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RESUMEN EJECUTIVO

En este proyecto de suficiencia profesional, se describen los procesos que se desarrollan

de manera diaria dentro de la empresa Clinica del Trabajador S. A. C.

Se descubrieron varios problemas y debilidades en el flujo. Por lo tanto, para mejorar
el rendimiento y la eficiencia, se analizaron e implementaron mejoras en varias operaciones y

procedimientos en las areas que afectan la atencion del ptblico de forma directa.

Ademas, se cre6 e implemento la herramienta de gestion Smart Clitra, un sistema de
cola de tickets, que permite mejor control sobre las atenciones diarias y produce una respuesta
mas rapida, obteniendo buenos resultados, como reducir tiempo y un optimo bienestar de

clientes y personal interno.

El equipo de personal interno trabajo con supervision del jefe de sistemas y TI para

identificar, evaluar, plantear y llevar a cabo las mejoras respectivas.
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INTRODUCCION

Clinica del Trabajador S. A. C. es una empresa que se encuentra posicionando en el

mercado de la gestion en salud ocupacional.

Por alta competencia, se obliga a darse mejoras e innovaciones de forma continua
mediante nuevas y modernas tecnologias en lo fisico y digital, para ofrecer buena calidad de

servicio para los clientes.

El nacimiento del sistema Smart Clitra permitié un mejor manejo de la informacion,
obtencion de datos en tiempo real y una relacion cercana entre departamentos y areas de la

empresa.
Asimismo, se vio el crecimiento comercial en las diferentes provincias del Pera por el
incremento de la demanda, llegando a mas clientes en el interior del pais por el desarrollo de

nuevas herramientas para una mejor administracion de la informacion.

Con todo esto se espera mejorar aun mas la gestion de personal, apoyandose en

herramientas tecnologicas, para un 6ptimo control de sus actividades.
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CAPITULO I
ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

Como parte del crecimiento corporativo, se experimentan cambios apoyados en la
tecnologia para poder colocarse a la vanguardia y ofrecer productos y servicios que tengan
mejor calidad. Por lo tanto, la Clinica del Trabajador tiende a continuar su crecimiento y lograr

sus objetivos considerando siempre que sus clientes son su mayor respaldo.

1.1.  Datos generales de la empresa

Direccion fiscal: Avenida Sanchez Carrion — 740 Magdalena
Tipo de empresa: Sociedad Andénima Cerrada

RUC: 20514148377

Razon social: Clinica del Trabajador Sociedad An6énima Cerrada
Gerente general: Patricia Antonieta Paredes Mesones

Inicio de actividades: 2 de octubre del 2006

Actividad economica: Actividades relacionas con la salud humana
La empresa es una clinica de medicina ocupacional con mas de 13 afios en el mercado.
1.2.  Actividades principales de la empresa

Clinica del Trabajador tiene como labor brindar servicios y asesorias especializados en

salud, seguridad, higiene, ergonomia y psicologia laboral.
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1.3.  Reseiia historica de la empresa

Clinica del Trabajador tiene mas de trece afios de experiencia promocionando la cultura
de prevencion sanitaria de cada organizacion, mediante el asesoramiento en peligros y riesgos,
la gestion de emergencias laborales y la prestacion de apoyo, mejorando la productividad de

los trabajadores y resultados empresariales positivos.

Tienen reconocimiento en la categoria de salud ocupacional por la gestion,
organizacion eficaz y excelencia en el desarrollo empresarial y calidad de los servicios que se
dan al publico y que apoyaron para ganar el premio Empresa Peruana del Afio en multiples

oportunidades.

En el 2012, la clinica gano el premio Lider en el campo de la subcontratacion de salud
ocupacional gracias a la profesionalidad, el trabajo continuo y la preocupacion por la calidad

de todo el equipo médico en la supervision médica y la economia laboral para cada cliente.

La Clinica del Trabajador cuenta también con un amplio equipo de asesores médicos,
médicos forenses, personal de enfermeria, técnicos médicos, psicologos laborales e ingenieros
en seguridad, higiene y medio ambiente altamente cualificados para prestar el mejor servicio

en salud laboral y cultura preventiva.

1.4. Organigrama de la empresa

La Clinica del Trabajador (Clitra) a lo largo de su crecimiento y desarrollo a nivel
empresarial ha plasmado sus grandes logros en el capital humano, el cual conforman los pilares
de la empresa, aquellos que se dividen en sus diferentes areas y gerencias, y acorde a la
adaptacion y cambios que el mundo empresarial exige hoy, ya que la clinica ha sabido

adecuarse y competir con diferentes empresas del mismo rubro.

Uno de los éxitos para que la clinica este posicionada como una de las empresas nlimero
1 a nivel nacional, es la forma en la que distribuye sus areas y gerencias, teniendo como lideres

a personas con mucha experiencia y conocimientos.

La Gerencia de Administraciéon y Finanzas cumple una tarea muy importante en el
crecimiento de la empresa, ya que de ella depende el crecimiento de los capitales, el recurso
humano pasa por un filtro muy rigido para poder integrarse a las diferentes areas y junto con

los diferentes lideres contribuyen al crecimiento interno y externo.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL — ADMINISTRACION Y FINANZAS

GERENTE GENERAL

GERENTE DE

ADMINISTRACION ¥
FINANZAS

JEFE DE SISTEMAS ¥
TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION

JEFE DE
RECURSOS HUMANOS
RESPONSABLE DE RESPONSABLE DE RESPONSABLE DE
DESARROLLO PROGRAMACION FACTURACION
ASISTENTE DE ASISTENTE DE ANALISTA DE ASISTENTE DE
TECNOLOGIA RECURSOS RECURSOS 5 == GERENCIA
INFORMACQION HUMANOS HUMANOS ADMINISTRATIVA

Figura 1. Organigrama Gerencia de Administracion y Finanzas de la Clinica del Trabajador

Las diferentes areas que conforman esta gerencia trabajan de una forma integrada para
el beneficio y crecimiento de la empresa, ya que de la mano de la gerencia administrativa se ha
logrado obtener grandes cosas a nivel empresarial mejorando cada afio sus procesos internos y

estando siempre a la vanguardia de la actualidad.

Con respecto al capital humano que conforma la parte operativa, esta cumple una labor
imprescindible al momento de atender, ya que es la parte que interactfia directamente con cada
uno de los clientes y es quien finalmente define como es la empresa en realidad. La gerencia de
operaciones mediante su personal capacitado demuestra por qué la clinica fue elegida mejor
empresa del afio, gracias al trato amable que cada uno de sus colaboradores demuestra al
momento de brindar una atencion, al proceso interno que se ejecuta al iniciar las atenciones a

los pacientes.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL - OPERACIONES

GERENTE GENERAL
GERENTE DE
OPERACIONES
SUB GERENTE DE
. OPERACIONES
MEDICO COORDINADOR MEDICO COORDINADOR
DE ASESORIA Il RESIDENTE COMERCIAL
MEDICO COORDINADOR
DE ASESORIA |

MEDICO 7
ASISTENGAL MEDICO ASESOR i
ASISTENTE 4 pe——
ADMINISTRATIVO 3 s
DE CUENTA MEDICO ASESOR |

ASISTENTE ASESOR ::':::(": g:
COMERCIAL COMERCIAL (PT) OPERACIONES
COORDINADOR DE OPERACIONES
Y VACUNACION
- 0 RESPONSABLE DE
JEFE DE AUDITORIA :E;‘z:)ofs RESPONSABLE DE ODONTOL0GO CONTROLDE RESPONSABLE DE RESPONSABLE DE
ME > IOLOGIA i
] E R RADIOL cauomo PSICOLOGIA LABORATORIO
) MEDICO ASISTENTE DE TECMCADE | TECNICADE ASISTENTEDE ]  ASISTENTE DE ;
avoons | Avworon || oremsaonesy | owowenia | eveenia § ool | oeemscones | comouoe - SCnCCl M s
" VACUNACION ()] (L] | Y CAMPANA CAUDAD

Figura 2. Organigrama Gerencia de Operaciones de la Clinica del Trabajador

Liderada por personas con amplia experiencia en gestion y conocimiento, la gerencia
de operaciones distribuye sus procesos en areas (especialidades), las cuales se encargan de
atender exclusivamente su especialidad, haciendo que el flujo y procedimiento para las

atenciones a los pacientes sea de una experiencia muy alta para el paciente.

1.5.  Visién y mision

Como parte del proceso de crecimiento de la Clinica del Trabajador, los pilares que han
sido parte importante para lograr todos los cometidos hasta la actualidad, son la vision y mision
que la gerencia logro primero desarrollar y luego cumplir de manera estricta como disciplina e
inculcando a todos sus colaboradores para que en conjunto se pueda conseguir muchos mas

logros.

Vision
Los objetivos a largo plazo estan establecidos en este punto, que fue desarrollada con

participacion conjunta y que literalmente indica:

«Nuestro objetivo es establecernos como el grupo de prevencion de riesgos laborales
mas dinamico y completo del pais para 2025, siguiendo las tendencias digitales del mercado,

estableciendo relaciones duraderas con los clientes y satisfaciendo la demanda de los servicios»

[1].
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Misién
Un compromiso de liderar a los aliados hacia el desarrollo de un mercado laboral
saludable y seguro, aumentar el bienestar y la productividad, y proporcionar experiencias

precisas que permitan decisiones oportunas [1].

1.6.  Bases legales o documentos administrativos

1.6.1. Ficha RUC de la empresa

Reporte de Ficha RUC Uma, 1801272021
CLINICA DEL TRABAJADOR SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
20514148377

» A ANCHIMA CORRAA
o

Pigna 10ed

Figura 3. Ficha RUC de la empresa Clinica del Trabajador

1.7.  Descripcion del area donde realiza sus actividades profesionales

El Departamento de Sistemas y TI de la Clinica del Trabajado es el escenario en el que
desempefian su labor, que esta conformado por un jefe de sistemas, un asistente de sistemas, un
desarrollador senior, los cuales se integran para poder cumplir diferentes funciones con el fin
de darle solucion a los requerimientos de las diferentes areas, generando y desarrollando nuevas
herramientas para la mejora del proceso y ayuda al usuario. Como principales funciones estan
el disefio, puesta en produccion, gestion y el soporte que se le brinda a todo el personal de la
empresa involucrandonos dentro de sus funciones para poder conseguir una solucion ante

cualquier problema que se presente.
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Tomando en cuenta lo descrito, el area es la responsable de que todo el personal esté

conectado dentro de la red interna, consiguiendo una comunicacion muy fluida entre los

ordenadores y los servidores (base de datos, comunicaciones, aplicaciones, etc.).

