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empresa América Móvil Perú S.A.C. con el objetivo de mejorar el proceso de 

gestión de incidencias en el área de operaciones (VOC) de la empresa América 
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capítulo IV indica la discusión a la que se llega. El capítulo V presenta las 

conclusiones obtenidas de la investigación mencionada. El capítulo VI las 
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RESUMEN 

El presente proyecto detalla el desarrollo e implementación de un sistema web para 

el proceso de gestión de incidencias utilizando ITIL v3.0 en el área de operaciones 

(VOC) para la empresa América Móvil Perú S.A.C. La situación anterior presentaba 

un problema, el cual está generando consecuencias en la atención y servicio de los 

clientes que tengan en servicio de fijo (cable, internet y telefonía) a causa de no 

tener un orden, ya que no están divididos por años ni divididos por tipos de servicios 

que se tienen en la empresa o por alguna jerarquía.  

 

El objetivo del estudio es determinar la influencia de un Sistema Web para el 

proceso de gestión de incidencias para la empresa América Móvil Perú SAC., 

teniendo en cuenta los objetivos específicos para la realización de dicho sistema. 

El Sistema Web desarrollado con la metodología RUP (Rational Unified Process) y 

como motor de base de datos MySQL posee automatizar las tareas diarias del 

personal encargado de este proceso, desde la creación de la incidencia hasta el 

cierre de ella misma.  

 

Se empleó la investigación aplicada, experimental y como diseño de investigación 

se escogió el pre-experimental. En donde se tomó como indicador el porcentaje de 

incidencias mal registradas y para el porcentaje de monitoreo de incidencia 

pendientes. Finalmente se demostró que el Sistema web mejoró el proceso de 

gestión de incidencias en el porcentaje de incidencias mal registradas así como el 

porcentaje de monitoreo de incidencias pendientes de gestión de incidencias para 

la empresa América Móvil Perú S.A.C.  

 

 

 

 

 

Palabras claves: sistema web, proceso de gestión de incidencia, proceso racional 

unificado.    
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ABSTRACT 

 

 

This project details the development and implementation of a web system for the 

incident management process using ITIL v3.0 in the area of operations (VOC) for 

the company América Móvil Perú S.A.C. The previous situation presented a 

problem, which is generating consequences in the attention and service of 

customers who have fixed service (cable, internet and telephony) because of not 

having an order, since they are not divided by years or divided By types of 

services that are in the company or by some hierarchy. 

 

The objective of the study is to determine the influence of a Web System for the 

process of incident management for the company América Móvil Perú SAC., 

Taking into account the specific objectives for the realization of such system. The 

Web System developed with the Rational Unified Process (RUP) methodology 

and MySQL database engine automates the daily tasks of the personnel in 

charge of this process, from the creation of the incident to the closing of itself. 

 

We applied applied research, experimental and as research design we chose the 

pre-experimental. The percentage of poorly recorded incidents and the 

percentage of incident monitoring were taken as an indicator. Finally, it was 

demonstrated that the Web System improved the process of incident 

management in the percentage of badly recorded incidents as well as the 

percentage of monitoring incidents pending incident management for the 

company América Móvil Perú S.A.C. 

 

 

 

 

 

Key words: web system, incident management process, unified rational process  



 

                               
 

 

 

 

 



 

                               
 

 

 

 



 

                               
 

 

 

 

  



 

                               
 

 

 


