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Presentación 

 

Señores miembros del Jurado: 

 

En cumplimiento de las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Títulos 

de la Universidad César Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada 

“Implementación de un Sistema Web Help Desk para mejorar la calidad del servicio 

al usuario interno del Hospital San Juan de Lurigancho” la misma que someto a 

vuestra consideración y espero que cumpla con todos los requisitos de aprobación 

para obtener el título Profesional de Ingeniero de Sistemas. 

 

Esta investigación tiene como objetivo determinar el resultado de la Implementación 

de un Sistema Web Help Desk para mejorar la calidad del servicio al usuario interno 

del Hospital San Juan de Lurigancho, la cual consta de ocho apartados; el apartado 

I plantea una introducción describiendo la realidad problemática, trabajos previos, 

teorías relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio, 

hipótesis y los objetivos que lo guían, el apartado II describe y explica el diseño de 

investigación, las variables de estudio y su operacionalización. Adicionalmente se 

explica la población, la muestra y se detallan las técnicas e instrumentos para la 

recolección y procesamiento de la información, la validación y confiabilidad del 

instrumento, los métodos de análisis de los datos y aspectos éticos de la 

investigación, el apartado III se refiere a los resultados de la investigación así como 

a la comprobación de las hipótesis, en el  apartado IV se presenta y se discuten los 

resultados de la investigación, en el apartado V se presentan las conclusiones, en 

el apartado VI se presentan las recomendaciones, En el apartado VII se presenta y 

detalla la propuesta, en el apartado VIII se detallan las referencias bibliográficas 

utilizadas y finalmente se completa con los anexos. 

 

Esperaremos señores miembros del jurado que la presente investigación se ajuste 

a los requerimientos establecidos y que este trabajo de origen a posteriores 

estudios. 

El autor. 
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RESUMEN 

   

La investigación tuvo como objetivo implementar un Sistema Web Help Desk para 

mejorar la calidad del servicio al usuario interno del Hospital San Juan de 

Lurigancho, ubicado en la Av. Canto Grande s/n, altura del paradero 11 del Distrito 

San Juan de Lurigancho, de este modo ofrecer una solución rápida y eficaz a los 

incidentes concernientes al suministro de tecnologías de información que tienden 

a ocurrir en dicho establecimiento sanitario.  

 

La implementación comprendió desde la planificación de la implementación, el 

análisis de los requerimientos, el diseño del modelo  y el esquema del sistema web, 

la  configuración y desarrollo del sistema web siguiendo los pasos referenciados 

por la metodología RUP, así como la implementación en la organización médica, 

previa aplicación de  la evaluación del contexto anterior a la implementación, 

continuando con la capacitación de los usuarios, y la evaluación posterior para 

recolectar datos para la evaluación post implementación, comenzando con el 

procesamiento de datos y la prueba de hipótesis para subsiguientemente obtener 

el informe final. Los resultados se basaron en una muestra de 67 usuarios de cerca 

de 883 miembros de la organización médica a quienes mediante fichas de 

encuesta permitieron llegar a la conclusión de la calidad del servicio que se brinda 

al usuario interno. La organización médica redujo el tiempo en la solución de las 

incidencias al simplificar sus procesos gracias a la tecnología empleada y de esta 

manera alcanzó una satisfacción en el cliente por el servicio ofrecido. También, 

cabe indicar que se logró acrecentar sustancialmente el número de atenciones de 

incidencias por parte del personal técnico. 
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ABSTRACT 

 

The research aimed to implement a Web System Help Desk to improve service 

quality internal user of the Hospital San Juan de Lurigancho, located at Av. Canto 

Grande s / n, height of whereabouts 11 of the San Juan District of Lurigancho, of 

thus providing a quick and effective to incidents concerning the supply of information 

technologies that tend to occur in that health facility solution. 

 

The implementation realized from implementation planning, requirements analysis, 

design and pattern model of the web system, configuration and web development 

system following the steps referenced by the RUP methodology and implementation 

in the organization medical, after application of the evaluation of the implementation 

above context, continuing training of users, and the subsequent evaluation to collect 

data for the post implementation evaluation, starting with the data processing and 

hypothesis testing to subsequently obtain the final report. The results were based 

on a sample of 67 users near 883 members of the medical organization who by 

tokens survey allowed to conclude the quality of service that is provided to the 

internal user. The medical organization reduced the time to solve incidents by 

simplifying their processes thanks to the technology used and thus achieved a 

customer satisfaction for the service offered. Also, it is noted that managed to 

substantially increase the number of attentions of incidents by the technical staff. 
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