1.8.

Detalle de funciones

Mantenimiento de equipos y la deteccion y resolucion de averias

Gestion en la administracion de los recursos informaticos PC y servidores
Administrar cuentas de los usuarios y su asignacion de recursos

Instalar y configurar aplicaciones en los servidores

Proteger los sistemas y la privacidad de informacion de los usuarios, incluidas copias
periddicas de seguridad

Instalar, configurar y dar mantenimiento a servicios como correo electronico, proxy,
Web

Disefiar y configurar la red que interconecta todas las areas

Implementar procedimientos y técnicas de mejora de eficiencia

Evaluacion de necesidades de recursos

Actualizaciones de software

Resolucion de problemas en lo informético (consultas, informacion general, preguntas

frecuentes, asesoramiento, resolucion, etc.).

Descripcion del cargo y de las responsabilidades del bachiller en la empresa
Descripcion del cargo

Puesto: Jefe de sistemas y TI

Area: Sistemas y TI

Linea superior: Gerencia de Administracion y Finanzas
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1.9.  Organigrama interno del area

' GERENCIA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

DESARROLLADOR 3
SENIOR =

ASISTENTEDETI

Figura 4. Organigrama interno del departamento de Sistemas y TI

Eljefe del area de Sistemas y TI administra y controla las nuevas tecnologias adquiridas
por la clinica, supervisando el beneficio y operatividad en los procesos de las éareas del
nosocomio, optimizando el adecuado desempefio y la alta disponibilidad de las herramientas

informaticas para todos los clientes internos.

Funciones
e Administrar el buen funcionamiento del parque informatico y telecomunicaciones de
la clinica, planificando e interactuando con los mecanismos respectivos de

mantenimiento.

e Control del personal a cargo de TI (asistente y desarrolladores), asignando tareas para

el beneficio y buen funcionamiento del area.
e Controlar y mantener la informacion en bases de datos y servidores en buen estado
fisico o 16gico, utilizando diferentes métodos para garantizar que la informacion sea

auténtica.

e Administrar la creacion, mantenimiento y actualizacion de los usuarios en los

servidores.

e Utilizar el sistema de restricciones y excepciones para monitorear el estado, el acceso

a la red, la disponibilidad y los datos.
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o Gestionar la seleccion de equipos de TI, proveedores de hardware y software, tomando

la mejor decision para beneficio de la clinica.

e Supervisar el mantenimiento y eficiencia de las redes de comunicacion (Internet, Lan
y Telefonia IP), asi como, la instalacion del nuevo hardware con su software base en

los equipos informaticos.

Las labores que implican en una jefatura, son muy importantes a nivel empresarial, la
ayuda que genera un jefe de area a las gerencias implica una ganancia en el tiempo, debido a
que se filtran las mejores ideas para solucionar problemas de indole operativo, es por lo que el

puesto de jefe es una parte clave y debe ser ocupada por el mejor talento que se pueda encontrar.
Al finalizar este apartado, se dio a conocer toda la informacion de la empresa Clinica

del Trabajador S. A. C. que se trabajo. Se senala que todo lo colocado es real y proveniente de

sus respectivos documentos y archivos.
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CAPITULO 11
ASPECTOS GENERALES DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES

Siendo pilar para su beneficio, el area de TI agiganta la parte procesal, la cual se encarga
de interactuar cliente — empresa y mostrando las herramientas que la clinica va adquiriendo
para dar una atencion mas efectiva a cada uno de los pacientes que acuden alli, TI ofrece
siempre un soporte de primer nivel, haciendo que la experiencia del cliente sea la mas simple y

comoda.

2.1.  Antecedentes o diagnéstico situacional

La clinica ain mantiene procesos manuales que pueden resultar un poco arcaicos al
momento de competir con otras empresas del mismo rubro, las atenciones que le brinda a los
pacientes que van a atenderse de manera presencial siguen siendo de forma manual, utilizando
lapiz y papel para guiar el recorrido que debe pasar el cliente y de esa forma pueda ser atendido
por las diferentes areas a las cuales se le programo, dichos procesos pueden ser reemplazados
por la tecnologia, el mundo actual obliga a todas las empresas a crecer junto con el apoyo

tecnoldgico y modernizarse para un resultado mucho mas grande del que viene obteniendo.

Los clientes son exigentes al momento de recibir un producto o una atencion es por lo
que quien brinda el servicio debe estar alineado con las grandes mejoras que existen a nivel

empresarial.

Todos los negocios valoran la calidad del servicio [2]. Ahora ellos exigen una atencion
rapida y mejorada. Tiempos atras, lo que se ofrecia solia ser muy poco, hoy en dia con la mejora
de las plataformas, los servicios y el progreso técnico, llegaron a los clientes, una mejora

significativa en la variedad de productos, servicios y marcas similares, con una saturacion de
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elementos de diferenciacion [3]. El servicio de calidad comenzo6 a tomar fuerza a fines del siglo
pasado y se considerd un componente fundamental para destacar y dar valor agregado a las
empresas. Antes, la formalizacion del servicio al cliente no era importante, pero hoy lo es en la

estrategia de toda empresa.

Es importante aclarar algunos puntos antes de mencionar lo que significa calidad de

servicio.

Los bienes que pueden cumplir con las expectativas del cliente dependen de lo que
lleven, tanto tangibles como intangibles. El producto es un bien tangible. Hay una conexion

material entre ellos. Se trata de objetos fisicos que el cliente usa para satisfacer una necesidad.

Los servicios son bienes intangibles. Su estructura no tiene componentes materiales. Se
trata de acciones que el cliente toma para solucionar sus problemas o deficiencias. Los

productos pueden ser tangibles e intangibles en general.
2.1.1. Matriz de diagnéstico situacional (DS)
Pretende recoger todos los datos del campo de trabajo para que se puedan analizar y

trabajar con los datos que se han elegido.

Se realizara un check list para la verificacion y evaluacion de cada aspecto que esta en

el area de sistemas.

Tabla 1. Matriz de diagndstico situacional

Diagnostico situacional (check list) Si No Observacion
MOF definido y actualizado X Sin actualizar
ROF actualizado X Sin actualizar
Organigrama General X Actualizado
Organigrama interno de sistemas y TI X Actualizado
Procedimientos de recepcion de requerimientos X Falta definir
Emision de fickets manuales para la atencion X Sin actualizar
Atencion de evaluaciones de forma manual X Falta definir
Registro de atenciones de forma manual X Falta definir
Control de tiempos en la atencion X Falta definir
Automatizacion de llamadas para la atencion X Sin actualizar

Después de completar las verificaciones, se descubri6 que no hay procedimientos
necesarios para definir, actualizar documentacion y completar las instrucciones de manejo de

software hechas por el departamento de sistemas.
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2.1.2. Matriz FODA cruzado
Este instrumento se usa para examinar el estado de la empresa en el momento y el

progreso de sus planes para lo que viene.

FORTALEZAS
1.- Elegidos como mejor empresa del aio

DEBILIDADES

1.- Uamado para la atencion de pacientes

§ de manera consecutiva. de manera manual
MATRIZ E 2.-Tecnologia de punta para el desarrollo - Altos niveles de reproceso
FODA z e e . :

a 3.- Gestion administrativa operativa .- Rotacion de personal constante.

CRUZADO & estable
g .- Ausencia de motivacion en el personal
-4 4.- Certificaciones de calidad
L .- Evaluaciones en papel

5.- Profesionales altamente calificados
FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES
/ ESTRATEGIAS FO \ f \
ESTRATEGIAS DO

1.- Credmiento de la demanda interna. F203.- Desarrollos propios para la gestion

D104.- Simplificacion de procedimientos

- Desai servidi médica, garantizando la seguridad de la ;
& IO 0 infon'nacgia ony mnsfom\::luola en automatizando el flujo a través de
3.- Integracion con sistemas de gestion. resultados a beneficio de la empresa. sistemas de gestion.
4.- Automatizacion de procesos internos. F505.- Aprovechar la capacidad de los D503.- Implementacion de plataformas

online para la toma de evaluaciones
manuscritas, reduciendo el tiempo de
respuesta para la atencion.

Cianzas y clientes a nivel nacional. j k /
AMENAZAS f ESTRATEGIAS FA \ / \

1.- Alta competendia. F1AL.- Aprovechar el posicionamiento de
la empresa para enfrentar a nuevas
competencias mediante la fidelizacion de
3.- Incremento de costos en mano de obra. los clientes.

profesionales que son parte del equipo,

5.- Alianzas estratégicas con clinicas de N 2
para poder conseguir mayor cantidad de

provindas

ESTRATEGIAS DA

DA4AS.- Desarrollar un plan de motivacion
para los colaboradores, otorgando
incentivos por sus logros.

2.- Mayor oferta comercial.

D3A4.- Mejorar la seleccion de personal

capacitaciones, informacion sobre la par? eyitar abandonos de """if’,y
calidad de los servicios y gestion de I3 perjudicar la cadena de produccion

\== AN y

Figura 5. Matriz FODA cruzado

4.- Empresas mas atractivas en la gestion. F305.- Plantear estrategias y

5.- Mejor oferta salarial en la competencia.

Después del analisis FODA cruzado, se propusieron estrategias para mejorar la empresa

en lo interno y externo. Se pueden mencionar las siguientes estrategias definidas:
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( Estrategias FO \

F203. Desarrollos propios de gestion médica, garantizando proteccion de los
datos y transformandola a resultados a favor de la empresa.

F505. Aprovechar la capacidad de los profesionales que son parte del equipo,
Kpara poder conseguir mayor cantidad de alianzas y clientes a nivel nacional. )

/ Estrategias FA \

F1A1. Aprovechar la posicion de la empresa para enfrentar la nueva
competencia mediante una mayor fidelidad de los clientes

F305. Planificar estrategias y formacion, dar datos de la calidad de servicios y
\gestién de la empresa

7
[ Estrategias DO \

D104. Simplificacion de procedimientos automatizando el flujo mediante
sistemas de gestion.

D503. Implementacion de plataformas online para la toma de evaluaciones
!nanuscritas, reduciendo el tiempo de respuesta para la atencion. /

( Estrategias FA \

F1A1. Aprovechar la posicion de la empresa para enfrentar la nueva
competencia mediante una mayor fidelidad de los clientes

F305. Planificar estrategias y formacion, dar datos de la calidad de servicios y

ngstién. )

Figura 6. Estrategias FO, FA y DO para el fortalecimiento de la gestion médica Clinica del
Trabajador
Fuente: Departamento de RR. HH. de la Clinica del Trabajador

Las estrategias sefialadas se enfocan en mejorar el proceso para atender a los clientes,

la automatizacion de la parte operativa y la diversificacion de los servicios brindados.

