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Resumen

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar en qué medida la
implementacion de un aplicativo web mejora el proceso de atencion al cliente en la
clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el afio 2022. Dado
a que la falta de tecnologia, esta generando pérdida de clientes, atencion lenta y
pérdidas monetarias para la empresa. Por ello, la investigacion se elaboré bajo el
método cientifico, enfoque cuantitativo - deductivo, de tipo aplicado, nivel explicativo
y disefio pre experimental de preprueba/posprueba. La muestra no probabilistica por
conveniencia estuvo constituida por 45 clientes/pacientes. Se utiliz6 como técnica la
observacioén y la entrevista, con el instrumento ficha de registro y guia de entrevista
semiestructura; para luego realizar el procesamiento estadistico descriptivo, donde se
observé que, el proceso de atencidn al cliente muestra un pretest que alcanzé los
56,96 % Yy post test (después de la implementacion del aplicativo web) de 74,81 %,
mostrando una diferencia positiva de 17,85 %. Mientras que el tiempo de atencién de
citas médicas también se vio influencia por el pretest que alcanz6 los 0.3051 y que
posteriormente en el post test de 7,3616, mostrando una diferencia positiva de 7.0565,
y el andlisis inferencial con la prueba paramétrica t de Student. Concluyendo que, se
rechaza la hip6tesis nula con un p-valor = 0.000, aceptando la hipotesis alterna, en el
sentido que, la implementacién de un aplicativo web mejora significativamente el
proceso de atencion al cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad
de Huancayo en el afio 2022, contrastado con una probabilidad de error del 5% y nivel

de confianza del 95%.

Palabras clave: aplicativo web, proceso de atencion al cliente.
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Abstract

The general objective of this research was to determine to what extent the design and
implementation of a web application improves the customer service process in the
“‘HARD DENT” dental clinic in the city of Huancayo in the year 2022. Given that the
lack of technology is generating loss of customers, slow service and monetary losses
for the company. Therefore, the research was carried out under the scientific method,
guantitative-deductive approach, applied type, explanatory level and pre-experimental
pre-test/post-test design. The non-probabilistic convenience sample consisted of 45
clients/patients. Observation and interview were used as a technique, with the
instrument record sheet and semi-structured interview guide; and then carry out the
descriptive statistical processing, where it was presented that the customer service
process shows a pre-test that reached 56,96 % and post-test (after the implementation
of the web application) of 74,81 %, showing a positive difference of 17,85 %. While the
time spent attending medical appointments was also influenced with the pre-test
reaching 0.3051 and later in the post-test reaching 7.3616, showing a positive
difference of 7.0565. And the inferential analysis with the parametric Student's T test.
Concluding that, the null hypothesis is rejected with a p-value = 0.000 and the
alternative hypothesis is accepted, in the sense that the design and implementation of
a web application significantly improves the customer service process in the “HARD
DENT” dental clinic. of the city of Huancayo in the year 2022, contrasted with a

probability of error of 5% and confidence level of 95 %.

Keywords: web application, customer service process.
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Introduccioén

La presente investigacion titulada, implementacion de aplicativo web para la mejora
del proceso de atencion al cliente en la clinica odontologica “HARD DENT” de la
ciudad de Huancayo en el afio 2022, analiz6 los diversos problemas enfocados en el
ambito de estudio, por lo que plantea como problema general: ¢En qué medida la
implementacion de un aplicativo web mejora el proceso de atencion al cliente en la

clinica odontolégica “HARD DENT”, de la ciudad de Huancayo en el afio 20227?

Ello, porque dentro de la clinica odontoldgica se evidenci6é que, aunque el personal
brindaba una atencién de calidad, la falta de tecnologia estaba generando pérdida de
clientes, atencién lenta y pérdidas monetarias para la empresa. Los clientes
demandaban una amplia gama de servicios, pero el personal no podia gestionar todas
las solicitudes de manera eficiente, lo que es en una experiencia insatisfactoria y una

disminucién en la fidelidad a largo plazo.

La causa principal de esta problematica fue la falta de inversién en tecnologia (disefio
de un aplicativo web). Por lo tanto, se requeria encontrar una solucién para mejorar la
eficiencia de los procesos de atencion al cliente y optimizar la gestion de los servicios
ofrecidos por la clinica, con el fin de garantizar la satisfaccion del cliente y aumentar

la rentabilidad de la empresa.

Por todo esto, se denoté la necesidad de desarrollar un aplicativo web como
herramienta valiosa para la optimizacion de los procesos internos y externos de la
clinica, para la mejora de la experiencia del paciente y la eficiencia del personal
médico y administrativo, con la finalidad de brindar servicios de calidad y eficiente a
los pacientes, lo que se traduce en una mayor satisfaccion y fidelidad de todos ellos.
Ademas, un buen proceso de atencion al cliente puede contribuir en la reputacion y

crecimiento de la clinica en el mercado.

