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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion detalla el desarrollo e implementacién de un
sistema web para el proceso de gestion de incidencias en la empresa COASTI
Consultores & Asesores de T.l. S.A.C. que tiene como objetivo principal determinar
el nivel de influencia de un sistema web en el proceso mencionado anteriormente
a fin de mejorar el numero de solicitudes de atencion, agilizar el proceso de atencion

y contribuir en mejora de este proceso para la empresa.

Para el desarrollo del sistema web se utilizé la metodologia RUP (Rational Unified
Process) y con un motor de base de datos MySQL que permitié automatizar las
actividades que se realiza en el proceso de gestion de incidencias.

La investigacion es de tipo aplicada y su disefio es experimental con un tipo pre —
experimental. En donde se tom6 como poblacion las fichas de solicitudes de
atencién y teniendo como muestra para ambos indicadores, ratio de impacto de
incidencias sobre el cliente y ratio de incidencias reabiertas, un total de 39 dias en
las cuales se generaron solicitudes de atencion. Utilizando como técnica el fichaje

e instrumentos de investigacion a la ficha de registro.

La implementacion del sistema web para el proceso de gestion de incidencias,
optimiza dicho proceso y se refleja en los resultados, respecto al indicador ratio de
impacto de incidencias sobre el cliente disminuyé en 32.25 % y respecto al
indicador ratio de incidencias reabiertas disminuy6 en 14.9 %.

Palabras claves: sistema web, gestion, incidencias, solicitudes de atencion.
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ABSTRACT

This research paper details the development and implementation of a web system
for incident management process in the company COASTI Consultants & Advisors
T.I. S.A.C. whose main objective is to determine the level of influence of a web
system in the process mentioned above to improve the number of requests for care,
streamline the process of care and contribute to improving this process for the

company.

For the development of web system the RUP (Rational Unified Process)
methodology was used and a MySQL database engine that allowed data to

automate the activities performed in the incident management process.

The research is applied type and its design is experimental with a pre - experimental
type. In which the requests for care were taken as a population and, for both
indicators, impact ratio of incidences on the client and ratio of incidents reopened,
a total of 39 days in which requests for care were generated. Using as technique

the transfer and research instruments to the registration form.

The implementation of the web system for the process of incident management,
optimizes this process and is reflected in the results, with respect to the indicator
impact of incidences on the customer decreased by 32.25% and with respect to the
ratio of reopened incidents decreased by 14.9 %.

Keywords: web system, management, incidents, requests care.

XXII