2.2.  Identificacion de oportunidad o necesidad en el drea de actividad profesional
Posterior a utilizar matrices FODA y diagnéstico situacional (DS), se identificaron
oportunidades para mejorar significativamente, implementar cambios o innovar en algunos

Casos.
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La matriz de diagnéstico situacional incluye una lista de verificaciones del area
operativa de programacion que se encarga de atender al paciente y derivarlo a sus respectivos
consultorios. Esta lista incluye actividades, documentacion, soporte y operaciones diversas. Se
descubrid que no habia automatizacion de procedimientos, documentos y otros, lo que indicaba

una mala gestion del area.

En tanto, FODA examina fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, y la
examinacion cruzada usada para encontrar soluciones que aprovechen las dos primeras en lugar

de las dos ultimas.

Existe poco o casi nulos procesos automatizados en las atenciones a los pacientes en la
empresa Clinica del Trabajador. En cuanto al aspecto tedrico, este trabajo busca demostrar lo
vital que es el sistema Smart Clitra, por lo que es necesario implementar la automatizacion de
procesos en las atenciones a los pacientes de la empresa, esto con el fin de poder tener acceso

a su informacion en tiempo real.

En términos de ensefianza, esta investigacion permite la implementacion del Smart
Clitra para mejorar la evaluacion de la forma en que se da el servicio en la red de clinicas de la
empresa, porque lo hallado es crucial para un mejor analisis y mejora en la atencion de los

pacientes.

2.3.  Objetivos de la actividad profesional
Objetivo general
Desarrollar el sistema Smart Clitra para automatizar el proceso de atencion de pacientes

en la empresa Clinica del Trabajador.

Objetivos especificos
Como parte del desarrollo del sistema y para poder conseguir el objetivo principal, es
necesario poder complementar los flujos y procesos que llevan desarrollar una aplicacion de

este tipo, teniendo en cuenta lo siguiente:

e Determinar las causas de la inadecuada atencion a los pacientes

e Automatizar los procesos utilizando herramientas de gestion

e Determinar el lenguaje de desarrollo por utilizar

e Normalizar la base de datos por implementar utilizando el motor SQL Server

e Redimensionar el uso del hardware que alojara el sistema por desarrollar
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La base de datos normalizada en SQL Server aloja los procedimientos almacenados que
la aplicacion consume por cada transaccion o consulta que generen los usuarios mediante el
modulo de consultas. Todo esto con el fin de automatizar los procesos manuales que hasta hoy

se vienen presentando alli.

2.4.  Justificacion de la actividad profesional
Por las grandes demandas actuales, todas las empresas deben mejorar sus procesos para

conseguir mejores resultados.

Desde esta perspectiva, el objetivo es encontrar, analizar ¢ implementar herramientas
de alta calidad que identifiquen y resuelvan los problemas de atencion a los pacientes en la

clinica mediante un sistema de mejora continua.

El sistema Smart Clitra dara a la clinica una solucion a todas estas observaciones que
se vienen presentando dentro de la empresa. Por ello se da énfasis en poder capacitar al personal

de clinica y con ellos poder tener un mejor proceso en las atenciones.

En lo tedrico, la investigacion busca demostrar la importancia del Smart Clitra, en la
automatizacion del proceso de las atenciones a los pacientes en la empresa Clinica del

Trabajador, para el acceso a sus recursos en tiempo real.

2.5.  Resultados esperados de la actividad profesional
Lograr que las metas de trabajo se cumplan, depende de lo que se halle con respecto a
los requisitos del campo.
* Reduccion de tiempos de espera para atender a los pacientes
* Mejorar los tiempos en la atencion
* Mejorar la gestion documental en operaciones

* Mejora de las condiciones de organizacion en el trabajo

Con el desarrollo e implementacion del sofiware Smart Clitra en la Clinica del
Trabajador se prevé solucionar la escasez del uso de herramientas informaticas para atender a
los pacientes, mejorar el poco control de tiempo en las atenciones y la no supervision de esto
que finalmente daban un mal resultado en atencion al publico sin poder tener métricas donde
se puedan tomar decisiones para solucionar aquellas quejas de los clientes, donde la demora y

el proceso manual para estas atenciones eran una queja constante.
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El sistema beneficiara a la empresa automatizando sus procesos al momento de generar
las rutas de atencion para cada uno de sus pacientes que atienda de forma presencial, es por lo
que la aplicacion es vital para poder tener el control de tiempos en la parte médico-operativa y

paciente.

De esa forma, se procedera a utilizar al maximo cada minuto que el paciente

permanezca en la clinica dandole una mejor experiencia al momento de su atencion.

Hoy en dia, el factor tiempo en una empresa es muy importante y poder aprovecharlo
es lo que finalmente marca la diferencia, la plataforma contribuird en darle una experiencia
mejorada en la atencion al paciente y con ello poder obtener un resultado favorable que

permitan el crecimiento de la empresa.

Al final del capitulo, la aplicacion del método FODA determiné su influencia interna y
externa, con buenos resultados. También se propusieron y definieron estrategias para

contrarrestar posibles amenazas y debilidades.

Como también robustecer las fortalezas y mejorar para la obtencion de nuevas

oportunidades.
Por otra parte, se han definido objetivos, para que continte el objetivo de mejora de

servicios de forma continua en las diferentes operaciones y actividades del area de

programacion y recepcion de pacientes.

27



CAPITULO III
MARCO TEORICO

Es importante tener siempre claro la parte conceptual de todo el proceso al momento
de ejecutar proyectos, actividades o tareas, por lo que se recurre a fuentes precedentes de
informacion, las cuales brindan un mayor enfoque de acuerdo con el andlisis que se vaya a

realizar.

3.1.  Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes internacionales

Villacrés [5] en su tesis «Implementacion de un sistema web para automatizar el
proceso de agendamiento de citas médicas», tuvo como objetivo disefiar e implementar un
sistema de agendamiento de citas médicas y registro de historias clinicas para automatizar los
procesos de admision y andlisis estadistico en un centro médico, reemplazando el registro
manual previamente utilizado. Utilizando Angular, JavaScript y Firebase, con una arquitectura
de microservicios y siguiendo la metodologia Scrum, se verificéd la funcionalidad del sistema
mediante pruebas de usuario realizadas por los trabajadores de la clinica. Los resultados
indicaron que la aplicacion web desarrollada era amigable, intuitiva y facil de usar, mejorando
significativamente los procesos de agendamiento y registro, lo que demostrd una mejora en la
atencion a los usuarios. En conclusion, la automatizacion de estos procesos optimizo la

operatividad del centro médico y mejor6 la atencion a los pacientes.

Carbajal y Solano [6] en su tesis «Diseflo e implementacion de un sistema web para
automatizar el proceso de agendamiento de citas médicas», el objetivo principal de la
investigacion fue desarrollar una aplicacion web para la unidad médica Family Care en

Guayaquil, destinada a mejorar el control de citas y el manejo de la informacion del historial
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clinico de los pacientes. Utilizando la metodologia XP, se disefié una solucién informatica
accesible desde cualquier dispositivo con internet, la cual incluye modulos de administracion,
citas, valoracion y reportes. Los resultados mostraron que la implementacion de esta aplicacion
mejord significativamente la gestion de citas y la administracion del historial clinico,

cumpliendo con los objetivos establecidos en la fase previa al desarrollo.

Quifionez [7] en su tesis «Implementacion de un sistema web para gestion de
agendamiento de citas e historia clinica del consultorio de reumatologia “Dra. Ruth Almeida”,
tuvo como objetivo principal la implementacion de un sistema web para automatizar las
actividades internas del Consultorio de Reumatologia «Dra. Ruth Almeida» en Guayaquil,
donde previamente se manejaban manualmente el agendamiento de citas y el registro de
historial clinico, lo que ocasionaba extravios y datos incompletos. Utilizando PHP y MYSQL,
y guiandose por la metodologia RUP, se desarrolld una aplicacion web escalable, moderna y
segura, que optimiza la gestion de citas y registros, reduciendo el tiempo de espera de los

pacientes y garantizando la integridad y seguridad de la informacion.

Ramirez [8] en su tesis «Desarrollo e implementacion de un sistema web de ficha
médica, para el consultorio de la “Dra. Sara Delgado™», tuvo como objetivo automatizar y
optimizar los procesos del consultorio de la «Dra. Sara Delgado», desarrollando una aplicacion
web para la gestion de fichas médicas. El sistema, implementado en PHP con el framework
Laravel, PostgreSQL, JavaScript y Bootstrap, permite a los usuarios acceder de manera rapida
y segura a la historia clinica, diagnodsticos y recetas desde cualquier dispositivo. La
implementacion mejord significativamente la eficiencia en el manejo de la informacion y
facilitd la accesibilidad, optimizando los tiempos de busqueda de datos y mejorando el servicio

ofrecido a los pacientes.

Villacies [9] en su tesis «Desarrollo e implementacion de un sistema de facturacion
web para la empresa Wire Cut S. A.», tuvo como objetivo desarrollar e implementar un sistema
de facturacion web para la empresa Wire Cut S. A., que mejore la organizacion, eficiencia y
ahorro de tiempo en la gestion de informacion. Utilizando la metodologia RUP, se emplearon
tecnologias como C# .NET, BackEnd y Bootstrap para crear una aplicacion dinamica, facil de
usar y accesible. El sistema seguira el patron «Modelo-Vista-Controlador» para optimizar la
logica del negocio y facilitar su mantenimiento. La implementacion exitosa permitié una mayor
eficiencia en los procesos internos de la empresa y ofrecié una herramienta intuitiva para la

gestion de facturacion.
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3.1.2. Antecedentes nacionales

Gaspar [10] en su tesis «Generacion de historias clinicas mediante la implementacion
de un software para mejorar la atencion de pacientes en el Hospital Regional de Huancavelicay,
el objetivo principal fue implementar un sofiware para mejorar la generacion de historias
clinicas y la atencién a los pacientes en el Hospital Regional de Huancavelica, enfrentando
problemas como la lentitud, el desorden y la baja calidad de atencion. Para ello, se utilizo la
metodologia Scrum, que permitio un desarrollo incremental y flexible del software. Los
resultados mostraron que el sofiware elimind la duplicacion de historias clinicas, reduciendo el
tiempo de generacion a 2.962 minutos por historia y mejorando la calidad de la atencion en un
4.04 %, ademas de disminuir el tiempo de atencion a los pacientes en 7.698 minutos. En
conclusion, el software optimizo tanto la generacion de historias clinicas como la calidad y

eficiencia en la atencion a los pacientes.