Con base en todo lo antes mencionado se plante6 el objetivo de determinar en qué
medida la implementacion de un aplicativo web mejoraria el proceso de atencion al
cliente en la clinica odontologica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el afio
2022. Para alcanzar el objetivo planteado se utilizé el método cientifico, con un tipo
de investigacion aplicada, de nivel explicativo y disefio experimental de tipo cuasi

experimental.

Los capitulos de este trabajo de investigacion presentaron la siguiente estructura:
Capitulo I, Planteamiento del estudio. En él se describié de manera clara y concisa la

problemética que se abordd en el estudio, debidamente fundamentado para que
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pueda ser comprendido por el lector y se justifique la necesidad de realizar la
investigacion. Capitulo I, Marco tedrico. En él se detall6 los antecedentes nacionales
e internacionales de estudio, las bases tedricas, cientificas y el marco conceptual.
Capitulo 1ll, Metodologia. En este capitulo se precis6é el método aplicado,
identificandose el nivel de estudio, tipo, disefio, poblacion, muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos, procesamiento estadistico y aspectos éticos de
la investigacion. Capitulo IV, Resultados y discusion. En este apartado se desarrollé
los resultados de la investigacion, tanto el analisis descriptivo, como el inferencial,

para finalmente, presentar las referencias bibliograficas y los anexos de investigacion.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1. Planteamiento y formulacién del problema

Una aplicacion web es un software que se ejecuta en el navegador web, y es
una manera en que las empresas pueden intercambiar informacion y proporcionar
servicios de forma remota, utilizando aplicaciones web para comunicarse con los
clientes cuando lo necesiten y de una forma segura, para realizar compras, blsqueda
y filtrado de productos, la mensajeria instantanea y los canales de noticias. En la
actualidad al ser carente en el mundo globalizado y tecnolégico en el que estamos
viviendo en las organizaciones, impacta negativamente en el proceso de atencion al
cliente, el cual demanda los procesos de atencion al cliente con un conjunto de
practicas estandarizadas para atender consultas, problemas y sugerencias de

personas que compran productos y servicios en una empresa.

El Banco Mundial afirma que la transformacion digital puede reducir los
tramites administrativos en la atencion sanitaria, reduciendo los tiempos de espera de
los pacientes. Desde el 21 de mayo del afio 2023 se cre6 el Movimiento Salud, una
organizacion sin fines de lucro que unifica a diferentes actores, publicos y privados,
para transformar los sistemas de salud en Latinoamérica por medio del desarrollo de
soluciones digitales innovadoras; segun el analisis hecho durante dos afios y medio,
la organizacién Movimiento Salud detecto tres problemas en la atencién médica que
son comunes entre la mayoria de paises latinoamericanos: falta de interoperabilidad
en los sistemas, mejora en habilidades y conocimientos digitales, y falta de marco

legal para el manejo de datos en salud. (1)

A nivel Latinoamericano, segun (2) en Chile, queda reflejado en el ultimo
Monitor Global de Servicios de Salud 2023 elaborado por IPSOS, sefiala que un 74 %
de los chilenos y chilenas considera demasiado largos los tiempos para conseguir una
cita con los médicos. Con el tiempo, cada vez mas hospitales y clinicas han optado
por incorporar softwares en sus procesos que les han permitido efectividad el proceso
de atencion al cliente/paciente, esto evidenciado en un analisis sobre incorporacion
de tecnologia en salud. Durante el primer semestre de este afio, se mostré que se
contactaron a mas de 345 mil pacientes para confirmar y recordarles su cita médica a
través de una comunicacién omnicanal y bidireccional con diversos canales como
aplicaciones, WhatsApp, llamadas robotizadas, Facebook, entre otros, disminuyendo

con ello, su ausentismo. Uno de ellos fue el Hospital Carlos Van Buren, que logro
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obtener mas del 95 % de respuestas en la confirmacion de citas y con ello un promedio

de asistencia de pacientes de un 76 %.

En Peru, los largos tiempos de espera para acceder a una cita médica son una
realidad para miles de pacientes. Ademas, la lejania de los establecimientos es un
factor mas que revela que las personas no pueden acceder a una atencién oportuna
de los servicios de salud. Son 7 de cada 10 personas que no la reciben, segln la
Gltima Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO). El Banco Mundial determiné que, en
el pais, a pesar de que el 99 % de la poblacion tiene un seguro médico (SIS), el

problema radica en que las redes de salud no aseguran disponibilidad ni calidad.

