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PRESENTACIÓN 

 

La presente tesis tuvo lugar en la empresa Consulit S.A.C. cuyo título fue “Sistema 

web para la gestión de incidencias en la empresa Consulit S.A.C.” 

El objetivo principal fue establecer el flujo de un sistema web en la gestión de 

incidencias en la empresa Consulit esta exploración es de tipo de estudio fue 

aplicada y el diseño de investigación es pre – experimental. El método de 

investigación a usar fue aplicado – deductivo. La metodología elegida a usar fue 

SCRUM, el software se desarrolló en PHP, teniendo como como motor de base de 

datos MariaDB. 

Los indicadores a evaluar fueron, el ratio de resolución de incidencias y el ratio de 

incidencias reabiertas  

La implementación del Sistema web para la gestión de incidencias en la empresa 

Consulit S.A.C. Respecto al indicador ratio el de resolución de incidencias aumento 

en 85.38% y para el indicador de ratio de incidencias reabiertas en 74.81%. 

Finalmente se concluye que el sistema web para la gestión de incidencias influye 

de manera positiva, pues hubo un aumento en el ratio de resolución de incidencias 

y una disminución en el ratio de incidencias reabiertas. 

Palabras clave: sistema web, gestión de incidencias, ratio de resolución de 

incidencias, ratio de incidencias reabiertas, resolución.  
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RESUMEN  

 

La presente tesis es para obtener el título profesional de ingeniería de sistemas 

comprende el desarrollo de un sistema web para la gestión de incidencias en la 

empresa consulit S.A.C.  

El objetivo de la tesis es determinar la influencia de un sistema web para la gestión 

de incidencia en la empresa consulit S.A.C, el cual comprende la medición de dos 

indicadores: ratio de resolución de incidencias y ratio de incidencias reabiertas. 

Para llevar a cabo esta implementación del Sistema Web se empleó la metodología 

SCRUM que es una metodología para proyectos y con resultados a corto tiempo. 

El proceso de desarrollo se utilizó el lenguaje de programación PHP, con un motor 

de base de datos Maria DB.  

La implementación del sistema web tienen como resultados: Para el Ratio de 

resolución de incidencias en la de gestión de incidencias se obtuvo como resultado 

del Pre-Test una media 44.67% sin sistema y con la implementación del sistema 

web aumento el nivel Incidencias Atendidas a 84.77%, existiendo un aumento de 

40.10% a favor y para el ratio de incidencias reabiertas en la gestión de incidencias 

se obtuvo como resultado del Pre-Test una media 63.09% sin sistema y con la 

implementación del sistema web disminuyo el ratio de incidencias reabiertas a 

73.80%, existiendo un disminución de 10.71% en contra. 

La tesis está compuesta por 6 capítulos:  

En el capítulo I – En la introducción se aborda la realidad problemática, trabajos 

previos, teorías relacionadas al tema, formulación del problema, justificación de 

estudio, hipótesis y objetivos.  

En el capítulo II – En el método se aborda el diseño de la investigación, variables 

de operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección 

de datos, validez y confiabilidad, método de análisis de datos y aspectos éticos. 

En el capítulo III – En los resultados se aborda la descripción, análisis descriptivo, 

análisis inferencial y prueba de hipótesis. 
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En el capítulo IV – En la discusión se aborda todo con respecto a la discusión de la 

tesis. 

En el capítulo V – En las conclusiones se aborda todo con respecto a las 

conclusiones de la tesis. 

En el capítulo VI – En las recomendaciones se aborda todo con respecto a las 

recomendaciones de la tesis. 

Palabras claves: Sistema web, resolución, ratio, incidencias y metodología Scrum. 
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ABSTRACT  

 

The present thesis is to obtain the professional title of systems engineering buy the 

development of a web system for the management of incidents in the company 

consulit S.A.C.  

The objective of the thesis is to determine the influence of a web system for the 

management of incidence in the consulting company S.A.C, which includes the 

measurement of two indicators: resolution ratio of incidents and ratio of incidents 

reopened. To carry out this implementation of the Web System, the SCRUM 

methodology was used, which is a methodology for projects and with short-term 

results. The development process was used the PHP programming language, with 

a Maria DB database engine. 

The implementation of the web system has the following results: For the Incident 

Resolution Ratio in incident management, an average of 44.67% without system 

was obtained as a result of the Pre-Test, and with the implementation of the web 

system, the Incident Level increased to 84.77 %, there is an increase of 40.10% in 

favor and for the ratio of incidents reopened in the incident management, an average 

of 63.09% was obtained as a result of the Pre-Test without a system and with the 

implementation of the web system, the ratio of incidents reopened to 73.80%, there 

being a decrease of 10.71% against.  

The thesis is composed of 6 chapters:  

In chapter I - In the introduction the problematic reality, previous works, theories 

related to the topic, formulation of the problem, justification of study, hypothesis and 

objectives are addressed.  

In chapter II - The method addresses the research design, operational variables, 

population and sample, techniques and data collection instruments, validity and 

reliability, method of data analysis and ethical aspects.  

In chapter III - In the results the description, descriptive analysis, inferential analysis 

and hypothesis testing are addressed.  
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In chapter IV - In the discussion, everything is approached with respect to the 

discussion of the thesis.  

In chapter V - In the conclusions, everything is approached with respect to the 

conclusions of the thesis.  

In chapter VI - The recommendations, everything is approached with respect to the 

recommendations of the thesis.  

Keywords: Web system, resolution, ratio, incidences and Scrum methodology. 
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