Damian [11] en su tesis «Implementacion de un sistema web para la mejora de la
gestion de historias de pacientes en la clinica Mas Vida de Chiclayo, 2022», el objetivo fue
desarrollar un software web para mejorar la gestion de historias clinicas en la Clinica Mas Vida
de Chiclayo, enfrentando problemas como la duplicidad de informacion, el tiempo prolongado
en la atencion de pacientes y la ineficiencia en el seguimiento médico. Para ello, se utilizé un
disefio pretest / postest en una poblacion de 35 pacientes y se desarrolld el software mediante
el método agil XP, codificado en PHP con el framework Bootstrap y MySql como base de datos.
Los resultados mostraron una reduccion del 85 % en el tiempo de gestion de citas y del 39 %
en el proceso de atencion en consultorios; concluyendo que el sofiware optimizo

significativamente la gestion de historias clinicas y la eficiencia en la atencion de los pacientes.

Gamarra [12] en su tesis «Implementacion de un sistema de automatizacion de historias
clinicas para mejorar la atencion de servicios médicos en policlinicos privadosy, el objetivo fue
demostrar que la implementacion de un sistema de historia clinica electronica (HCE) en
policlinicos privados puede estandarizar e integrar la informacion de manera eficiente,
optimizando los procesos de tratamiento y mejorando la calidad de atencion. Utilizando un
enfoque cuantitativo de tipo aplicado y un disefio experimental con una muestra de 30
empleados, los resultados obtenidos mediante encuestas mostraron que el sistema automatizado
desarrollado evitdo la duplicidad, pérdida y demora en los procesos de atencion. La
implementacion del software redujo el tiempo de atencion en admision en un 86.1 % y mejorod
la calidad de los registros médicos en un 95.56 %, ademas de disminuir gastos y el volumen

documentario mediante un repositorio de datos eficiente.
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Garcia y Reto [13] en su tesis «Implementacion de sistemas de informacion para
gestion de consultas y atencion de un consultorio médico», tuvo como objetivo optimizar la
gestion de consultas y la atencion en un consultorio médico mediante la implementacion de un
sistema de informacion. Con un enfoque cuantitativo y un disefio preexperimental, se
analizaron variables como el tiempo promedio de atencion, el flujo de pacientes por hora y la
satisfaccion del personal, empleando técnicas de observacion y encuestas. La investigacion
evaluo los procesos desde la admision hasta la atencion médica, incluyendo la gestion de
historias clinicas y el registro de signos vitales. Se concluyo6 que la implementacion del sistema
de informacion mejoraria la eficiencia y satisfaccion en la atencion tanto para empleados como

para pacientes, optimizando los procesos internos del consultorio.

Valenzuela [14] en su tesis «Implementacion de un sistema web para la gestion de
consultas médicas para una entidad de salud privada en la ciudad de Lima — 2021», tuvo como
objetivo implementar un sistema web para la gestion de consultas médicas en un centro de salud
privado en Lima, con el fin de optimizar la atencion al paciente y mejorar la gestion médica.
Utilizando la metodologia AUP, que abarca cuatro fases (inicio, elaboracion, construccion y
transicion), se implemento el sistema con €xito, lo que resultd en una mejora significativa de
los indicadores identificados en la investigacion, estableciendo una gestion eficiente de la
calidad del servicio y aumentando la satisfaccion del cliente. La investigacion demuestra que
el sistema optimizoé la gestion de consultas médicas, mejorando tanto la calidad del servicio

como la satisfaccion del paciente.

3.2.  Bases teoricas de las metodologias o actividades realizadas

3.2.1. Sistema Web o software

El desarrollo de sistemas web ha transformado significativamente la manera en que las
organizaciones gestionan sus operaciones, especialmente en el sector salud. Un sistema web es
una aplicacion accesible mediante un navegador de internet que permite la gestion y
automatizacion de procesos, facilitando la interaccion entre usuarios y el sistema mismo [15].
Los sistemas web modernos estan disefiados para mejorar la eficiencia y la eficacia de los
servicios ofrecidos por una organizacion. Ademds, un software bien disefiado permite
automatizar tareas repetitivas, reducir errores humanos y mejorar la precision de la informacion
procesada. En el contexto de una clinica, un sistema web puede gestionar desde la asignacion
de citas hasta el registro de historiales médicos, optimizando el flujo de trabajo y reduciendo el

tiempo de espera para los pacientes.
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3.2.2. Calidad de servicio

La calidad del servicio es un concepto amplio que abarca varios aspectos clave del
servicio que recibe el cliente, incluyendo la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad,
la empatia y la tangibilidad [16]. En el sector salud, la calidad del servicio es fundamental, ya

que afecta directamente la satisfaccion del paciente y, por ende, la reputacion de la clinica.

Segtin la calidad del servicio se percibe mediante la experiencia del cliente durante la
interaccion con el sistema y el personal de la organizacion. Un servicio de alta calidad en una
clinica implica no solo la competencia técnica del personal médico, sino también la eficiencia

y la efectividad con la que se manejan los procesos administrativos y de atencion al paciente.

3.2.3. Construccion
Es un proceso de creacion que soluciona problemas mediante nuevas experiencias de

conocimiento.

3.2.4. Optimizacién

El término «optimizacion» se refiere a planear actividades para obtener los mejores
resultados posibles, y lo ideal es que cada parte de nuestra empresa sea optimizada [10]. Los
fenomenos de espera que se producen en la actividad son una parte de estos componentes que
deben optimizarse. Esto ocurre porque su demanda es superior a la cantidad que la puede
satisfacer, ya que hay muchos que esperan por ella ante la disponibilidad. La empresa cree que
reducir el nimero de servidores es razonable. Pero las personas no desean esperar y la
insatisfaccion no es agradable a largo plazo. Para la solucion al problema esta la teoria de colas

[18], que da datos muy utiles para tomar decisiones y el disefio de esperas.

3.2.5. Conversacion
Esta es una técnica para cuestionar los conceptos de aprendizaje discutidos con

profesores u otros estudiantes universitarios.

3.2.6. Control
Donde se lleva a cabo una etapa para la experimentacion y reflexion sobre la forma

coémo se aprende.

3.2.7. Constructivismo
Tiene base en la idea de que las experiencias y esquemas mentales desarrollados por
todos forman su pensar de lo que esté a su alrededor. El constructivismo trata de preparar a los

estudiantes para resolver problemas en situaciones ambiguas [19].
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3.2.7.1. Los fundamentos del constructivismo

Barlett [20] fue el creador de la primera aproximacion constructivista, que sostiene que
el que aprende crea su realidad o la interpreta segiin sus propias experiencias. Segun el
constructivismo, el conocimiento de una persona se compone de experiencias previas,
estructuras mentales y creencias que utiliza para interpretar la realizacion de ciertos objetos y
eventos. Ademas, las experiencias fisicas y sociales influyen en la comprension mental de una

persona.

3.2.8. Base tedrica del lenguaje de programacion
Los algoritmos se utilizan en el lenguaje de programacion para determinar como se
llevara a cabo la solucion de problemas. Los diagramas de flujo y los pseudocodigos son dos

tipos diferentes de algoritmos. Ambos comprenden diversos procesos y subprocesos.

3.2.8.1. Teoria de la programacion

La descomposicion de un trabajo es la primera labor del programador con el fin de crear
una accion detallada para resolver un problema. Luego est4 la implementacion de la estrategia
mediante la utilizacion de un lenguaje de programacion. La depuracion resultante es el tercer

paso, que puede ser tan compleja como los dos primeros [21].

La sintaxis y semantica del lenguaje de computadora han sido los temas principales en
cursos de introduccion a programacion. No obstante, la investigacion demostr6 que el problema
de los principiantes es «juntar las piezas». Los expertos tienen mayor valor que estas ideas, ya
que conocen coOmo resolver problemas complejos y aplicar soluciones. Segin Soloway [13], el
programa no tiene que ser solo un mecanismo que indica a la computadora cémo resolverlo;
también debe dar una explicacion para resolverlo. Por lo tanto, aprender a programar implica
hacer lo propio para crear mecanismos y explicaciones; y que va mas alla de ello porque permite
resolver los problemas cotidianos. La programacion es un campo de disefio y los productos que
produce son construcciones de problemas en vez de programas. Soloway [13] afirma que los
expertos no estan familiarizados con el conocimiento que utilizan para resolverlos. La hipotesis
de Whorf sostiene que el lenguaje facilita el pensamiento. Como resultado, Soloway [13] crea
un vocabulario que cree que debe ensefiarse aunque ello sea tacito en expertos. Estos términos

se incluyen alli:

e Mecanismo: Un conjunto de acciones que, cuando se activan, tienen el resultado
deseado.
e Explicacion: Un conjunto de datos que detalla el proceso y la razon detras de la

creacion de un artefacto.
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e Objetivo: El resultado deseado, el problema resuelto.
e Plan: Manera de lograr una meta. Puede ser necesario alcanzar uno o mas objetivos
para que se logre.
e Solucion enlatada: Plan completo que se puede usar para lograr objetivos en una
variedad de momentos.
e Refinado paso a paso: Es macro y propone dividir el problema en varios especificos
y dar respuestas conjuntas para resolverlo.
e Meétodos de composicion de planes: Ello combina varias estrategias para solucionar
un problema complicado:
o Concatenar un plan: Dos planes se combinan uno tras otro. Un plan esta rodeado
por otro.
o Anidar plan: Un plan que est4 detras de otro.
o Fusionar plan: Minimo dos planes se combinan, pero puede ser bastante
complicado.

o Adaptar un plan: Modificacion y adecuacion a la situacion.

3.2.9. Definicion conceptual del lenguaje de programacion
La programacion se guia por normas y ordenes, instrucciones y expresiones similares
a la lengua natural acotada. Debido a ello, se le conoce como lenguaje de programacion. Existen

numerosos lenguajes en la informatica, al igual que en los idiomas [23].

Los algoritmos se utilizan en la programacion para explicar las reglas que deben hacerse
caso para su solucion y lograr el objetivo. Algunos se unen y obtienen un nombre para poder

ser llamados con facilidad en cualquier momento.

Los algoritmos, los procesos y los subprocesos son el contenido principal del lenguaje
de programacion. Los diagramas de flujo y los pseudocodigos son dos formas para clasificar

algoritmos [24].