Es asi, que, en nuestro pais, el proceso de atencién al cliente en el sector salud
presenta graves deficiencias tecnoldgicas. Solo alrededor de 130 centros de salud y
clinicas en todo el pais utilizan software para la gestion de la salud, lo que evidencia
una falta de inversion en tecnologia. Ademas, en la gestién odontoldgica se observa
gue solamente 25 clinicas en Lima Metropolitana, vienen implementando un software
para la administracion odontolégica, lo que deja obsoleta la gestién de la salud tanto
publica como privada. Esta situacién se traduce en un servicio deficiente y procesos
lentos e ineficaces que afectan negativamente a la calidad del servicio en el sector
salud. Por otro lado, Cervantes (3) resalta que la deficiente atencion al cliente se
refleja en los hospitales del Estado, donde los pacientes acuden temprano para
conseguir una cita médica y ser atendidos lo antes posible. A pesar de que los
hospitales han implementado diversas técnicas para reducir las colas, como la
contratacion de mas personal técnico y profesional, la saturacion de pacientes en
horas tempranas sigue siendo un problema que pone en riesgo la salud de los
pacientes mas delicados y dificulta la tarea del personal médico para ofrecer una

atencion de calidad.

En la ciudad de Huancayo, la clinica odontolégica HARD DENT ha
experimentado un crecimiento constante, pero se enfrenta a problemas en sus

procesos, especialmente en la atencion al cliente.

Es por ello que, como diagndstico, se evidencia que, aunque el personal brinda
una atencion de calidad, la falta de tecnologia esta generando pérdida de clientes,
atencion lenta y pérdidas monetarias para la empresa. Los clientes demandan una
amplia gama de servicios, pero el personal no puede gestionar todas las solicitudes
de manera eficiente, lo que resulta en una experiencia insatisfactoria y una

disminucion en la fidelidad a largo plazo.
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La causa principal de esta problematica es la falta de inversién en tecnologia
(disefio de un aplicativo web). Por lo tanto, se requiere encontrar una solucién para
mejorar la eficiencia de los procesos de atencién al cliente y optimizar la gestion de
los servicios ofrecidos por la clinica, con el fin de garantizar la satisfaccion del cliente
y aumentar la rentabilidad de la empresa.

- Gestion de reserva
de citas médica

- Tiempo de atencion
de citas médicas

. Aplicativo Web

- Satisfaccion del
cliente

Figura 1. Representacién grafica del problema de investigacion.

Como prondstico se denota que, de no tomar importancia a esta problematica,
la clinica presentaria pérdidas econ6micas y financieras importantes, las cuales
emanarian de la falta de atenciébn oportuna a los clientes/pacientes en sus

requerimientos.

Es por ello, que como control al pronéstico se fundamente la necesidad de
desarrollar un aplicativo web como herramienta valiosa para la optimizacién de los
procesos internos y externos de la clinica, de este modo mejorar la experiencia del
paciente y la eficiencia del personal médico y administrativo, con la finalidad de brindar
servicios de calidad y eficiente a los pacientes, lo que se traduce en una mayor
satisfaccion y fidelidad de estos. Ademas, un buen proceso de atencién al cliente

puede contribuir a la reputacion y crecimiento de la clinica en el mercado.

Es asi como, la importancia de la investigacién efectuada se enmarcé en que,
este proyecto sent6 las bases para investigaciones futuras y la implementaciéon de
esta aplicacion en otras clinicas, para contribuir a mejorar la calidad de la atencion
gue se ofrece en ellas. Por lo expuesto, se formulé la siguiente pregunta de
investigacion: ¢en qué medida la implementacién de un aplicativo web mejora el
proceso de atencion al cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad
de Huancayo en el afio 20227

1.1.1. Problema general

¢En qué medida la implementacion de un aplicativo web mejora el proceso de
atencion al cliente en la clinica odontoldgica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo

en el afo 20227
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1.1.2. Problemas especificos

PE1: ¢ en qué medida la implementacion de un aplicativo web mejora la gestion
de reserva de citas médicas en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de

Huancayo en el afio 2022?

PE2: ¢en qué medida la implementacién de un aplicativo web mejora el tiempo
de atencion de citas médicas en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad

de Huancayo en el afio 20227

PE3: ¢en qué medida la implementacion de un aplicativo web mejora la
satisfaccion del cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de

Huancayo en el afio 20227
1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general

Determinar en qué medida la implementacién de un aplicativo web mejora el
proceso de atencion al cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad

de Huancayo en el afio 2022.
1.2.2. Objetivos especificos

OE1: determinar en qué medida la implementacion de un aplicativo web
mejora la gestion de reserva de citas médicas en la clinica odontolégica “HARD DENT”

de la ciudad de Huancayo en el afio 2022.

