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RESUMEN

La Gestidn de Incidentes es un proceso que tiene un conjunto de actividades
como el registro, clasificacion, priorizacion, diagnostico, escalamiento, resolucion

y cierre de incidentes.

Se planteé el desarrollo de un sistema web con enfoque ITIL 2011 el cual mejore
el proceso de gestion de incidentes informéticos de la empresa Comercial Mont
S.A.C., la metodologia que se uso fue ICONIX, el tipo de estudio empleado fue
aplicada, el disefio de estudio fue Pre-experimental, se usé la prueba Z, para
contrarrestar la hipotesis nula planteada. Asi también el lenguaje de programacion

utilizado fue PHP y gestor de base de datos empleado fue MySQL.

Finalmente, se concluy6 que la implementacion del sistema web mejoré en gran
medida la gestion de incidentes, tales como, el efecto positivo en el registro de
incidentes, la resolucién de los incidentes e influyé de manera positiva en la

mejora continua de incidentes.
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ABSTRACT

Incident Management is a process that has a set of activities such as registration,

classification, prioritization, diagnosis, scaling, resolution and closing of incidents.

It was proposed the development of a web system with ITIL 2011 approach that
improves the process of management of computer incidents of the commercial
company Mont SAC, the methodology that was used was ICONIX, the type of
study employed was applied, the study design was Pre-experimental, the Z test
was used, to counteract the null hypothesis raised. So also the programming

language used was PHP and database manager used was MySQL.

Finally, it was concluded that the implementation of the web system greatly
improved incident management, such as the positive effect on incident recording,
resolution of incidents and a positive influence on the continuous improvement of

incidents.

KEYWORDS
Web system, incident management, Iconix, ITIL 2011.
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