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PRESENTACIÓN 

Señores miembros del jurado, presento a ustedes la tesis titulada “Sistema 

informático web para el proceso de atención de incidencias informáticas de la 

empresa Dinet Perú S.A.”. Esta tesis está dividida en ocho capítulos las cuales son la 

introducción donde se expone en modo general la realidad problemática, el método 

donde se  describen las fases del proceso de investigación, tipo de estudio, diseño 

de investigación y se aplica la población, los resultados en donde se presentan tablas 

y figuras de las estadísticas que son obtenidos por el programa estadístico IBM 

SPSS, la discusión donde se presentan, se explican y se discute los resultados de la 

investigación con las teorías y los antecedentes presentados en el marco referencial, 

las conclusiones donde se presentan los principales hallazgos como síntesis de la 

investigación, las recomendaciones donde podemos relacionar con el diseño 

utilizado, la aplicabilidad de nuevos problemas y finalmente las referencias donde se 

presentan todas las fuentes con las cuales se realizó la tesis. Esta investigación tiene 

la finalidad de  determinar la influencia de un sistema informático web para el 

proceso de atención de incidencias informáticas de la empresa Dinet Perú S.A.; en 

cumplimiento del reglamento y grados y títulos de la Universidad César Vallejo para 

obtener el título profesional de Ingeniero de Sistemas. 
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RESUMEN 

El presente proyecto de investigación incluye el análisis, diseño, desarrollo e 

implementación de un sistema informático web. Este proyecto es de tipo cuantitativo, 

pre-experimental, cuyo objetivo es determinar la influencia de un sistema informático 

web en el porcentaje  de incidencias resueltas (registro, búsquedas y generación de 

reportes) y en el  porcentaje de nivel de atención al usuario (tiempo que se soluciona 

la incidencia) en el proceso de atención de incidencias informáticas en la empresa 

Dinet Perú S.A. En la investigación se considero como muestra a toda la población, 

el cual es de  40 Fichas de registros de incidencias de nivel 1. Los datos 

recolectados fueron procesados y analizados empleando el software SPSS. La 

herramienta tecnológica esta desarrollado con la metodología RUP, por su viabilidad 

y flexibilidad debido a sus características de desarrollo. Los resultados de esta 

investigación para el primer indicador, indicaron que el promedio del porcentaje de 

incidencias resueltas mejoró con la aplicación del sistema informático web, ya que el 

porcentaje promedio antes de la implementación fue de 32.07 % y el porcentaje 

después de la implementación fue de 89.15 %, por lo tanto significa una mejora 

significativa del 57.08 % en el promedio del porcentaje de incidencias resueltas, para 

el segundo indicador, también mejoró el nivel de atención al usuario, ya que sin la 

implementación del sistema informático web el porcentaje de nivel de atención era 

negativo (-24.86%) y con la implementación y ejecución del sistema informático web 

fue de 21.72 %, lo que significa un aumento significativo del 46.57 %. Finalmente se 

concluyo que el sistema informático web influyo de manera positiva en el porcentaje 

de incidencias resueltas y en el porcentaje de nivel de atención al usuario en el 

empresa Dinet Perú S.A. 

Palabras Clave: Sistema informático web, Proceso de atención de incidencias 

informáticas, Eficacia, Eficiencia. 
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ABSTRACT 

This research project includes analysis, design, development and implementation of a 

web computer system. This project is quantitative, pre-experimental, aimed at 

determining the influence of a web computer system in the percentage of incidents 

resolved (registration, searches and reporting) and the percentage level of customer 

service (time the incidence) is fixed in the care process computer incidents in the 

company Dinet Peru SA In the investigation it was considered as a sign to the entire 

population, which is 40 sheets records for level 1. The data collected were processed 

and analyzed using SPSS software. The technological tool is developed with the 

RUP, for its practicality and flexibility due to its characteristics of development. The 

results of this research for the first indicator, indicated that the average percentage of 

incidents resolved improved with the implementation of the computer system web, 

since the average percentage before implementation was 32.07% and the percentage 

after implementation was 89.15% therefore means a significant improvement of 

57.08% in the average percentage of incidents resolved, for the second indicator, 

also improved the level of customer service, because without the implementation of 

the computer system web the percentage level attention was negative (-24.86%) and 

the implementation and execution of the computer system was 21.72% web, which 

means a significant increase of 46.57%. Finally it was concluded that the web 

computer system influenced positively in the percentage of incidents resolved and the 

percentage level of customer service in the business Dinet Peru S.A. 

Keywords: Computer system web, Computer care process incidents, Effectiveness, 

Efficiency. 

 

 