3.2.10. Herramientas de control de calidad
Son metodologias visuales claras destinadas a identificar, revisar y dar respuestas a

aquello que aparece en desempefio procesal [25].
Entre estas, hay siete que son las mas utilizadas; las cuales son los histogramas, graficos

de control, estadistica descriptiva, hojas de comprobacion diagramas de dispersion y diagramas

de Pareto. Es posible el uso de diagramas de flujo, muestreos estratificados y otros métodos.
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3.2.10.1. Diagrama de Ishikawa (causa - efecto)
Se desarrolla mediante recopilacion de conceptos de las posibles causas del problema
y aquellos que vienen de alli. Sus beneficios incluyen:
e Aumentar la capacidad para resolverlos
e Mejorar sus habilidades para compartir ideas
e Mantener la atencion del equipo para conseguir objetivos

e Mostrar simultaneamente todas las fuentes del caso
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Figura 8. Diagrama de causa y efecto
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Cuenta con seis categorias, las cuales son:

a) Método/proceso: Revisa la forma de las actividades para buscar sus fallas.

b) Maquinaria/herramientas: Es la infraestructura completa, y que toma en cuenta a

todos los objetos utilizados para los eventos.

¢) Materiales/materia prima: Son los materiales y materias primas que la empresa

utiliza de inicio, cambio y final de un producto.

d) Mano de obra/trabajadores: Es el personal de trabajo, sean empleados o no, tomando

en cuenta aspectos como la capacitacion, la seleccion y las habilidades.

e¢) Medio ambiente/entorno: Escenario donde se hacen las actividades, y que incluye

factores como bulla, clima organizacional, calefaccion, etc.

f) Medicién/gestion: Incluye temas que tienen que ver con la medida como se trabaja 'y

otros asuntos referentes a ello.

3.2.10.2. Diagrama de Pareto
Tiene de base al Principio de Pareto, que indica que el 80 % de efectos son derivados
del 20 % de motivos. Divide asuntos cruciales de aquellos que sean mas insignificantes. Entre
sus beneficios se encuentran:
o Evaluacion y prioridad de la problematica
e Ayuda para la continuidad de mejoras

e Analisis para implementacion
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Figura 9. Diagrama de causa y efecto

Se muestran las causas identificadas en el campo de analisis en una tabla que lo clasifica

en forma descendente.

3.2.10.3. Diagrama de flujo
Son una o mas tareas que tienen interaccion y controlan los procesos. Para ilustrarlo

graficamente con flujo de informacién detallada, se hacen bloques.
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ESPERA — LINEA DE FLUJO

Figura 10. Simbologia de diagramas de flujo

Los simbolos mas utilizados se muestran en esta figura y forman un diagrama de flujo

segun lo hecho.
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Figura 11. Diagrama de flujo

Se ve un diagrama de flujo, que tiene varias actividades y esta relacionado con su linea,

segun se muestra. Este flujograma es importante porque ayuda a visualizar el flujo de datos.

3.2.10.4. Hojas de verificacion
Recopila lo que se observa en

resolver temas muy puntuales.

el inicio del proceso, toma nota de errores y busca

No. Resultado de L M M J v TOTAL %
Inspeccion
1. Defecto A 12 2 0 3 4 21 218
2. Defecto B 6 B 1 0 16 16.6
3. Defecto C 8 7 4 7 31 322
4, Defecto D 10 0 0 2 0 12 125
5. Defecto E 1 2 1 0 0 4 4.1
6. Otros: 2 3 3 1 2 1 14
TOTAL : 36 21 15 1 13 96
% | 375 | 21.8 | 156 | 114 | 135

Figura 12. Hoja de verificacion
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Se ve un modelo que tiene varios tipos de defectos, que son evaluados por dia, se

analizan y obtienen datos para soluciones.

3.2.10.5. Matriz de Vester
Es un software que clasifica los motivos y consecuencias de un problema en varias
categorias. Cuatro estandares sirven como base para evaluarse:
e (:No lo causa
e 1: Lo causa indirectamente o relacion de causalidad débil
e 2: Lo causa de forma semidirecta o de causalidad media

e 3: Lo causa directamente o relacion de causalidad fuerte

A. Pasos para realizar la matriz de Vester
Tiene los siguientes ocho pasos:

1. Determina el problema principal y sus causas con estos recursos: arbol de problemas,
diagrama causa y efecto y otros.

2. Lo identifica con su respectivo codigo: P1, P2, P3... o problema 1, problema 2, etc.

3. Se ubica en una matriz en una fila desde la izquierda y en las columnas desde arriba

con las intersecciones llenadas con cero.

4. Evalta con puntuacion, considerando el impacto de ellos y preguntando ;Qué impacto

tiene P1 en P2? y lo mismo se aplica a toda la matriz.

5. Se suma todas las filas y columnas, con las filas correspondientes al eje X de causas o

influencias y las del eje Y con consecuencias.

6. Una vez sumado ello, se crea una tabla que divide lo hallado en pares ordenados. Los

problemas activos estan en el eje X, mientras que los pasivos se venen el Y.

7. Crear un grafico con cuatro cuadrantes: activos, pasivos, criticos e indiferentes.

Se ve la grafica de la matriz de Vester con sus cuadrantes.
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Su evaluacion determina la ubicacion de cada problema. Se han encontrado problemas

al dividir el eje (P2), que pertenece a su evaluacion.

8. Identificar los asuntos mas criticos para solucionarlos

3.2.11. Definicién de los términos basicos
e Kernel o niicleo:
Responsable de autorizar o acceder a varios dispositivos de hardware, incluidos

controladores o drivers de hardware [26].

e Middleware
Incluye ventajas significativas como el motor de mensajeria y comunicacion, codecs

multimedia y es invisible al usuario, permitiendo la existencia de aplicaciones [27].

o Interfaz de usuario
Sobresalen botones, pantallas, listas, colores y otros elementos que facilita interactuar

con el cliente y disefiar aplicaciones [28].
A mayor popularidad de los dispositivos méviles, los sistemas operativos se desarrollan

y obtienen importancia. Android, Symbbian OS, Black Berry OS, Windows Phone y Bada son

los sistemas operativos actuales en teléfonos inteligentes.
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e Aplicaciones
Es un software que se disefid como herramienta para interactuar y realizar una variedad
de tareas. Algunas estan disefiadas para resolver problemas especificos y otras destinadas a

ejecutar el sistema operativo [29].

e Légica de programacion
Su objetivo es obtener una representacion simbolica del conocimiento involucrado en
el problema via un conjunto ordenado de relaciones (aserciones y reglas de inferencia). Ello
incluye su conocimiento y la forma en que se puede resolver. De esta manera, el programador
puede enfocarse en la definicion logica de relaciones en vez de las cualidades de control del
lenguaje [30]. Asi, los algoritmos se ocupan de la logica y los procedimientos para solucionar

problemas con la computadora [22].

Un paradigma de programacion declarativo es la logica de programacion [32]. Los
otros subparadigmas incluyen la programacion funcional, la que tiene restricciones, los DSL
(de dominio especifico) y los hibridos. Su centro es el concepto de predicado, o las relaciones

entre elementos. Esta se basa en el concepto de defuncion.

e Diagrama de flujo
Estos se utilizaban ampliamente en los libros introductorios a computacion porque su
independencia del lenguaje y que ensefiaban son solo principios de programacion. Los
diagramas de flujo también eran comunes en libros especificos; por ejemplo, 33 de los 45 libros

sobre Fortran usaban diagramas de flujo [33].

Usando cajas de operacion, afirmacion y alternativa, Goldstein y von Neumann
mostraron un formato para descripcion de ello en 1947. Segun ellos, la creacion de un diagrama
mostrara la definicion de la solucion por implementar en la primera fase de la programacion.

Su técnica de programacion se popularizo tanto que se propuso un estandar en 1963.

Se afirmo ultimamente que el flujo de datos tiene mas ventajas que el de control, en
especial en principiantes. Aunque hay pocas pruebas contradictorias, el concepto es conocido

en circulos de programacion visual [34].
e Sintaxis de programacion

La sintaxis de programacion es un conjunto de reglas que controlan y coordinan las

diversas variables y como se relacionan entre si. Segun la definicion de ABC: en informatica,
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la sintaxis consiste en aquellas que se siguen para las instrucciones a un programa u ordenador.
En otras palabras, como organizarlas para ser llevadas a una computadora y generar una

respuesta adecuada [35].

e Resolucion de problemas
Este es el ultimo paso de un amplio proceso que implica identificar el problema y su
modelado. Este término se refiere a un problema que tiene una solucion no evidente desde lo
inicial. «Resolver problemas es lo que se hace cuando no se sabe qué hacer», dijo el matematico

G. H. Wheatley [27].

El capitulo concluye con una descripcion de antecedentes y conceptos, que aplicaron

un uso correcto de las herramientas de alta calidad que dejaron un mejor trabajo.
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CAPITULO IV
DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES

Entre los cambios organizacionales que experimenta la Clinica del Trabajador, se
desarrollan actividades de recojo de datos, TI de la clinica se encarga de procesar los datos
recibidos para poder transformarlos y convertirlos en aplicaciones que finalmente daran

resultados favorables para la empresa.

4.1.  Descripcion de actividades profesionales
Desarrollar Smart Clitra contempla integracion de codigo propio del aplicativo con la
base de datos desarrollada en el motor SQL Server, quiere decir que esta integracion hace que

los datos se alojen de manera correcta, salvaguardando la informacion ingresada.

Como parte de las tareas por realizar se contempla lo siguiente:
. Desarrollo del modulo /ogin de acceso
. Desarrollo del médulo de perfil de accesos
. Desarrollo del modulo de programaciones
. Desarrollo del modulo de registro
Desarrollo del médulo de consultorios

Desarrollo del modulo monitor

Q mmom g o w

. Desarrollo del modulo llamador.

El lenguaje de programacion por utilizar para estas actividades es .NET y el motor de
base de datos para alojar la informacion que la aplicacion recibira es SQL Server 2012, la
programacion por utilizar sera dinamica y orientada a objetos utilizando herencias y funciones

para estructura.
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4.1.1. Enfoque de las actividades profesionales

Utiliza el método deductivo hipotético [33]:

Después de utilizar métodos deductivos o inductivos, surge el método hipotético
deductivo, mas efectivo que los anteriores y busca condensar las caracteristicas mas
favorables. Se formula una hipotesis mediante un proceso inductivo, de la cual se
derivaran supuestos e implicaciones. El objetivo de contrastar la hipdtesis inicial con

la realidad busca verificar la hipotesis inicial.

Debido a su naturaleza de enunciado general, este método corrobora la verdad o

falsedad de las hipotesis, que no se demuestren de forma directa.

Metodologia
Se dio mediante un enfoque cuantitativo dentro del concepto de la ciencia empirica

realista, y los datos fueron conseguidos de forma cuantitativa y objetiva.

