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PRESENTACIÓN 

 

 Señores miembros del jurado:  

Ante ustedes expongo la tesis titulada “Sistema web para el proceso de gestión de 

incidencias.”. El capítulo I detalló los principales datos  como  lo son el título de la 

tesis, así mismo la  problemática, los trabajos anteriores  y  el marco teórico  

relacionado al tema, así mismo  se formuló  el problema, se planteó  las hipótesis y 

de la misma forma se definió nuestros objetivos para después  definir la 

metodología de desarrollo a emplear en la tesis. El capítulo II, se  describe  el tipo 

y diseño de investigación del mismo modo  la definición operacional  y conceptual 

de las variables con los  correspondientes indicadores, seguidamente de esto se 

seleccionó la población y la muestra a partir mediante el uso  del muestreo 

adecuado, finalizando  este proceso se explicaron los instrumentos  usados para la 

recolección de datos, además del desarrollo de la  metodología. El capítulo III se 

muestra el resultado de la investigación, haciendo uso de  la herramienta 

estadística SPSS. El capítulo IV se detalla  la discusión obtenida de la investigación. 

El capítulo V se presenta las   conclusiones resultantes de la investigación, el 

capítulo VI describe  las recomendaciones pertinentes, finalizando el capítulo VII se 

expone  las referencias bibliográficas  que apoyaron la investigación. 
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RESUMEN 

 

La actual investigación abarca la producción, puesta en funcionamiento  

de un sistema web aplicada al proceso de gestión de incidentes en la 

empresa Industrias Loo S.A.C dedicada a la fabricación y 

comercialización de insumos escolar. El objetivo general de la presente 

investigación fue  determinar la influencia de un sistema web en el 

proceso de gestión de incidencias en la empresa Industrias Loo S.A.C. y 

así mismo como objetivos específicos tuvimos el, determinar la influencia 

de  un sistema web en el Porcentaje de incidencias resueltas dentro del 

SLA  y determinar la influencia de  un sistema web en el porcentaje de 

incidencias resueltas para el  proceso de gestión   en la empresa Loo 

S.A.C. 

Se empleó el tipo de investigación aplicada experimental de diseño pre-

experimental, con una población de 20 fichas de registro tanto para el 

indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del  SLA  y el 

indicador porcentaje de incidencias resueltas. En resumen se comprobó  

que el sistema web incremento el porcentaje de incidencias resueltas 

dentro del  SLA en un 45.74%  y porcentaje de incidencias resueltas en 

un 33.6%  para  el proceso de gestión de incidentes en la empresa 

Industrias Loo S.A.C. 

 La metodología empleada  para el desarrollo del  sistema web para el 

proceso de gestión de incidentes en la empresa Industrias Loo S.A.C. 

elegida fue  SCRUM, por ser una metodología ágil y tener un enfoque 

estratégico, táctico y adaptativo. De la misma forma, se utilizaron como 

lenguaje de programación PHP y Javascript en conjunto con el lenguaje 

de etiquetas HTML, se hizo uso del sistema gestor de bases de datos 

denominado  MySQL. Palabras clave: sistema web, gestión de 

incidencias, proceso  –SCRUM –MySQL. 
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ABSTRACT 

 

The current research covers the production, commissioning of a web 

system applied to the process of incident management in the company 

Industrias Loo S.A.C dedicated to the manufacture and marketing of 

school supplies. The general objective of this research was to determine 

the influence of a web system on the process of incident management in 

the company Industrias Loo S.A.C. and also as specific objectives we 

had, determine the influence of a web system on the percentage of 

incidents resolved within the SLA and determine the influence of a web 

system on the percentage of resolved incidents for the management 

process in the company Loo S.A.C. The type of experimental applied 

research of pre-experimental design was used, with a population of 20 

record cards for both the indicator percentage of incidents resolved within 

the SLA and the indicator percentage of resolved incidents. In summary 

it was found that the web system increased the percentage of incidents 

resolved within the SLA by 45.74% and percentage of incidents resolved 

by 33.6% for the process of incident management in the company 

Industrias Loo S.A.C.  The methodology used for the development of the 

web system for the process of incident management in the company 

Industrias Loo S.A.C. chosen was SCRUM, for being an agile 

methodology and having a strategic, tactical and adaptive approach. In 

the same way, they were used as programming language PHP and 

Javascript in conjunction with the HTML tag language, we used the 

database management system called MySQL. Keywords: web system, 

incident management, process -SCRUM -MySQL. 

 

 




