
 

 
 

FACULTAD DE INGENIERÍA 

ESCUELA PROFESIONAL DE SISTEMAS 

 
 

Sistema Web para la gestión de incidencias en la 

empresa GMD: Caso Proyecto Banco Continental 
 
 

TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE 

Ingeniero de Sistemas 
 

 

AUTORA: 

Ramirez Silva, David Brayan 
 

 

ASESORA: 

DR. Ordoñez Perez, Adilio Christian 
 

 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Gestión de Servicios de Tecnologías de Información 
 

 

LIMA –PERÚ 

2018 

 



 

ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PAGINAS PRELIMINARES 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

iv 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DEDICATORIA  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La presente tesis se la dedico a mi familia 

por el apoyo incondicional para poder 

concluir mi carrera. 

A Dios, el que en todo momento está a mi 

lado ayudándome en el pasar de mi vida. 



 

v 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AGRADECIMIENTO 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A Dios por darme la sabiduría y fuerza para 

poder culminar unas de mis muchas metas 

trazadas. 

A la Universidad Cesar vallejo por brindar el 

apoyo para que las personas bajo recursos 

puedan estudiar y ser profesionales. 

A los Ingenieros por estar apoyándome en el 

proceso de llegar a ser profesional 

brindándonos sus conocimientos. 

A mi familia Ramírez y Silva los cuales 

fueron el motivo y apoyo de poder salir 

adelante. 

 



 

vi 
 

 

DECLARACION DE AUTENTICIDAD 
 

Yo David Brayan Ramirez Silva identificado con DNI no 76369932, a efecto de 

cumplir con las disposiciones vigentes, consideradas en el reglamento de Grados 

y Títulos de la Universidad Cesar Vallejo, Facultad de Ingeniería, Escuela de 

Ingeniería de Sistemas, declaro bajo juramento que toda la documentación que 

acompaño es veraz y autentica. 

 

Asimismo, declaro también bajo juramento que todos los datos e información que 

presenta en la presente tesis son auténticos y veraces. 

 

En tal sentido la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, 

ocultamiento y omisión tanto de los documentos como de información aportada por 

lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas de la Universidad 

Cesar Vallejo. 

 

 

 

Lima, 30 de mayo del 2018 

 

 

 

 

 

 

 

_____________________________________ 

Ramirez Silva David Brayan 

Tesista 

 

 

 

 

 



 

vii 
 

 

PRESENTACION 
 

 

Señores miembros del jurado: 

Dando cumplimiento a las normas establecidas en el reglamento de Grados y 

Títulos sección pregrado de la universidad Privada Cesar Vallejo para la 

experiencia curricular de Metodología de Investigación Científica, presentó el 

trabajo de Investigación Pre – experimental denominado “Sistema Web para la 

Gestión de Incidencias para la empresa GMD: Caso Proyecto Banco Continental”. 

La investigación, Tiene como propósito fundamental: determinar cómo influye un 

Sistema Web para la Gestión de Incidencias para la empresa GMD: Caso 

Proyecto Banco Continental”. 

La presente Investigación está dividida en siete capítulos: 

El primer capítulo se expone el planteamiento del problema: Incluye formulación 

del problema, los objetivos, la hipótesis, la justificación, los antecedentes y la 

fundamentación científica. El segundo capítulo, contiene el Marco metodológico 

sobre la investigación en la que se desarrolla el trabajo de campo de la variable 

de estudio, diseño, población y muestra, las técnicas e instrumentos de 

recolección de datos y los métodos de análisis. El tercer capítulo corresponde a 

la interpretación de los resultados. El cuarto capítulo trata de la discusión del 

trabajo de estudio. En el quinto capítulo se construye las conclusiones. En el sexto 

capítulo las recomendaciones y finalmente en el séptimo capítulo están las 

referencias bibliográficas. 

Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y 

merezca su aprobación  
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             RESUMEN 
 

La presente tesis detalla el desarrollo de un Sistema web para el proceso 

de incidencias de la empresa GMD en el proyecto Banco continental BBVA, 

debido a que la situación empresarial previa a la aplicación del sistema 

presentaba deficiencias en cuanto a las incidencias reabiertas e 

incidencias atendidas dentro del proyecto. El objetivo de esta investigación 

fue determinar la influencia de un sistema Web para el proceso de 

incidencias en la empresa GMD en el proyecto Banco continental BBVA en 

el año 2018. 

Por ello, se describe previamente aspectos teóricos el proceso de 

incidencias, así como las metodologías que se implementaron para el 

desarrollo del sistema web. Para el desarrollo del sistema web, se empleó 

la guía de ITIL v.3. 2011, por ser la que más se acomoda a las necesidades 

y etapas del proyecto, además por ser una guía en la cual detalla 

específicamente lo que debe realizar ante las incidencias presentadas en 

el área de tecnología, de esta manera no se generó resistencia al cambio 

en los usuarios. 

El tipo de investigación es aplicada, el diseño implementado en la 

investigación es Pre – experimental y el enfoque es cuantitativo. La 

población se determinó en 415 incidencias estratificadas en 27 fichas de 

registro. El tamaño de la muestra estuvo conformada por 200 incidencias, 

estratificados por días. Por lo tanto, la muestra quedo conformada por 27 

fichas de registro. El muestreo es aleatorio probabilístico simple. La técnica 

de recolección de datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha de 

registro, los cuales fueron validados mediante un juicio de expertos. 

La implementación del Sistema web permitió disminuir el nivel de 

incidencias reabiertas de 75% al 20%, del mismo modo, se incrementó el 

porcentaje de incidencias atendidas de 50% al 90%. Los resultados 

mencionados anteriormente, permitieron llegar a la conclusión que el 

sistema web mejora el proceso de incidencias en la empresa GMD en el 

proyecto Banco continental BBVA. 
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