4.1.2. Alcance de las actividades profesionales

Como parte del crecimiento empresarial en la Clinica del Trabajador, los datos que se
obtienen de la herramienta informatica Smart Clitra son de bastante ayuda, consiguiendo un
mejor tiempo al momento de atender a los pacientes una recepcion por parte de los clientes de
manera satisfactoria, métricas de tiempo al momento de atender a los pacientes para las

decisiones generales.

Todo cambia, por ello es necesario que las empresas como Clinica del Trabajador se
adapten a estos cambios de nivel tecnologico que le permiten seguir con su crecimiento de

manera gradual.

Las herramientas informaticas siempre seran de ayuda para el crecimiento empresarial
y personal, esta investigacion permite seguir entendiendo como la tecnologia apoya en todos
los procesos que una empresa puede desarrollar, los tiempos de atencidon suelen ser mejor al
momento de adaptarse a la herramienta, saber gestionar y utilizar los medios para poder
conseguir estos resultados es de suma importancia, ya que con ellos se conseguiran resultados

favorables.

4.1.3. Entregables de las actividades profesionales
Dentro del trabajo, varias labores informativas son realizadas para saber la afectacion
o integracion de la herramienta, se realizan encuestas con el fin de poder obtener datos reales y

con ello tomar las mejores decisiones.
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La muestra es de cardcter parcial, y toma en cuenta a todos los trabajadores de la
empresa, estableciéndose que este muestreo permitira obtener datos fidedignos para un analisis

real. En tal sentido la poblacion esta constituida por 200 empleados.

Tabla 2. Poblacion de la clinica del trabajador

Gerencias Cantidad
Gerencia Administracion y Finanzas 60
Gerencia de Operaciones 140
Total 200

Fuente: Nominas de planilla 2022, de la empresa Clinica del Trabajador

Aspectos éticos

Este estudio cumpli6é con los requisitos del disefio de investigacion cuantitativa y,
mediante su formato, sugiere la hoja de ruta para este trabajo. Ademas, al incluir los autores
con sus respectivos datos editoriales y consideraciones éticas relacionadas, se respetd la

propiedad intelectual de la informacion bibliografica.

4.2.  Aspectos técnicos de la actividad profesional

4.2.1. Metodologias

Siguié un procedimiento hipotético-deductivo para hacerla de forma cientifica. De
acuerdo con Gonzalez y Valencia [29], el método hipotético-deductivo consta de varias etapas,
como la observacion del fendémeno por investigar, crear la hipotesis de explicacion, deducir las
consecuencias o propuestas mas basicas que la hipotesis y corroborar la verdad de las

afirmaciones comparando con la experiencia.

En esta investigacion se utiliza este método para determinar la veracidad de hipotesis,
que no se pueden verificar de forma directa por su naturaleza y que toma en cuenta conceptos
teoricos, desde la respuesta a las consecuencias observables, enunciados de objetos y

propiedades observables y que parten desde las hipotesis [33].
Estas consecuencias observacionales predicen eventos que ocurriran si la hipotesis en
evaluacion resulta siendo cierta. Un ejemplo de esto es la aplicacion del Smart Clitra para

automatizar el proceso de atenciones a los pacientes en la clinica de trabajadores.

4.2.2. Técnicas

El estudio utiliz6 varios métodos, los cuales se detallan:

- Técnica de analisis documental: Para examinar las referencias bibliograficas de varios

autores para crear el marco teorico [31].
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- Técnica de encuesta: Se baso en el sistema peruano universitario de educacion superior
tecnoldgica y se utiliz un cuestionario con preguntas de ensayo en el momento del

pretest y postest.

- Técnica de juicio de expertos: Esta tactica ayudo a consolidar el instrumento utilizado

para recopilar datos de los participantes y llevarlos a juicio de expertos.

- Técnica estadistica: Se uso para el orden y proceso de los datos estadisticos, lo que

permitio presentar la prueba de hipotesis que validaron.

4.2.3. Instrumentos

Cuestionario de prueba objetiva

Permite evaluar para conocer los datos y conocimientos de los participantes, cuyos
hallazgos permitieron tomar decisiones adecuadas basandose en lo que saben para establecerlo

en lenguaje de programacion. Al inicio y al final del programa se realizan encuestas.

Escala empleada

El cuestionario de prueba objetiva con la escala Likert se utilizé para obtener datos
cuantificables sobre el conocimiento o las percepciones de los participantes en relacion con un
tema especifico, como el uso de software o la programacion. En el marco de la tesis
«Implementacion del software Smart Clitra para automatizar el proceso de atencion de
pacientes en la empresa Clinica del Trabajador, 2022, este tipo de cuestionario permitio
evaluar el impacto del sofiware en los usuarios, ayudando a determinar su conocimiento previo,

percepcion de la herramienta y nivel de satisfaccion con el proceso automatizado.

Escala Likert

0 = Totalmente en desacuerdo

1 = En desacuerdo

2 = Algo en desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
Validacién y confiabilidad del instrumento

Los siguientes procedimientos se llevaron a cabo para determinar la validez del

instrumento:
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a. Validez interna.
Se demostré que el instrumento se construy6 desde su concepto teorico dividiéndolo
mediante dimensiones, indicadores e items. Ademas, se dio una evaluacién basada en el

proposito del trabajo, que permitid evaluar lo que realmente se indicaba alli.

Tabla 3. Confiabilidad del instrumento

Instrumentos Dimensién N.° items Alfa de Cronbach
Instrumento 1 Lenguaje de programacion 10 0.897
Instrumento 2 Légica de programacion 10 0.904
Instrumento 3 Sintaxis de programacion 10 0.847
Instrumento 4 Resolucién de problemas 10 0.659

4.2.4. Equipos y materiales utilizados en el desarrollo de las actividades
Recursos humanos

Tabla 4. Recursos humanos

Recurso Tipo de apoyo que brindara
Br. Roberto Lider Churampi Responsables de la investigacion
Dr. Miguel Fernando Inga Avila Autorizacion de la investigacion
Dr. Fidel Onésimo Arauco Canturin Asesor del estudio
Mag. Martha Elizabeth Burgos Revilla Estadigrafo de la investigacion
Dr. Miguel Fernando Inga Avila Revision de la redaccion del proyecto
Auxiliar N.° I Adolfo Ysidro Masgo Grijalva Observador y recolector de datos
Augxiliar N.° 2 Maria Yane Barba Tello Observador y recolector de datos
Materiales

Estos se relacionan con las diversas formas en que se investigo, asi como, los métodos

para tratamiento y organizacion de los datos mencionados.

Tabla 5. Recursos materiales

Materiales Tipo de apoyo brindado
Universidad San Martin de Porres Lima 2017 Autorizacion de la investigacion
Universidad San Martin de Porres Lima 2017 Uso de los espacios de aula

Universidad Nacional de Educacion

Enrique Guzman y Valle Consultas bibliograficas

Biblioteca de la PUCP Recursos bibliograficos
Universidad San Martin de Porres Lima 2017 Ambientes para aplicacion de instrumentos
Financiamiento

El responsable del trabajo, en todo aspecto ya sea administrativo y operativo que se

describe a continuacion, es responsable de la financiacion.

4.2.  Presupuesto del proyecto de investigacion.

Tabla 6. Presupuesto

Cédigo Rubros Monto en soles
Bienes: S/ 300.00
01 Mat. de escritorio 100.00
Mat. de computo 100.00
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Mat. de impresiones. 100.00
Servicios: S/ 1000.00
Tipeo — impresion 100.00
02 Revision ortografica 200.00
Fotocopiado 100.00
Software 800.00
Encuestas 600.00
03 Remuneraciones: S/ 800.00
Asesor — consultor
Total S/ 4200.00
4.3.  Ejecucion de las actividades profesionales
Cronograma de actividades
Tabla 7. Resumen de etapas del estudio
N.° Etapas y tareas de la investigacién (Cronograma de actividades)
1 Planificacion
1.1  Informacién basica
1.2 Investigacion bibliografica
1.3 Elaboracion del marco tedrico
1.4 Formulacion del proyecto
1.5 Aprobacion
2 Instrumentacion
2.1  Elaboracion de instrumentos de investigacion
2.2 Gestion apoyo institucional
2.3. Disefio y validacion de instrumentos
3 Ejecucion y trabajo de campo
3.1 Desarrollo de médulos de la aplicacion
4 Analisis de datos
4.1 Puesta en marcha blanca del médulo
4.2 Analisis e interpretacion de datos
5 Preparacion del informe
5.1  Redaccién de borrador de informe
5.2 Revision borrador informe
5.3 Aprobacion borrador informe
5.4 Presentacion del informe a gerencia
6 Presentacién y sustentacion
6.1  Puesta en produccién del sistema
4.3.1. Cronograma de actividades realizadas
Tabla 8. Cronograma de actividades
N Etapas y tareas de la investigacion 2022-1 2022-11
) (cronograma por trimestres) M 2M 3M 4M 1M 2M 3M 4M
1 Planificacion
1.1 Informacion basica X
1.2 Investigacion bibliografica X X
1.3 Elaboracion del marco teorico X X
1.4 Formulacion del proyecto X
1.5 Aprobacion X
2 Instrumentacion
2.1 Elaboracion tablas en la base de datos X
2.2 Pruebas de construccion de vistas X
2.3. Validacién del esquema desarrollado X
3 Ejecucion y trabajo de campo X
3.1 Desarrollo de médulos de la aplicacion X
4 Anilisis de datos
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4.1
4.2

5.1
5.2
53
54

6.1

Puesta en marcha blanca del moédulo
Andlisis e Interpretacion de datos
Preparacion del informe
Redaccion de borrador de informe X

Revision borrador informe
Aprobacion borrador informe
Presentacion del informe a gerencia
Presentacién y sustentacion
Puesta en produccion del sistema

ol

ol

4.3.2. Proceso y secuencia operativa de las actividades profesionales

Se muestra lo que se va a hacer:

Preparacion e instalacién inicial

Inicio: instalacion del Smart Clitra en los servidores de produccion de la clinica.
Actividades:

o Configuracion del software en los servidores

o Preparacion de los datos iniciales para ingresar en la base de datos

o Pruebas preliminares para asegurar el funcionamiento basico

Marcha blanca

Inicio: Proceso de marcha blanca para evaluar el rendimiento del software.
Actividades:

olInicio de la marcha blanca después de configurar el hardware necesario
oProcesamiento de informacion inicial en la base de datos

oEvaluacion del aplicativo durante 15 dias para identificar errores y ajustes

necesarios

Produccion independiente

Inicio: Inicio de la produccion independiente del sofiware.
Actividades:

oEliminacién de errores identificados durante la marcha blanca
oProduccion al 100 % del sistema

oMonitoreo continuo de registros internos para evaluacion y correccion

Mejoras y actualizaciones
Inicio: Implementacion de mejoras basadas en evaluaciones y recomendaciones.
Actividades:

oAceptacion de mejoras y actualizaciones en el sistema
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oEvaluacion continua de la retroalimentacion de los usuarios finales

olIncorporacion de nuevas funcionalidades o ajustes seglin sea necesario

A continuacion, se detalla la esquematizacion de los pasos seguidos en la

implementacion de la propuesta:

Inicio
Instalar

sistema
Smart CUTRA

Preparacién e Instalacién inicial

Prueba prebminar

Fin de la fase 1

Marcha blanca

v

]

"fndchlm1

* Resultados
falidos
Evaluar apiicativo (15 dias) ¢

Produccién Independiente

Incio Produccién
independunte

Finde la fase 3

Mejoras y Actualizaciones

Inicio
Implementar las
mejoras

Finde la fase 4

S

Evaluar retroalimentacién

Figura 14. Secuencia operativa de las actividades profesionales
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CAPITULO V
RESULTADOS

Es importante poder tener en cuenta que los resultados obtenidos en la investigacion
estan de acuerdo con lo planeado, ya que existe un tiempo empleado con la finalidad de obtener

grandes mejoras para la empresa.