OE2: determinar en qué medida la implementacion de un aplicativo web
mejora el tiempo de atencién de citas médicas en la clinica odontologica “HARD
DENT” de la ciudad de Huancayo en el afio 2022.

OE3: determinar en qué medida la implementacion de un aplicativo web
mejora la satisfaccién del cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad

de Huancayo en el afio 2022.
1.3. Justificacidén e importancia
1.3.1. Justificacién tedrica

La teoria abarcada en la investigacion respaldé la necesidad de adaptar los
servicios de salud, como la atencién odontolédgica, a las nuevas tecnhologias para
mejorar la experiencia del cliente. Y por ello, la investigacién se justific teGricamente
en el incremento del conocimiento cientifico, partiendo de las bases tedricas de la

investigacion, tanto de sus variables y dimensiones. Considerando que la variable
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independiente del aplicativo Web estuvo enfocada en el desarrollo de interfaces
digitales, como el disefio de sitios y aplicaciones para web. Para ello, los disefiadores
web crean las péaginas utilizando lenguajes de marcado como HTML. Por otro lado, la
variable dependiente del proceso de atencién al cliente es un conjunto de practicas
estandarizadas para atender consultas, problemas y sugerencias de personas que

compran productos y servicios de una empresa.
1.3.2. Justificacion social

La justificacion social se sustentd en que la implementacion de un aplicativo
web en "HARD DENT" puede mejorar la accesibilidad al permitir a los pacientes
reservar citas desde sus dispositivos moviles, lo que beneficia a personas con
movilidad reducida o dificultades para desplazarse; asi como la reduccién del tiempo
de espera y las malas atenciones que sufren los pacientes (en especial personas de
la tercera edad); mejorando la gestion de reserva de citas, en la atencién de las
mismas obteniendo un incremento en la satisfaccion del cliente. Y sobre todo en la
calidad de vida en general de los ciudadanos que por derecho deben acceder a

servicios de salud de calidad.
1.3.3. Justificacién tecnoldgica

El desarrollo de este aplicativo web se justificd, técnicamente, por el uso de
alta tecnologia y conceptos web. Construimos un aplicativo web para el proceso de
atencion al cliente, con una diversidad de informacion que sirvio al paciente para poder
realizar cada proceso correctamente, dependiendo la evolucién o involucién del
paciente, el aplicativo web por medio del especialista brindé recomendaciones que
fueron notificadas por correo electrénico, para esto tuvimos una légica en el aplicativo
web que se encargo de brindar la mejor atencién posible al usuario, también contamos
con wuna estructura cliente-servidor, para el control y seguimientos de

pacientes/usuarios individualmente.

En una clinica odontoldgica, los desafios asociados a la atencién al cliente son
multiples, desde la programacion y confirmacion de citas hasta la gestion de historiales
médicos y la comunicacion efectiva con los pacientes. Cabe resaltar que, para la
gestion del desarrollo del aplicativo, se consider6 el modelo SCRUM, ya que no solo
facilita la automatizacién de estos procesos, sino que también garantiza una mayor

flexibilidad y capacidad de respuesta ante cambios en los requisitos.

Ademas, el uso de tecnologias web permitié la integracion de sistemas
existentes, como bases de datos de pacientes y sistemas de facturacion, en una

plataforma unificada que puede ser accesible desde cualquier dispositivo con

20



conexién a Internet. Esto no solo mejord la accesibilidad de la informacion para el
personal médico y administrativo, sino que también empodera al paciente, dandole la
capacidad de gestionar sus citas, acceder a su historial y recibir recordatorios y

notificaciones personalizadas, todo.

Por dltimo, la eleccion del método SCRUM para la gestion del desarrollo de
este aplicativo web garantizd que el proyecto se mantenga alineado con los objetivos
estratégicos de la clinica, al tiempo que minimizé los riesgos asociados al desarrollo
del software, como los retrasos y la falta de alineacion. con las necesidades del
usuario final. El resultado esperado fue un producto final que mejora
significativamente la experiencia del cliente y optimiza los procesos operativos de la

clinica, posicionandola de manera competitiva en un mercado.
1.3.4. Justificacion legal

La investigacién se justificd legalmente en la seguridad de la implementacién
del aplicativo web, dando cumplimiento a las leyes de proteccion de datos para
garantizar la confidencialidad y seguridad de la informacion de los pacientes,
cumpliendo asi con regulaciones como el Reglamento General de Proteccion de
Datos (GDPR). Ademas, fue necesario considerar los siguientes requisitos legales:
gue el nombre del dominio no entre en conflicto con ninguna marca registrada, en
concordancia con la Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion y Comercio
Electrénico (Ley 34/2002), la pagina web disefiada, indica la Politica de Cookies
establecida y tenerla visible cuando el usuario accede por primera vez a la pagina, en
cumplimiento con la Ley 7/1998 sobre Condiciones Generales de Contratacion. Todo
estos con la finalidad de brindar confianza en su manejo a la clinica odontoldgica
“‘HARD DENT” y sus usuarios.

