61. Modelo Seguimiento de Incidencia 

 



 

 

 

Figura 62. Vista Seguimiento de Incidencia 

IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

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

desarrollada por el equipo de trabajo.  

Figura 63. Implementación Seguimiento de Incidencia 

  



 

 

 

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

según el tipo de incidencia. 

 

DISEÑO  

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

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

Balsamiq mockups. 

Figura 64.  Prototipo de Asignación de técnico 

  



 

 

 

DESARROLLO 

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

empezando por el controlador, el modelo y la vista.  

Figura 65. Controlador Asignación de técnico 

Figura 66. Modelo Asignación de técnico 

 



 

 

 

Figura 67. Vista Asignación de técnico 

 

IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

requerimiento 9, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego 

desarrollada por el equipo de trabajo.  

Figura 68. Implementación Asignación de técnico 

 

 

 



 

 

 

RF10: El sistema permitirá visualizar el detalle de la revisión de la 

incidencia propuesta por el técnico. 

 

DISEÑO  

 

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

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

Balsamiq mockups. 

Figura 69.  Prototipo de Seguimiento de Incidencia- Tecnico 

 

 

  



 

 

 

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 

Figura 71. Modelo Seguimiento de Incidencia - Técnico 

  



 

 

 

Figura 72. Vista Seguimiento de Incidencia - Técnico 

IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

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

desarrollada por el equipo de trabajo.  

Figura 73. Implementación Seguimiento de Incidencia - Tecnico 

  



 

 

 

BURNDOWN DEL SPRINT N° 4 

 

Figura 74. Burndown del Sprint 4 

 

   

 

Burndown Sprint 4 

 

En la figura anterior se puede observar el burndown, la cual tiene el siguiente 

significado, la línea roja da una representación al tiempo ideal en que se debería 

de desarrollar el sprint, así mismo la línea azul es una representación respecto 

al tiempo real del desarrollo del sprint. Es así como se define que si la línea azul 

se encuentra por debajo de la roja significa un adelanto a los tiempos 

establecidos, por lo contrario, si esta línea 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. 
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ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 4 

Siendo las 5 pm del día 4 de mayo del 2022, se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

Presentes:  

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

El encargado de la Empresa “AIFIQUI S.A.C” Ángel Gonzales termina la reunión 

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

el Sprint.  

 

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

de cada interacción, así mismo a fecha de entrega y la firma del acta que señala 

el término de la reunión. 

Es así como, los asistentes imparten su aprobación la cual es necesaria de 

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

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

resultados positivos en los tiempos establecidos. 

 
 

 

 
  

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

 



 

 

 

 

 

ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 4 

Siendo la 10 am del día 06 de mayo del 2022 se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

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

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

interfaces desarrolladas y brindadas por el producto Owner. 

Evaluado la exposición y sustentación por parte de los señores Brian Quispe y 

Carlos Valencia, para la aprobación del Sprint, se toma la decisión de aprobar el 

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

Transportes AIFIQUI SAC”. 

Es así como los presentes dan a conocer su aprobación respecto al informe 

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

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

AIFIQUI SAC”. 

 
 

 

 
 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 



 

 

 

 

 

RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 4 

 

Información de la empresa y proyecto: 

Empresa / 

Organización 
AIFIQUI S.A.C  

Proyecto 

“Mesa de ayuda en la gestión de incidencias en la 

empresa Transportes AIFIQUI SAC”. 

Información de la reunión: 

Lugar AIFIQUI S.A.C 

Fecha 06/05/2022 

Número de 

iteración / Sprint 
Sprint 4 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Edwin Salinas 

Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Ángel Gonzales 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Edwin Salinas 

Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Ángel Gonzales 

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

  

  



 

 

 

PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N°5 

 

Siendo las 8 am del día 09 de mayo del 2022, se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

 

Presentes: 

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

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

todos los requerimientos además de señalar los que son de prioridad.  

Al analizar cada uno de los requerimientos expuestos, El señor Ángel Gonzales 

esclarece algunas dudas presentadas y así mismo se responsabiliza en el 

cumplimiento de todos los requerimientos presentados hasta el momento en el 

Sprint 5. 

Es así como los asistentes transmiten su aprobación respecto a lo expuesto en 

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

Sprint la cual sería el día 27 de mayo del 2022. 

 
 

 

 
 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

  



 

 

 

EJECUCIÓN DEL SPRINT 5 

Previo a la realización del diseño se debe de conocer y comprender la 

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

desarrollando cada historia de usuario.  

RF11: El sistema permitirá visualizar las incidencias atendidas. 

 

DISEÑO  

 

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

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

Balsamiq mockups. 

Figura 75.  Prototipo de Nivel de Incidencias Atendidas 

 

 



 

 

 

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 

 

  



 

 

 

Figura 78. Vista Nivel de Incidencias Atendidas 

 

IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

requerimiento 11, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego 

desarrollada por el equipo de trabajo.  

Figura 79. Implementación Nivel de Incidencias Atendidas 

 

 



 

 

 

RF 12: El sistema permitirá consultar las reincidencias registradas. 

DISEÑO  

 

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

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

Balsamiq mockups. 

Figura 80. Prototipo de Nivel de Reincidencias 

 

 

  



 

 

 

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 

 

Figura 82. Modelo Nivel de Reincidencias 

 

  



 

 

 

Figura 83. Vista Nivel de Reincidencias 

 

IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

requerimiento 12, la cual fue propiamente definida por el producto owner y luego 

desarrollada por el equipo de trabajo.  