5.1.  Resultados finales de las actividades realizadas

Siguiendo los procedimientos correspondientes para desplegar el proyecto, la empresa
logré beneficios, incluido un aumento en el publico cliente, mejoras en los procesos internos
para una respuesta mas rapida, mejoras en las ventas relacionadas con el servicio comercial y

aumento de bienestar.

Esta gestion en la Clinica del Trabajador se llevaba a cabo manualmente, lo que resulto
en quejas frecuentes sobre la demora en derivar a los pacientes a los consultorios

correspondientes, errores y pérdidas de tiempo.

El software Smart Clitra instalado en la clinica permiti6 evitar la pérdida de tiempo al
derivar pacientes, aprovechando el tiempo ganado para atender a mas pacientes y lograr la
satisfaccion del cliente. De esta manera, se puede transmitir un mensaje diferente a potenciales
futuros clientes, quienes mediante una mejor atencion pueden ayudar a la empresa a crecer

mediante el marketing que ellos hacen.

Aunque esto es cierto, se logré mejorar los procesos internos, lo que permitioé avanzar

en otras areas. El software también permite la expansion, lo que permite que la clinica contintie
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creciendo y que los usuarios involucrados contribuyan al crecimiento aportando nuevas ideas

para futuras integraciones en la herramienta.

Tabla 9. Indicadores pre y post

Indicadores Pretest Postest
Indice de satisfaccion del cliente 25 % 85 %
Indice de quejas y reclamos 45 % 5%
Tiempo de atencion 45 min 10 min
Cantidad de pacientes atendidos en 1 semana 42 105

El resultado de la implementacion muestra que, para el indice de satisfaccion del
cliente, 5 de cada 20 personas (25 %), se encuentra satisfecha, mientras que luego de la

implementacion 15 de cada 20 personas se encuentra satisfecha.

Asimismo, el indice de quejas y reclamos antes de la implementacion sefiala que 9 de
cada 20 personas atendidas presenta un reclamo, mientras que luego de la implementacion, 1

de cada 20 personas presenta quejas.

En cuanto al tiempo de atencion se denota una reduccion luego de la implementacion,
puesto que antes del tiempo oscilaba en un promedio de 45 minutos y luego de la

implementacion el tiempo promedio de atencion es de 10 minutos.

Finalmente, el ultimo indicador medido fue la cantidad de pacientes atendidos durante
una semana, ello debido a que la reduccion del tiempo permite aumentar la rapidez de atencion,
en el analisis pretest, las personas atendidas por semana eran de un promedio de 42 personas,

mientras que luego de la implementacion el promedio aumentd a 105 personas.

5.2.  Logros alcanzados

La Clinica del Trabajador pudo lograr mejores tiempos de atencion a los pacientes,
aprovechando las ganancias para poder atender a mas personas y aumentar la base de clientes,
lo que generd mayores ingresos para la empresa. Un logro importante para la clinica fue la
satisfaccion de sus clientes, lo que les permitio ser parte de su marketing para poder atender a

mas personas.

5.3.  Dificultades encontradas
La mayor dificultad en la integracion del sistema fue definir adecuadamente el
hardware donde se implementaria la herramienta. Esto se debid a que el soffware interactiia

con ID de manera dinamica y los ID podrian cruzarse si se utilizaba méas memoria. Esto se debe
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a que, para poder otorgar tickets virtuales para la atencion en los consultorios, los ID trabajan

dinamicamente y consumen cierta cantidad de memoria en el servidor.

Para determinar la cantidad de memoria RAM necesaria a instalar en el servidor de
produccion, se realizaron pilotos de prueba y se tomaron las méximas atenciones. Esto se hizo
para garantizar que el hardware instalado fuera utilizado al maximo y se evitaran fallas

imprevistas.

5.4. Planteamiento de mejoras
Como todo sistema, la plataforma debe ser capaz de soportar cambios para mejoras, y
cuando se trata de desarrollo de sistemas, esta seccidon se tomo en cuenta a nivel de informacion

y lenguaje de desarrollo.

La crecida del Smart Clitra se basa en las necesidades y casos que los clientes de la
Clinica del Trabajador generan en el dia a dia. Estos casos incluyen derivaciones directas a
consultorios especificos, atencion a clientes VIP, cancelacion de importaciones de usuarios,
correccion de datos personales validados directamente por Reniec y control detallado de las

atenciones diarias.

La base de datos desarrollada y normalizada en SQL Server esta preparada para
soportar cambios a nivel estructural y con ello la adicion de nuevos campos para poder

almacenar la nueva informacion.

Mientras se prueban los cambios implementados, el sistema alberga una version

estable, que se despliegan en el servidor de produccion como parte de las mejoras.

5.4.1. Metodologias propuestas
Hipétesis general
La aplicacion Smart Clitra en la automatizacion del proceso de las atenciones a los

pacientes en la empresa Clinica del Trabajador, 2022.
Hipétesis especificas
La aplicacion del Smart Clitra mejora la resolucion de problemas en la atencion a los

pacientes en la empresa Clinica del Trabajador.

Variables

Variable independiente (X) Smart Clitra
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Variable dependiente (Y) Mejora en la atencion a los pacientes

Definicion conceptual
Variable Independiente: Smart Clitra

En este estudio se asume la siguiente definicion conceptual.

La teoria de Colas [18] da una examinacion cientifica de la forma en que los clientes
esperan un servicio. En la mayoria de los casos, si no es inmediato, se realiza. En cambio,

algunas personas se resisten a esperar y abandonan el sistema.

En 1909, el matematico danés Agner Krarup Erlang cre6 esta teoria al analizar las
conversaciones telefonicas con el fin de calcular la forma de las centralitas requeridas.

Posteriormente, se uso para resolver problemas cotidianos.

Entre ellos, se puede mencionar la regulacion del trafico en una ciudad o la cantidad de

barreras para un peaje, entre otros.

Variable dependiente: Mejora en la atencion a los pacientes

La atencion centrada al paciente es un nuevo paradigma. Cuando reciben informacion,
tienen necesidades, creencias y expectativas unicas sobre la atencion centrada en el paciente.
Es importante recordar que son personas, no solo por sus enfermedades, y que deben ser tratadas

con respeto y compasion.

Esto fomenta la colaboracion activa y toma de decisiones compartidas para realizar un

plan de atencion integral y personalizada [42].

5.4.2. Descripcion de la implementaciéon

El estudio del Smart Clitra comenz6 con un pretest el 10 de marzo del 2023, seguido
de una evaluacion inicial de 15 dias con el aplicativo. Luego, se procedio a la instalacion del
Smart Clitra en los servidores de produccion de la clinica del empleado, donde se trabajo en la
puesta en marcha del software. Para iniciar la etapa de marcha blanca, que requiere hardware,
se proces6 la informacion inicial a ingresar, la cual fue tratada en la base de datos y luego

devuelta al usuario final en modo visible y transformada.
Tras completar satisfactoriamente esta fase, se dedicaron 15 dias adicionales a evaluar
como funcionaba el aplicativo. Una vez eliminados los errores que surgieron durante este

periodo, el sistema estuvo preparado para operar de manera independiente y producir al 100 %.
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Durante esta fase de produccion, se continuaron analizando los registros internos para su
evaluacion y correccion si fuera necesario. Finalmente, al completar la marcha blanca, el
sistema estuvo listo para aceptar mejoras que pudieran surgir en el futuro, basadas en las

recomendaciones de los usuarios finales.

5.5.  Aporte del bachiller en la empresa

En el area de Sistemas en la Clinica del Trabajador y con un cargo de responsabilidad
como Jefe de Sistemas, las decisiones para mejorar aspectos del tratamiento de datos, seguridad
de informacién, la automatizacion de procesos y las mejoras internas han llevado a que la
clinica obtenga mejores resultados con respecto a aprovechar los tiempos muertos que se

producian internamente en las diferentes areas de la clinica.

Bajo mi cargo en el area de sistemas, desarrollé el Smart Clitra, junto con el apoyo del
equipo que integra el area, para mejorar la atencion de los pacientes para tener mejores tiempos

de atencion y mejores resultados en la satisfaccion de los pacientes.
Durante mi tiempo como jefe de sistemas, la clinica ha aumentado el nimero de clientes

gracias al uso de las herramientas tecnoldgicas que he implementado en la empresa. Ademas,

he obtenido ahorros y beneficios al mejorar las negociaciones con varios proveedores y clientes.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos con la implementacion del software Smart Clitra demuestran que
la adaptacion tecnologica es crucial para mantenerse competitivo en un entorno dinamico.
La capacidad de la Clinica del Trabajador para integrar herramientas innovadoras, como este
sistema automatizado, ha permitido no solo mejorar la eficiencia en la atencion a los

pacientes, sino también fortalecer su posicion en el mercado.

La automatizacion de procesos, anteriormente realizados de manera manual, ha resultado en
una notable reduccion en los tiempos de espera y en la eliminacion de errores asociados a la
derivacion de pacientes en los consultorios. Esto ha incrementado significativamente la
satisfaccion de los pacientes, lo cual es un reflejo directo del éxito del proyecto y un

beneficio tangible para la clinica.

El aumento en la eficiencia de los procesos internos ha permitido a la clinica atender a un
mayor numero de pacientes en menos tiempo, lo cual ha sido un factor determinante en el
crecimiento de su base de clientes. Este incremento no solo se traduce en mayores ingresos,
sino que también refuerza la reputacion de la clinica, impulsando un crecimiento sostenible

mediante el marketing de boca en boca.

