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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 Desarrollo de Proyecto de Investigación, presento el trabajo de 

investigación denominado: “Sistema web para el proceso de incidencias en la 

empresa AI Inversiones Palo Alto II S.A.C.”.  

 

La presente investigación, tiene como objetivo: Determinar la influencia de un 

sistema web para el proceso de incidencias en la empresa AI Inversiones Palo Alto 

II S.A.C. 

 

La presente investigación está dividida en siete capítulos:  

 

El primer capítulo incluye la introducción, teniendo así la realidad problemática, la 

formulación del problema, la justificación de estudio, los objetivos y la hipótesis. El 

segundo capítulo contiene el marco teórico, en la que se desarrollan los trabajos 

previos y las teorías relacionadas al tema tanto de la variable dependiente como 

independiente. El tercer capítulo contiene la metodología, es decir el trabajo de 

campo de las variables de estudio y su respectiva operacionalización además de 

los indicadores, diseño de investigación, población, muestra y muestreo, las 

técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez, confiabilidad, 

procedimientos, los métodos de análisis y los aspectos éticos. El cuarto capítulo 

comprende los resultados de la investigación, datos estadísticos y la corroboración 

de las hipótesis de la investigación. El quinto capítulo muestra la discusión sobre 

los resultados obtenidos. El sexto capítulo tiene las conclusiones. El séptimo 

capítulo contiene las recomendaciones. Teniendo, por último, las referencias 

bibliográficas y a los anexos de la presente investigación. 

 

Señores miembros del jurado espero que la presente investigación sea evaluada 

con la seriedad del caso y merezca su dichosa aprobación. 
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Resumen 

La presente tesis detalló el desarrollo de un sistema web para el proceso de 

incidencias en la empresa AI Inversiones Palo Alto II S.A.C; ya que la situación de 

la organización antes de la implementación del sistema web presentaba 

deficiencias en cuanto a la búsqueda y control de cada diligencia, a su vez les 

dificultaba contar con un registro de los detalles sobre las incidencias y solicitudes 

requeridas por parte de los clientes. El objetivo de esta investigación fue determinar 

la influencia de un sistema web para el proceso de incidencias en la empresa AI 

Inversiones Palo Alto II S.A.C.  

 

Por ello, en la presente tesis, se describió los aspectos teóricos del proceso de 

incidencias, además de la metodología a utilizar para el desarrollo del software del 

sistema web, en este caso la metodología adoptada fue la de Scrum, ya que fue la 

que más se acomodó a las necesidades para el desarrollo web. La presente 

investigación fue de tipo aplicada, de diseño pre-experimental y de enfoque 

cuantitativo. Se contó con una población de 254 tickets reportados tanto para el 

indicador de ratio de impacto de incidencias sobre el cliente y así mismo del ratio 

de resolución de incidencias, los cuales fueron estratificados según fechas en 20 

agrupaciones. El muestreo fue probabilístico aleatorio simple. La técnica de 

recolección de datos fue el fichaje y su instrumento fue la ficha de registro, los 

cuales fueron validadas por tres expertos.  

 

La implementación del sistema web para el proceso de incidencias en la empresa 

AI Inversiones Palo Alto II S.A.C. permitió incrementar el ratio de impacto de 

incidencias sobre el cliente del 37.00% al 71.00% y a su vez incrementar el ratio de 

resolución de incidencias del 35.00% al 79.00%. Los resultados mencionados 

permitieron llegar a la conclusión de que el sistema web mejoró el proceso de 

incidencias en la empresa AI Inversiones Palo Alto II S.A.C. 

 

Palabras clave: Web, incidencias, solicitudes, ratio, Scrum. 
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Abstract 

This thesis detailed the development of a web system for the incident process in the 

company AI Inversiones Palo Alto II S.A.C; since the situation of the organization 

before the implementation of the web system presented deficiencies in terms of the 

search and control of each diligence, in turn it made it difficult for them to have a 

record of the details about the incidents and requests required by the clients. The 

objective of this research was to determine the influence of a web system for the 

incident process in the company AI Inversiones Palo Alto II S.A.C. 

 

Therefore, in this thesis, the theoretical aspects of the incident process were 

described, in addition to the methodology to be used for the development of the web 

system software, in this case the methodology adopted was that of Scrum, since it 

was the most accommodated the needs for web development. The present 

investigation was of an applied type, of pre-experimental design and of quantitative 

approach. There was a population of 254 tickets reported for both the incident 

impact ratio indicator on the client and also the incident resolution ratio, which were 

stratified according to dates into 20 groups. The sampling was simple random 

probability. The data collection technique was the registration and its instrument was 

the registration form, which were validated by three experts. 

 

The implementation of the web system for the incident process in the company AI 

Inversiones Palo Alto II S.A.C. allowed to increase the impact ratio of incidents on 

the client from 37.00% to 71.00% and at the same time increase the incident 

resolution ratio from 35.00% to 79.00%. The aforementioned results allowed us to 

conclude that the web system improved the incident process in the company AI 

Inversiones Palo Alto II S.A.C. 

 

Keywords: Web, incidents, requests, ratio, Scrum.  
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