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RESUMEN

La presente tesis detalla el desarrollo de un sistema web para la gestion de
incidencias en la empresa FIGA PERU S.A.C. debido al ambiente que se
presenta en deficiencias y necesidades en cuanto a su Tasa de Resolucion de
Incidencias y su Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias. Por ello el
objetivo de esta investigacion es determinar la influencia de un sistema web en
el proceso de Gestion de incidencias de la empresa FIGA PERU S.AC.,
especificamente evaluando la tasa de resolucién de incidencias (TRI) y tasa de
utilizacion del trabajo en incidencias (TUTI). Se aplico la investigacion
explicativa, experimental y como disefio de investigacién es pre-experimental.
Se midieron los indicadores mencionados anteriormente en una muestra de 21
reportes de incidencias diarias emitidos en 5 semanas (de lunes a viernes) para

cada indicador.

En la implementacién, disefio y andlisis del sistema web, se realiz6 con la
metodologia RUP ademas de la herramienta rational rose para el modelado del
negocio y del sistema. Como lenguaje se utilizo PHP ademas del manejador de

base de datos My sq|l.

El tipo de investigacion es pre — experimental y el enfoque es cuantitativo, la
poblacion se determind 21 dias proceso generado de la gestion de incidencias
el cual genera reportes de incidencias para calcular la Tasa de Resolucion de
Incidencias y su Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias. En la forma de
recoleccion de datos fue el fichaje y su instrumento fue el juicio de expertos,

siendo validados.

Palabras claves: sistema web, gestion de incidencias, SLA, TRI, TUTI, RUP.
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ABSTRACT

This thesis details the development of a web system for the management of
incidents in the company FIGA PERU S.A.C. The situation is subject to
deficiencies and needs in the Resolution Rate of Incidents and Rate of Use of
Incident Work. Therefore, the objective of this research is to determine the
influence of a web system on the Incident Management process of the FIGA
PERU SAC company, to evaluate the incident resolution rate (TRI) and the rate
of use of work in incidents ( TUTI). It is an explanatory, experimental research
and as a pre-experimental research design. The indicators were published in 5

weeks (Monday to Friday) for each indicator.

In the implementation, design and analysis of the web system, it was carried out
with the RUP methodology in addition to the rational tool was raised for the

business mode and the system. How to use the PHP language.

The type of research is pre - experimental and the approach is quantitative, the
population was determined 21 days process generated incident management
which generates incident reports to calculate the Incident Resolution Rate and its
Rate of Use of Work in Incidents. In the form of data collection was the signing

and its instrument was the judgment of experts, being validated.

Keywords: web system, incident management, SLA, TRI, TUTI, RUP.
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