Figura 84. Implementación Nivel de Reincidencias   



 

 

 

RF13: El sistema permitirá consultar la ratio de impacto de incidencias 

registradas. 

 

DISEÑO  

 

PROTOTIPO  

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

especificado la cual fue expuesta al producto owner para su posterior 

aprobación. 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 

 

  



 

 

 

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 

 

Figura 87. Modelo Ratio de Impacto de Incidencias sobre el cliente  

 

  



 

 

 

Figura 88. Vista Ratio de Impacto de Incidencias sobre el cliente 

 

IMPLEMENTACIÓN  

En la figura presentada a continuación se observa la interfaz gráfica del 

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

desarrollada por el equipo de trabajo.  

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

 



 

 

 

BURNDOWN DEL SPRINT N° 5 

 

Figura 90. Burndown del Sprint 5 

 

   

 

Burndown Sprint 5 

 

En la figura anterior se puede observar el burndown, la cual tiene el siguiente 

significado, la línea roja da una representación al tiempo ideal en que se debería 

de desarrollar el sprint, así mismo la línea azul es una representación respecto 

al tiempo real del desarrollo del sprint. Es así como se define que si la línea azul 

se encuentra por debajo de la roja significa un adelanto a los tiempos 

establecidos, por lo contrario, si esta línea 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. 
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ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 5 

Siendo las 4 pm del día 27 de mayo del 2022, se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

Presentes:  

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

El encargado de la Empresa “AIFIQUI S.A.C” Ángel Gonzales termina la reunión 

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

el Sprint.  

 

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

de cada interacción, así mismo a fecha de entrega y la firma del acta que señala 

el término de la reunión. 

Es así como, los asistentes imparten su aprobación la cual es necesaria de 

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

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

resultados positivos en los tiempos establecidos. 

 
 

 

 
 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

 



 

 

 

ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 5 

Siendo la 4 pm del día 27 de mayo del 2022 se reúne en la empresa AIFIQUI 

S.A.C 

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Edwin Salinas 

Team Member 
Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Product Owner Ángel Gonzales 

 

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

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

interfaces desarrolladas y brindadas por el producto Owner. 

Evaluado la exposición y sustentación por parte de los señores Brian Quispe y 

Carlos Valencia, para la aprobación del Sprint, se toma la decisión de aprobar el 

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

Transportes AIFIQUI SAC”. 

Es así como los presentes dan a conocer su aprobación respecto al informe 

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

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

AIFIQUI SAC”. 

 
 

 

 
 

 

Edwin Salinas Brian Quispe Carlos Valencia Ángel Gonzales 

 

 



 

 

 

RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 5 

 

Información de la empresa y proyecto: 

 

Empresa / 

Organización 
AIFIQUI S.A.C  

Proyecto 

“Mesa de ayuda en la gestión de incidencias en la 

empresa Transportes AIFIQUI SAC”. 

Información de la reunión: 

Lugar AIFIQUI S.A.C 

Fecha 27/05/2022 

Número de 

iteración / Sprint 
Sprint 5 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Edwin Salinas 

Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Ángel Gonzales 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Edwin Salinas 

Brian Quispe 

Carlos Valencia 

Ángel Gonzales 

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

  



 

 

 

Anexo XVIII. Matriz de Consistencias 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS 

DEFINICIÓN OPERACIONAL 

METODOLOGÍA 

Variable Dimensiones Indicadores 

General 
 

¿De qué manera impacta la mesa 
de ayuda en la gestión de 
incidencias en la empresa 
Transportes AIFIQUI SAC? 
 

Específicos 
 

¿De qué manera impacta la mesa 
de ayuda en el nivel de incidencias 
atendidas en la gestión de 
incidencias en la empresa 
Transportes AIFIQUI SAC? 
 
¿De qué manera impacta la mesa 
de ayuda en el nivel de 
reincidencias en la gestión 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 gestión de incidencias en la 
empresa Transportes AIFIQUI 
SAC? 

General 
 

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

Específicos 
 

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

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

General 
 

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

Específicos 

El sistema de mesa de ayuda aumenta 
el nivel de incidencias atendidas en la 
gestión de incidencias informáticas de 
la empresa Transportes AIFIQUI SAC. 
 
El sistema de mesa de ayuda aumenta 
el Nivel de reincidencias en la gestión 
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 
gestión de incidencias de la empresa 
Transportes AIFIQUI SAC. 

Variable 

X 

Help Desk 

 

------------- 

 

--------------- 

Enfoque: 

Cuantitativo 

Tipo 

La investigación es de tipo 
Aplicada 

Diseño 

El diseño de investigación es 
preexperimental, se hará de 
corte longitudinal un solo 
grupo experimental para el 
Pre y Post Test 

Población 

La población estará 
conformada por 50 registros 
de incidencias informáticas 

Instrumento 

Ficha de registro 

Variable 

  

Y 

Gestión de 
Incidencias 

Dimensión 1: 

 RESOLUCIÓN 

Nivel de 
Incidencias 
Atendidas 

Dimensión 2:  

CLASIFICACIÓN 

Nivel de 
Reincidencias 

 

Ratio de impacto 
de incidencias 
sobre el cliente 

 


