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RESUMEN 

La presente tesis detalla el desarrollo e implementación del sistema web para el 

proceso de gestión de incidencias de la empresa CSD Electrónica S.A.C. La 

situación anterior presentaba una realidad problemática para la empresa, la cual 

estaba generando una atención de incidencias deficientes así como también la 

reducción de incidencias resueltas dentro del tiempo establecido en el SLA y un 

mayor tiempo de los técnicos para poder atender las incidencias. 

 

El objetivo de la investigación es determinar la influencia del sistema web en la 

gestión de incidencias de la empresa CSD Electrónica S.A.C., específicamente 

evaluando los indicadores de Tasa de Resolución de Incidencias (TRI) y Tasa de 

Utilización del Trabajo en Incidencias (TUTI). Se empleó la investigación 

explicativa, experimental y aplicada y como diseño de investigación se utilizó el 

pre-experimental. Se midieron los indicadores mencionados anteriormente en una 

muestra de 20 reportes de incidencias diarias emitidos en 4 semanas (de lunes a 

viernes) para cada indicador. 

 

Para el análisis, diseño e implementación del sistema web, se utilizó a 

metodología RUP. Se utilizó la herramienta Enterprise Architect 8 para el 

modelado del negocio y del sistema. El lenguaje utilizado fue PHP y JavaScript, 

para la maquetación se utilizó Bootstrap y Extjs 4 y para la base de datos se 

utilizó MySQL. Para finalizar, la arquitectura de diseño utilizada para el sistema 

web fue MVC (Modelo, Vista y Controlador). 

 

El resultado obtenido en el pre-test de los indicadores fueron una TRI de 78.25% 

y una TUTI de 122%. Posteriormente, con la implementación del sistema web el 

resultado obtenido en el post-test de los indicadores fueron el incremento de la 

TRI a 98.38% y la reducción de la TUTI a 96.5%. De tal manera, los resultados 

reflejan que el sistema web incrementa la TRI y reduce la TUTI, por lo que se 

concluye que el sistema web mejora la gestión de incidencias de la empresa CSD 

Electrónica S.A.C. 
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ABSTRACT 

This thesis details the development and implementation of the web system for the 

process of incident management of the company CSD Electronica S.A.C. The 

previous situation presented a problematic reality for the company, which was 

generating an attention of deficient incidents as well as the reduction of incidents 

resolved within the time established in the SLA and a greater time of the 

technicians to be able to attend the incidents. 

 

The objective of the investigation is to determine the influence of the web system 

on the incident management of the company CSD Electronica S.A.C., specifically 

evaluating the Incident Resolution Rate (TRI) and Incident Labor Utilization Rate 

(TUTI) indicators. Explanatory, experimental and applied research was used and 

as research design the pre-experimental was used. The indicators mentioned 

above were measured in a sample of 20 daily incident reports issued in 4 weeks 

(Monday to Friday) for each indicator. 

 

For the analysis, design and implementation of the web system, RUP methodology 

was used. The Enterprise Architect 8 tool was used for business and system 

modeling. The language used was PHP and JavaScript, for the layout was used 

Bootstrap and Extjs 4 and for the database was used MySQL. Finally, the design 

architecture used for the web system was MVC (Model, View and Controller). 

 

The results obtained in the pre-test of the indicators were a TRI of 78.25% and a 

TUTI of 122%. Subsequently, with the implementation of the web system the result 

obtained in the post-test of the indicators were the increase of the TRI to 98.38% 

and the reduction of the TUTI to 96.5%. Thus, the results reflect that the web 

system increases the TRI and reduces the TUTI, so it is concluded that the web 

system improves the incident management of the company CSD Electronica 

S.A.C. 
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