1.3.5. Importancia

La importancia del desarrollo del aplicativo web se evidencié con la reduccién
de tiempos y, por consiguiente, en los costos, que estan implicitos en la realizacién
de estos procesos de forma manual. Otra importante ventaja fue el cambio de
paradigma dentro de la clinica dental, generando un ambiente laboral méas serio y
competente y con tendencia hacia el crecimiento organizacional. Es por este motivo

que, se rescataron beneficios tangibles e intangibles.

El desarrollo de la investigacion fue de gran importancia, puesto que la clinica
dental al contar con una pagina web obtuvo diversos beneficios, entre los cuales
estan: atraccion de pacientes, mejora en el posicionamiento en Google con contenidos

de calidad mejorando el posicionamiento y teniendo mucha mas visibilidad,
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aumentando su prestigio y autoridad dentro del sector dental digital y obviamente

mejoran la imagen de la marca y generan mayor confianza entre los lectores.
1.4. Delimitacion del proyecto
1.4.1. Limitaciones metodolbgicas

La falta de datos confiables por parte del personal de la clinica, al momento en

gue se realizaron las entrevistas y al recabar los datos del problema.

Problemas con los datos recopilados, ya que muchos de los datos necesarios
para dar una solucién al problema, no se pueden verificar si son completamente

confiables y veraces.
1.4.2. Limitaciones atribuibles a los investigadores

El acceso a la informacion es un tanto limitado, ya que hay cierta informacion

gue es confidencial para la clinica que no se puede usar para la investigacion.
1.5. Hipbtesis y variables
1.5.1. Hipotesis

A. Hipétesis general

La implementacion de un aplicativo web mejora significativamente el proceso
de atencién al cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de

Huancayo en el afio 2022.
B. Hipotesis especificas

HE1. La implementacion de un aplicativo web mejora significativamente la
gestiéon de reserva de citas médicas en la clinica odontologica “HARD DENT” de la

ciudad de Huancayo en el afio 2022.

HE2. La implementacion de un aplicativo web mejora significativamente el
tiempo de atencion de citas médicas en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la

ciudad de Huancayo en el afio 2022.

HE3. La implementacion de un aplicativo web mejora significativamente la
satisfaccion del cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de

Huancayo en el afio 2022.
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1.5.2. Variable independiente y dependiente

Tabla 1. Operacionalizacién de variables

Variables Dimensiones Indicador
Variable
Independiente Usabilidad Capacidad de ser entendido
Aplicativo Web

Nivel de Servicio:

PA
Gestion de NS =R
reserva de citas
médicas P = Peticion
A = Atendida
R = Recibida
Nivel de Eficiencia:
RA
Variable de . NE = (E*TA)
Dependiente | '©MP° de (g " TE)
Proceso de atgnt_:lon de citas
atencion al cliente médicas R = Resultado
E = Esperado
C = Costo
A = Alcanzado
T = Tiempo
indice de satisfaccion del cliente:
_NVp
Satisfaccién del Is ==~
cliente

Is = Indice de satisfaccion del cliente
NVp = Numero de valorizaciones positivas
TV = Total de valorizaciones obtenidas




CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigaciéon
2.1.1. Internacionales

Cedefio, A. et al. (3), realizaron la investigacion titulada Uso de aplicaciones
web para la gestidn de clinicas veterinarias y su impacto en la mejora de los procesos
administrativos, donde el propésito general fue mostrar una aplicacion web mediante
el uso de software libre para la gestion de la informacién en clinicas veterinarias, que
contribuyan a la mejora de los procesos administrativos y facilite el trabajo de los
empleados. En cuanto a la metodologia utilizada para el desarrollo de esta aplicacion,
fue un modelo de proceso iterativo e incremental, lo que permitié alcanzar los objetivos
propuestos y entregar un producto de calidad que solucione los problemas existentes
en la medicina veterinaria. Por lo tanto, el resultado de esta aplicacion web generoé los
siguientes beneficios: reducir el tiempo de atencion a las mascotas, acceder a la
informacion de forma &gil, hacer mas eficiente la gestion de la informacion, mejorar la
blusqueda de registros, asi como la gestion de historias clinicas y contribuir al cuidado
del medio ambiente reduciendo la generacion de residuos. Finalmente, esta aplicacion
web se propuso como una solucién para mejorar los procesos gestionados en la
clinica veterinaria, todo ello con el fin de incorporar nuevas tecnologias en este &mbito

para conseguir un maximo desarrollo y rentabilidad.

