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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 situacibn empresarial previa a la aplicacion del sistema
presentaba deficiencias en cuanto a las incidencias reabiertas e
incidencias atendidas dentro del proyecto. El objetivo de esta investigacion
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 afio 2018.

Por ello, se describe previamente aspectos tedricos el proceso de
incidencias, asi como las metodologias que se implementaron para el
desarrollo del sistema web. Para el desarrollo del sistema web, se empled
la guia de ITIL v.3. 2011, por ser la que mas se acomoda a las necesidades
y etapas del proyecto, ademas por ser una guia en la cual detalla
especificamente lo que debe realizar ante las incidencias presentadas en
el &rea de tecnologia, de esta manera no se genero resistencia al cambio
en los usuarios.

El tipo de investigacion es aplicada, el disefio implementado en la
investigacion es Pre — experimental y el enfoque es cuantitativo. La
poblacién se determin6 en 415 incidencias estratificadas en 27 fichas de
registro. El tamafio de la muestra estuvo conformada por 200 incidencias,
estratificados por dias. Por lo tanto, la muestra quedo conformada por 27
fichas de registro. El muestreo es aleatorio probabilistico simple. La técnica
de recoleccion de datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha de
registro, los cuales fueron validados mediante un juicio de expertos.

La implementacion del Sistema web permiti6 disminuir el nivel de
incidencias reabiertas de 75% al 20%, del mismo modo, se incremento el
porcentaje de incidencias atendidas de 50% al 90%. Los resultados
mencionados anteriormente, permitieron llegar a la conclusion que el
sistema web mejora el proceso de incidencias en la empresa GMD en el

proyecto Banco continental BBVA.

Palabras Claves: Sistema Web, Gestion de incidencia, ITIL, SLA, SCRUM
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