Aunque se enfrentaron dificultades técnicas, como la correcta configuracion del hardware
para el uso 6ptimo del sistema, estas fueron superadas con éxito gracias a una planificacion
y pruebas exhaustivas. Este logro resalta la importancia de una gestion de proyectos eficaz
y la capacidad del equipo para resolver problemas complejos, lo que garantiza la estabilidad

y expansion futura del sistema.

El aporte realizado en el Area de Sistemas, particularmente en el desarrollo e
implementacion de Smart Clitra, ha resultado en mejoras significativas no solo en la
atencion al paciente, sino también en la eficiencia operativa general de la clinica. Estas
mejoras han permitido a la Clinica del Trabajador posicionarse como una entidad
innovadora y orientada al crecimiento continuo, beneficiando tanto a la organizacién como

a sus pacientes.
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RECOMENDACIONES

Fomentar la adaptacion tecnologica: Se recomienda que la Clinica del Trabajador continue
adoptando tecnologias innovadoras y herramientas automatizadas como Smart Clitra para

mantener su competitividad en el mercado y mejorar su eficiencia operativa.

Automatizacion de procesos: La clinica debe seguir implementando procesos automatizados
para reducir tiempos de espera y minimizar errores en la atencion al paciente, lo que resultara

en un aumento de la satisfaccion del cliente.

Incrementar la eficiencia interna: Se sugiere continuar optimizando los procesos internos
para poder atender a un mayor numero de pacientes, lo que no solo aumentara los ingresos,

sino que también fortalecera la reputacion de la clinica.

Mejorar la gestion de proyectos: Es crucial seguir aplicando una gestion de proyectos
efectiva, asegurando una planificacion y ejecucion detalladas que permitan enfrentar y

superar dificultades técnicas, garantizando la estabilidad del sistema implementado.
Mantener el enfoque en la innovacion y crecimiento: La clinica deberia seguir

posicionandose como una entidad innovadora y orientada al crecimiento, lo que asegurara

su éxito a largo plazo y el beneficio tanto de la organizaciéon como de sus pacientes.
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Proceso de importacion de atenciones al llamador de pacientes

« " %
Llamador de pacientes
00 1 e 2 2 PSICOLOGIA - CONSULTORIO 2
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Validacion de expertos

Instrumento 1: Lenguaje de Programacion

1. ;Con qué frecuencia utiliza el lenguaje de programacion dentro de Smart CLITRA en su
trabajo diario?
o Nunca (1)
o Raramente (2)
o Aveces(3)
o Frecuentemente (4)
o Siempre (5)
2. ;Qué tan claro le parece el uso del lenguaje de programacion en el software?
o Nadaclaro (1)
o Pococlaro (2)
o Neutro (3)
o Claro¥)
o Muy claro (5)
;Considera que el lenguaje de programacion utilizado es moderno y eficiente?
o Totalmente en desacuerdo (1)
En desacuerdo 2)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (5)
4. (Ellenguaje de programacion permite una facil integracion con otros sistemas en la
clinica?

w

0o

Totalmente en desacuerdo (1)

o

o Endesacuerdo (2)
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
o De acuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (5)
5. ;Considera que ha recibido una capacitacion adecuada sobre el lenguaje de programacion

utilizado en Smart CLITRA?
o Totalmente en desacuerdo (1)
o Endesacuerdo (2)
© Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
o Deacuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (5)
6. (Ellenguaje de programacion permite una rapida ejecucion de los procesos en el software?
o Totalmente en desacuerdo (1)
o Endesacuerdo (2)
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
o De acuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (5)
:Qué nivel de facilidad tiene para modificar o actualizar el codigo en el software?
o Muy dificil (1)

——

o Dificil Q)
o Neutro (3)
o Facl@)

o Muy facil (5)
8. (Elsoftware responde eficientemente cuando se ejecutan varias tareas simultineamente?
o Totalmente en desacuerdo (1)
o Endesacuerdo (2)
o N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)
o Deacuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (5)
9. ;Con qué frecuencia encuentra errores recurrentes relacionados con el lenguaje de
programacion en el software?
o Nunca(l)
o Raramente (2)
o Aveces(3)
o Frecuentemente (4)
o Siempre (5)
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10. ;Considera que el lenguaje utilizado es adecuado para el futuro desarrollo de nuevas
funcionalidades?

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (3)

Instrumento 2: Logica de Programacion

1.

Y

wn

(Es clara la logica de programacion en el flujo de trabajo del software?

o Totalmente en desacuerdo (1)

o Endesacuerdo (2)

o Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

o Deacuerdo (4)

o Totalmente de acuerdo (5)
;Lalogica del software permite un manejo adecuado de la informacion del paciente?

o Totalmente en desacuerdo (1)

o Endesacuerdo (2)

o Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

o Deacuerdo (4)

o Totalmente de acuerdo (5)
;Considera que el software esta bien estructurado en términos de navegacion v flujo de
trabajo?

o Totalmente en desacuerdo (1)

o Endesacuerdo (2)

o Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

o Deacuerdo (4)

o Totalmente de acuerdo (5)
(El sistema facilita la atencion al paciente a través de una logica adecuada de
programacion?

o Totalmente en desacuerdo (1)

o Endesacuerdo (2)

o Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

o Deacuerdo (4)

o Totalmente de acuerdo (5)
;Lalogica de programacion evita la duplicacion de datos o errores en la gestion de
informacion?

o Totalmente en desacuerdo (1)

o Endesacuerdo (2)

o Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

o Deacuerdo (4)

o Totalmente de acuerdo (5)
;Los procesos dentro del software son intuitivos vy faciles de seguir?

o Totalmente en desacuerdo (1)

o Endesacuerdo (2)

o N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)

o De acuerdo (4)

o Totalmente de acuerdo (3)

:Qué tan rapido responde el software al realizar una tarea relacionada con la atencion de
un paciente?

o

000

Muy lento (1)

Lento (2)

Ni lento ni rapido (3)
Rapido (4)

Muy rapido (5)
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;Lalogica de programacion permite al software adaptarse a diferentes escenarios clinicos?
o Totalmente en desacuerdo (1)
o Endesacuerdo (2)
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
o Deacuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (5)
Como calificaria la estructura logica para la generacion de informes en el software?
o Muy deficiente (1)
o Deficiente (2)
o Regular (3)
o Buena(d)
o Excelente (5)

. (Lalogica del software facilita la toma de decisiones rapidas en el proceso de atencion?

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

Instrumento 3: Sintaxis de Programacion

1.

s

;La sintaxis utilizada en el software permite una facil comprension y modificacion del
codigo?
o Totalmente en desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo (5)
structura de la sintaxis influye en el rendimiento del software?
Totalmente en desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo (3)
. Qué tan eficiente es la sintaxis del software para evitar errores?
Muy ineficiente (1)
Ineficiente (2)
N1 eficiente m ineficiente (3)
Eficiente (4)
Muy eficiente (5)
oftware presenta errores relacionados con la sintaxis que afecten la funcionalidad?
Totalmente en desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo (5)
;La sintaxis esta diseiada para facilitar futuras expansiones del software?
Totalmente en desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (5)
.Considera que la sintaxis es adecuada para la integracion con otros sistemas
informaticos?
o Totalmente en desacuerdo (1)
o Endesacuerdo (2)

La

000000000

00000

JEl

00000

000
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10.

=}
o

N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo (5)

JEl dlseno de la sintaxis permite una rapida correccion de errores?

o Totalmente en desacuerdo (1)
o Endesacuerdo (2)
o N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)
o Deacuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (3)
(El equipo técnico tiene dificultades para trabajar con la sintaxis del software?
o Nunca (1)
o Raramente (2)
o Aveces(3)
o Frecuentemente (4)
o Siempre (5)
;La sintaxis del software esta documentada para facilitar su comprension por parte del
equipo?
o Totalmente en desacuerdo (1)
o Endesacuerdo (2)
o N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)
o Deacuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (3)

Como evaluaria la eficiencia de la sintaxis del software en comparacion con otros
sistemas?

Muy deficiente (1)
Deficiente (2)
Regular (3)

Buena (4)
Excelente (5)

Instrumento 4: Resolucion de Problemas

1

s

(El software Smart CLITRA proporciona soluciones rapidas a los problemas que se

presentan?
o Totalmente en desacuerdo (1)
o Endesacuerdo (2)
o N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)
o De acuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (5)
(El sistema ofrece mensajes claros para la resolucion de problemas técnicos?
o Totalmente en desacuerdo (1)
o Endesacuerdo (2)
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
o Deacuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (3)
. Con qué frecuencia ha experimentado problemas técnicos con el software?
o Nunca (1)
o Raravez(2)
o Aveces(3)
o A menudo @)
o Frecuentemente (3)

(El sistema tiene un proceso automatico para la deteccion de fallos?

=}

=}
o
o

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)
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10.

o Totalmente de acuerdo (5)
;Considera que el software mejora la resolucion de problemas en los procesos de atencion

al paciente?
o Totalmente en desacuerdo (1)
o Endesacuerdo (2)
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
o De acuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (5)
(El software proporciona un diagnostico claro cuando ocurre un problema?

o Totalmente en desacuerdo (1)

o Endesacuerdo (2)

o Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
o Deacuerdo (4)

o Totalmente de acuerdo (5)
;Como evalua la rapidez del software para solucionar problemas durante el uso?
o Muy lento (1)

o Lento(2)
o Ni lento ni rapido (3)
o Rapido 4)

o Muy rapido (5)
(El software requiere intervencion manual frecuente para solucionar problemas?
o Nunca(l)
o Raravez(2)
o Aveces(3)
o Frecuentemente (4)
o Siempre (5)
:Laimplementacion de Smart CLITRA ha reducido los tiempos de resolucion de
problemas?
o Totalmente en desacuerdo (1)
o Endesacuerdo (2)
o N1 de acuerdo ni en desacuerdo (3)
o Deacuerdo (4)
o Totalmente de acuerdo (5)
.El equipo técnico tiene dificultades recurrentes para resolver los problemas detectados
por el software?

Nunca (1)

Rara vez (2)

A veces (3)
Frecuentemente (4)
Siempre (5)
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Confiabilidad

GENERAL
Estadisticas de
Alfa de N de
Cronbach clementoz
0.947 40
D1
Estadisticas de
Alfa de N de
Cronbach clementos
0.837 10
D2
Estadisticas de
Alfa de N de
Cronbach clementoz
0.304 10
D3
Estadisticas de
Alfa de N de
Cronbach clementoz
0.547 10
D4

l 0.653 5

Estadisticas de

Alfa de

N de
clementos
10
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