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RESUMEN 

La Presente tesis es para obtener el título profesional de ingeniero de sistemas comprende el 

desarrollo de: “Implementación del sistema web para la gestión de incidencias basadas 

en ITILV3 en la empresa Sefeme, Puente Piedra 2019”, tiene como objetivo general 

Determinar la influencia del sistema web para la gestión de incidencias en la empresa Sefeme 

en Puente Piedra 2019, el cual comprende la medición de 2 indicadores : número total de 

incidencias y número y porcentaje de incidencias mayores para concretar la incorporación 

web se utilizó xp que es una metodología para proyectos de corta duración y con resultados 

a corto plazo, el proceso de desarrollo estuvo bajo la programación en php y con base de 

datos Maria DB. 

La implementación del sistema web tiene como resultado final:  Para el número total de 

incidencias en la gestión de incidencias se obtuvo como resultado final del pre-test una media 

1,63% sin sistema y con la implementación del sistema web aumento a 2,67% el número 

total de incidencias existiendo un aumento de 1,04% a favor , y el para el número y 

porcentaje de incidencias mayores se obtuvo como resultado final del pre-test una media 

45,84% sin sistema y con la implementación del sistema web el número y porcentaje de 

incidencias mayores disminuyo a 14,58%,existiendo una disminución de 31,26% en contra. 

Palabras clave: Gestión de incidencias, Sistema web, metodología xp, ITIL V3 
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ABSTRACT 

The present thesis is to get systems engineer title includes the development of: 

"Implementation of the web system for the management of incidents based on ITILV3 in the 

company Sefeme, Puente Piedra 2019", has the general objective of determining the 

influence of the system web for the management of incidents in the company Sefeme in 

Puente Piedra 2019, which includes the measurement of 2 indicators: total number of 

incidents and number and percentage of major incidents to carry out the implementation of 

the web system the xp methodology was used that It is a methodology for short-term projects 

with short-term results, the development process was under the programming in PHP and 

with Maria DB database. 

The implementation of the web system has the final result: For the total number of incidents 

in incident management, an average 1.63% without system was obtained as a final result of 

the pre-test and with the implementation of the web system increased to 2.67 % of the total 

number of incidents, there being an increase of 1.04% in favor, and for the number and 

percentage of major incidents, an average 45.84% without system and with the 

implementation of the system was obtained as a final result of the pre-test. web decreased 

the number and percentage of incidents greater than 14.58%, there being a 31.26% decrease 

against. 

Keywords: Incident management, Web system, xp methodology, ITIL 