El aporte para la investigacion fue que, el enfoque de la tesis veterinaria sobre
el impacto de las aplicaciones web en la mejora de procesos administrativos es
directamente relevante para la investigacién. La metodologia aplicada para medir la
eficiencia en la gestién de citas, la reduccion de tiempos en procesos administrativos
y el aumento de la satisfaccion del cliente puede servir como referencia para el disefio

de métricas e indicadores de desempefio en la clinica odontolégica.

En (4), se realizé la investigacion titulada Disefio e implementacién de una
aplicacion web para reservacion de citas para mascotas, inventario de producto y
facturacion para la veterinaria Animales Felices, donde el propédsito general fue
disefiar e implementar una aplicacion web que sirva para llevar un mejor control
organizacional aplicando la reservacion de citas para mascotas, inventario de
productos y generacion de reportes. La metodologia de investigacion que se utilizé
para la elaboracion del proyecto fue de nivel explicativo, enfoque cuantitativo, tipo

basico y disefio experimental. Concluyendo que, a través del sistema propuesto se

24



logré una mayor organizacién administrativa interna y externa de la veterinaria la cual
incluye uno de los mayores objetivos empresariales que fue la satisfacciéon al cliente
gue se logr6 a través del agendamiento de citas que es uno de los mddulos

incorporados en el sistema.

El aporte de esta investigacion es su aspecto metodoldgico de gestion de
software, la cual fue fundamental presentada en la tesis de la veterinaria fue la
documentacion técnica y la creacibn de manuales de usuario, que permiten a los
administradores del sistema y a los usuarios finales (clientes) entender y utilizar la
plataforma correctamente. Este enfoque fue relevante para la investigacion de HARD
DENT, ya que una buena documentacion asegura una transicion fluida en la adopcion

del sistema, facilita el mantenimiento del software y mejora la experiencia del usuario.

En (5), se realizé la investigacién titulada Desarrollo e implementacion de
aplicacion web para la gestion de historias clinicas de los pacientes del consultorio
dental Odonto Candy, donde el propésito general fue implementar una aplicacién web
gue permita llevar el control de historias clinicas de pacientes. La metodologia de
investigacion que se utilizé para la elaboracion del proyecto fue de nivel explicativo,
enfoque cuantitativo, tipo basico y disefio experimental. Concluyendo que, la eficacia
del aplicativo web influyé satisfactoriamente en el proceso de la gestion de historias
clinicas, pues las funcionalidades de la aplicacion lograron agilizar de manera idénea
todo el proceso, ademas los campos de cada formulario tienen atributos que evitan

cometer errores de digitacion, logrando asi reportes confiables.

El aporte de la investigacion fue, la metodologia RUP, un Apache Server y
como motor de base de datos PostgresSQ, utilizada en Odonto Candy, desde el
andlisis de requerimientos hasta el disefio de una interfaz centrada en la organizacion
eficiente de datos clinicos, es aplicable al desarrollo del aplicativo en HARD DENT,
permitiendo optimizar tanto el almacenamiento seguro de la informacién médica como
Su acceso rapido para mejorar la atencién al cliente. Ademas, la experiencia en la
implementacion de un sistema que respeta la normativa de privacidad de datos vy,
facilita la consulta de historiales clinicos en tiempo real, pueden ser replicadas para

garantizar un proceso agil y eficiente en la clinica de Huancayo.

En (4), se llev6 a cabo la investigacion titulada Sistema web para el
agendamiento de citas de atenciéon al usuario en el area administrativa de la
Gobernacion de Santa Elena, donde el propésito general fue implementar un sistema
web para el agendamiento de citas en el servicio de atenciéon a los usuarios. La

metodologia de investigacién que se utilizé para la elaboracion del proyecto fue de
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tipo exploratoria y diagnéstica, las cuales sirvieron para recolectar la informacién por
medio de la técnica de observacion y entrevista, en el analisis de los procesos y
requerimientos principales para obtener resultados positivos con la implementacion
del software. Concluyendo que, el uso del sistema web en la institucién cumple con
los requerimientos y funciones principales para cubrir las necesidades en el proceso
de asignaciéon de citas, que anteriormente se realizaba de forma manual y

desorganizada.

El aporte se sustenté en la metodologia de investigacion basada en el tipo
exploratorio, el cual consiste en examinar y comparar problemas o situaciones de
estudios semejantes, realizados en busca de obtener una solucién de acuerdo con la
propuesta planteada, ya que se utilizo la investigacion tipo diagndstico con la finalidad
de sabery conocer el escenario del problema recopilando informacién para su analisis
posterior. Ademas, se aplicd la observacibn como método discreto para recopilar
datos acerca del procedimiento donde se realiza la recepcion de solicitudes, la
coordinacion de actividades diarias, el almacenamiento de informacion, y se logro
visualizar el proceso en la entrega de respuesta en el tiempo determinado a los

usuarios consumidores del servicio.

