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RESUMEN

La presente tesis abarca el andlisis, disefio e implementacion de un Sistema web
para el proceso de gestion de incidencias en la empresa Best Cable Peru. El tipo
de investigacion es Aplicada — experimental, puesto que se busca darle solucién
a la problemética mediante el desarrollo de un sistema web.

Para el analisis, disefio e implementacién del sistema movil se utilizé la
metodologia RUP, la cual fue seleccionada puesto que plantea un desarrollo de
software en orden, teniendo en consideracién las exigencias del producto a
desarrollar y debido a que su importancia reside en realizar actividades de
modelamiento de negocio antes de elaborar la construccién del sistema web
propuesto; se utilizo la plataforma web y los lenguaje de programacion PHP,
JQUERY, CSS, AJAX, JAVASCRIPT y para la base de datos se emple6 MYSQL.

Para medir los indicadores propuestos se utilizé una muestra de 1314 incidencias
estratificadas en 20 registros de incidencias mediante el tipo de muestreo
aleatorio simple y aplicando la técnica de fichaje, en el pretest se obtuvo como
resultado un Nivel de Incidencias Atendidas de 67,91% siendo calificado como
‘muy bajo a lo esperado” y un Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta de
S/.7,34 siendo calificado como “muy alto a los esperado”; posterior a esto y con
la implementacion del sistema web, se procedi6 a realizar el postest obteniendo
como resultados un Nivel de Incidencias Atendidas de 93,68%, lo cual representa
un aumento de 25,77% y un Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta de S/.5,16,

lo cual representa una disminucién de S/.2,18.

De tal manera, los resultados reflejan que el sistema web aumenta el Nivel de
Incidencias Atendidas y disminuye el Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta;
por lo que se concluye que el sistema web mejora el proceso de gestion de

incidencias en la empresa Best Cable Peru.
PALABRAS CLAVES

Sistema web — Gestion incidencias - RUP — Nivel de Incidencias Atendidas —
Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta
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ABSTRACT

This thesis covers the analysis, design and implementation of a web system for
the process of management of incidents in the company Best Cable Peru. The
type of research is applied - experimental, since it seeks to solve the problem
through the development of a web system.

For the analysis, design and implementation of the mobile system the RUP
methodology was used, which was selected since it proposes a software
development in order, taking into account the requirements of the product to be
developed and because its importance lies in carrying out activities of business
modeling before elaborating the construction of the proposed web system; the
web platform and the programming languages PHP, JQUERY, CSS, AJAX,
JAVASCRIPT were used and MYSQL was used for the database.

To measure the proposed indicators, a sample of 1314 incidences stratified in 20
incident records was used by means of the simple random sampling type and
applying the recruitment technique, in the pretest a result of an Attendance
Incidence Level of 67.91% was obtained. rated as "very low as expected” and a
Fixed Average Fixed Incidence Cost of S/.7.34 being rated as "very high as
expected"; Subsequent to this and with the implementation of the web system,
we proceeded to carry out the post-test, obtaining as a result a Level of Affected
Incidents of 93.68%, which represents an increase of 25.77% and a Fixed
Average Cost per Resident Incidence of S/.5.16, which represents a decrease of
S/.2.18.

In this way, the results reflect that the web system increases the Level of Incidents
Affected and decreases the Fixed Average Cost by Resolving Incident; so it is
concluded that the web system improves the process of incident management in

the company Best Cable Peru.
KEYWORDS

Web System - Incident Management - RUP - Level of Incidents Affected - Fixed
Average Cost by Incidence Resolved
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