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RESUMEN 

 

El desarrollo de la investigación fue de tipo experimental, pre-experimental, en el cual 

se denominó como estímulo sistema web. Tuvo como objetivo principal Implementar 

el sistema web basado en itil.v3 en la gestión de incidencias informáticas en la 

empresa A&A estabilizadores S.A.C. – Lima 2016, que les permita a sus 

usuarios trabajar de forma más eficiente. En este contexto la investigación, buscó 

mejorar la gestión de incidencias desarrollando una herramienta tecnológica como un 

sistema Web bajo plataforma web, para tal propósito, se empleó la Metodología RUP 

(Proceso Racional Unificado) debido a que es un marco de trabajo genérico que 

puede especializarse para una gran variedad de sistemas software, teniendo como 

población todos los trabajadores de la empresa A&A estabilizadores S.A.C.  y como 

muestra en vista de que la población fue pequeña se tomó toda la población para el 

estudio y esta se denominó muestreo censal que fueron medidos mediante un 

cuestionario de preguntas cerradas y de alternativas múltiples cuyos datos fueron 

procesados mediante cuadros y gráficos estadísticos con la herramienta estadística 

IBM SPSS Versión 22. En conclusión, fue necesario el desarrollo de un sistema Web 

o mesa de ayuda  para mejorar la gestión de incidencias en la empresa A&A 

estabilizadores S.A.C, debido a que en la actualidad el periodo de tiempo en busca 

de una solución para las incidencias no es factible, o las respuestas se pueden 

demorar un periodo muy largo frente a una solicitud de algún servicio, llegando a no 

ser atendidas. 

 

 

PALABRAS CLAVES: Sistema Web, mesa de ayuda, gestión, incidencias, 
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ABSTRACT 

 

The development of this research was experimental, pre-experimental, in which it was 

called as a web system stimulus. Its main objective was to implement the web system 

based on itil.v3 in the management of computer incidents in the company A & A 

stabilizers S.A.C. - Lima 2016, which allows its users to work more efficiently. In this 

context, the research sought to improve incident management by developing a 

technological tool such as a Web system under a web platform. For this purpose, the 

RUP (Rational Unified Process) Methodology was used because it is a generic 

framework that can specialize For a great variety of software systems, having as 

population all the workers of the company A & A Estabilizadores S.A.C And as shown 

in view of the fact that the population was small the entire population was taken for 

the study and this was denominated census sampling that were measured by means 

of a questionnaire of closed questions and of multiple alternatives whose data were 

processed by means of tables and statistical graphs with the tool Statistical IBM 

SPSS Version 22. In conclusion, it was necessary to develop a Web system or help 

desk to improve incident management in the company A & A Estabilizadores S.A.C, 

because currently the period of time in search of a solution for The incidents are not 

feasible, or the responses can be delayed a very long period in front of a request for 

some service, not getting served. 
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