En (6), se culmind la investigacion titulada Aplicacién web para mejorar los
servicios de administracion y atencion al usuario en el laboratorio del diagnéstico
clinico Monte Sinai, donde el objetivo fue desarrollar una aplicacién web que se
beneficié de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC), a fin de mitigar
la transmision del virus, reemplazando una parte de los procedimientos fisicos con
procesos digitales que, a su vez, mejoraron los servicios de administracion y atencién
al usuario en el Laboratorio de Diagnéstico Clinico Monte Sinai. Los métodos
cientificos utilizados en el trabajo investigativo fueron: métodos teéricos lo que
conlleva al analisis-sintesis, histérico-légico, inductivo-deductivo, los métodos
empiricos, el método estadistico-matematico, y las diferentes técnicas de
investigacion tales como la observacion directa, entrevista y encuesta. El analisis de
los resultados demostré que el 97 % de la poblacién, considera que la implementacion
de una herramienta tecnoldgica es lo mas viable para automatizar los procesos
burécratas y disminuir los efectos negativos del coronavirus. En consecuencia, la
ejecucion de esta propuesta limitd las visitas y el contacto directo entre médicos y
pacientes, considerando que la atencion virtual, reduce la incidencia y gravedad de la
infeccion COVID-19 que se transmite en el entorno y aumenta la resiliencia ante

futuras crisis de salud publica.
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El aporte de la investigacion se sustento en el método cascada, siendo el mas
utilizado y cumple con los estdndares necesarios para la creacion de la aplicacion
web, aplicada en Monte Sinai, que abarcé desde la simplificacion de los procesos de
atencion al cliente hasta la mejora en la eficiencia administrativa a través de una
plataforma web, puede ser adaptada para abordar los desafios similares en la clinica
odontolégica. Esto incluye la implementacion de funcionalidades como la
automatizacion de citas, el acceso a informacion clinica, y la interaccién eficiente entre
los usuarios y el personal, permitiendo que el aplicativo en HARD DENT optimice tanto

los tiempos de respuesta como la satisfaccion del cliente.
2.1.2. Nacionales

En (7), se realizd la investigacion titulada Implementacion de un aplicativo web
para la mejora del proceso de atencion al paciente en el servicio de laboratorio clinico
del establecimiento de salud Santa Maria, donde el propésito general fue la
implementacién de un aplicativo web para la mejora del proceso de atencién al
paciente en el servicio de laboratorio clinico del establecimiento de salud Santa Maria.
Para ello, se enmarcé una metodologia de nivel explicativo, tipo aplicativo y disefio
pre experimental. El aplicativo web ha sido construido con el uso de las tecnologias
existentes y siguiendo las siguientes pautas de desarrollo: el uso de la metodologia
UML, para el disefio de las Historias de usuario; el lenguaje de programacion elegido
fue PHP bajo el patrén de programacion Modelo Vista Controlador. La base de datos
elegida fue Maria DB por considerarlo un motor de datos avanzado y gratuito. Todo
ello realizado dentro de la metodologia agil eXtreme Programming (XP). Asimismo,
concluyo que, la implementacién de un aplicativo web mejora significativamente el
proceso de atencién al paciente en el servicio de laboratorio clinico del establecimiento

de salud Santa Maria, comprobado con el resultado p-valor menor a 0.005.

El aporte de la investigacion, se dio a partir del ofrecimiento de una estructura
metodoldgica enfocada en la optimizacién del flujo de atencion al paciente mediante
la digitalizacién de procesos clave, como la gestién de citas y la entrega de resultados.
Este enfoque puede ser directamente aplicado a la clinica odontol6gica, mejorando la
eficiencia del servicio a través de la automatizacion de la atencién al cliente, la
reduccion de tiempos de espera y la accesibilidad a informacion relevante. Ademas,
la metodologia utilizada en Santa Maria, que incluye la integracion de sistemas de
atencion y administracion, puede guiar la implementacién de un sistema que facilite la
interaccion fluida entre pacientes y personal en la institucion sujeta de estudio,

