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Presentación 

 

Señores miembros del Jurado:  

  

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

Títulos sección de Pregrado de la Universidad César Vallejo para la experiencia 

curricular de Metodología de la Investigación Científica, presento el trabajo de 

investigación pre-experimental denominado: “Sistema Web para el Proceso de 

Atención al Cliente en el Área Comercial de la Empresa Ingennia Digital E.I.R.L en el 

año 2018”.  

 

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

Sistema Web para el Proceso de Atención al Cliente en el Área Comercial de la 

Empresa Ingennia Digital E.I.R.L en el año 2018. 

 

La presente investigación está dividida en siete capítulos:   

 

En 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. En el segundo capítulo, que 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. En el tercer capítulo corresponde a la 

interpretación de los resultados. En 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 

 

 Esta tesis detalla el desarrollo de un Sistema Web para el Proceso de Atención 

al Cliente en el Área Comercial de la Empresa Ingennia Digital E.I.R.L, debido a 

que la situación comercial previa a la aplicación del sistema presentaba 

deficiencias en cuanto a la tasa de conversión y la tasa de adquisición de 

clientes. El objetivo de esta investigación fue determinar la influencia de un 

Sistema Web para el Proceso de Atención al Cliente en el Área Comercial de  

empresa Ingennia Digital E.I.R.L en el año 2018. 

 

Por lo tanto, se describen algunos aspectos teóricos del proceso de atención al 

cliente, así como las metodologías utilizadas para el desarrollo del Sistema Web. 

Para el desarrollo del Sistema Web, se utilizó la Metodología SCRUM, que se 

adecuaba mejor a las necesidades del proyecto, además de tener la 

actualización constante de los entregables y estar abierto a la incorporación del 

cambio. 

 

El tipo de investigación es Explicativa – Aplicada – experimental, el diseño de la 

investigación es pre-experimental y el enfoque es cuantitativo. La población para 

la tasa de adquisición de clientes se determinó a 126 clientes. El tamaño de la 

muestra fue 94 clientes, estratificado por días. La población para la tasa de 

conversión se determinó a 37 clientes. El tamaño de la muestra se 34 clientes, 

estratificado por días. El muestreo es el azar probabilístico simple. La técnica de 

recopilación de datos fue la pestaña y el instrumento fue el formulario de 

registro, que fue validado por expertos. 

 

La implementación del sistema Web permite aumentar la tasa de adquisición del 

proceso de servicio al cliente del 42, 80% al 66,85%, aumentando la tasa de 

conversión de clientes de 61,25% a 38,75%. Los resultados básicos previamente 

permitidos para llegar a la conclusión que el Sistema Web mejora el proceso de 

Servicio al Cliente en el Área Comercial de la Empresa Ingenia Digital EIRL 

 

Palabras clave: SISTEMA WEB, PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE, 

SCRUM 
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Abstract  

 

This thesis details the development of a Web System for the Customer 

Service Process in the Commercial Area of the Empresa Ingennia Digital 

EIRL, due to the fact that the commercial situation prior to the application of 

the system had deficiencies in terms of the conversion rate and the client 

acquisition rate The objective of this research was to determine the influence 

of a Web System for the Customer Service Process in the Commercial Area of 

the company Ingennia Digital EIRL in 2018.. 

 

Therefore, the theoretical aspects of the customer service process are 

detailed, as well as the methodologies used for the development of the Web 

System. For the development of the Web System, it is the SCRUM 

Methodology, which is better adapted to the needs of the project, in addition to 

having the constant updating of the deliverables and being open to the 

incorporation of the change. 

 

The type of research is Explanatory - Applied - experimental, the design of the 

research is pre-experimental and the approach is quantitative. The population 

for the customer acquisition rate was determined at 126 customers. The 

sample size was 94 clients, stratified by days. The population for the 

conversion rate was determined to 37 clients. The sample size is 34 clients, 

stratified by days. Sampling is simple probabilistic chance. The technique of 

data collection was the tab and the instrument was the registration form, which 

was validated by experts. 

The implementation of the Web system allows increasing the acquisition rate 

of the customer service process from 42, 80% to 66.85%, the customer 

conversion rate from 61.25% to 38.75%. The basic results previously allowed 

to reach the conclusion that the Web System improves the Customer Service 

process in the Commercial Area of the Empresa Ingenia Digital EIRL 

 

Keywords: WEB SYSTEM, CUSTOMER SERVICE PROCESS, SCRUM.  
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