optimizando asi el proceso de atencion en general.
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En (8), se culmind la investigacion titulada Mejora del proceso de atencién al
cliente mediante la implementacion de una pagina web y su influencia en la calidad
de servicio, Sofbutterfly, 2017, donde tuvo como objetivo determinar el nivel de
influencia en la implementacién de una pagina web en la calidad de servicio del
proceso de atencion al cliente de la empresa SoftButterfly. La investigacién fue
aplicada, el enfoque fue cuantitativo, de tipo experimental y de disefio pre
experimental. La poblacion fue conformada por 50 usuarios, teniendo como muestra
un total de 48. Se recogiod la informacién en un periodo de tiempo especifico, se
desarroll6 el instrumento: cuestionario on-line, el cual estuvo constituido por 10
preguntas en la escala de Likert. Para obtener los resultados se utilizé el software
estadistico SPSS25, obteniendo resultados positivos. Finalmente, se concluye que la
implementacién de una pagina web si influye de manera significativa en la calidad de
servicio en el proceso de atencion al cliente de la empresa SoftButterfly. (sig. bilateral
=0.000 < 0.05) y coeficiente de Spearman de 0.299.

El aporte de la investigacion, consistio en un enfoque claro sobre, como la
digitalizacion de procesos mediante una pagina web, impacta positivamente en la
calidad del servicio al cliente. La metodologia utilizada en Sofbutterfly, centrada en la
mejora de la experiencia del usuario, la accesibilidad y la optimizacion de tiempos de
atencion, puede ser aplicada al desarrollo del aplicativo web en la empresa,
contribuyendo a una interfaz amigable, a la automatizacién de citas, y a la rapida
resolucion de consultas. Este enfoque permiti6 mejorar la percepcién de calidad del
servicio, al agilizar la interaccion entre los usuarios y la clinica, mejorando tanto la

eficiencia operativa como la satisfaccion del paciente

En (9), se realizo la investigacion titulada Disefio e implementacion de un
sistema web para la gestién de citas médicas en la Clinica FEM SALUD S.A.C, 2020,
cuyo objetivo fue disefiar e implementar un sistema web que permita optimizar la
administracion de citas médicas y de esta forma acelerar los procesos. Estos
indicadores de mejora se emplearon para cuantificar esta gestion y conocer si este
aplicativo para la clinica realmente aumenta el rendimiento, tal y como se propuso en
las hipoétesis planteadas en la investigacion. La investigacion se desarroll6 bajo el
método cientifico - deductivo, disefio no experimental - transversal, tipo basica, nivel
correlacional. De acuerdo con los datos que consiguieron los investigadores de la tesis
confirmaron que la ejecucién del presente sistema web optimiza considerablemente
la gestion de citas médicas en un 83,33 %, segun los resultados alcanzados por las

encuestas, dilucidando que, el sistema web mejorara la administracién de las citas,
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atencion, entre otros, ya que el usuario podra tener un mejor control, tanto para el

usuario como para el paciente.

El aporte de la tesis fue que, la metodologia utilizada en FEM SALUD, que
incluye el andlisis de requerimientos, disefio centrado en el usuario, desarrollo
iterativo, pruebas funcionales y es aplicable al contexto odontolégico de la empresa.
Ademas, la experiencia de FEM SALUD en mejorar la eficiencia operativa a través de
la digitalizacion de la gestién de citas, la reduccién de tiempos de espera, y la mejora
en la comunicacidon con los pacientes puede ser replicada en la empresa,

contribuyendo a una atencion mas 4gil y a una mayor satisfaccion del cliente.

En (10), se realizo la investigacion titulada Implementacion del sistema web de
atencion al cliente para el &rea administrativa y ventas de la empresa JTS Contratistas
Generales S.R.L; donde el objetivo fue realizar la implementacién de un software web,
el cual permita sistematizar el proceso de atencion al cliente y obtener una mejora en
la realizacion del procesamiento y también el almacenamiento de la informacion de
los clientes de la empresa mencionada y asi tener un alto nivel de seguridad
basandonos en los datos de las mismas. Para el cumplimiento del objetivo, la
investigacion se realizé aplicando el método deductivo, de disefio experimental.
Llegaron a la conclusion que, la utilizacién de un sistema de atencion al cliente en la
empresa JTS Contratistas Generales S.R.L., mejora la atencion al cliente en el plazo

establecido, asi como efectos favorables para la empresa en ganar mas clientes.

El aporte de la investigacion fue que, al ofrecer un enfoque estructurado en la
mejora de la interaccién cliente-empresa a través de un sistema web, optimizando
tanto los procesos administrativos como la comunicacién con los usuarios, mejora la
gestion eficiente de informacién y la automatizacion de consultas y solicitudes, puede
ser aplicada en la empresa en estudio y asi agilizar el proceso de atencién al cliente,
mejorar la gestion de citas y optimizar el flujo de informacién entre el personal
administrativo y los pacientes. La experiencia adquirida en la mejora de la eficiencia
operativa en JTS mediante la digitalizacion de proceso, puede ser replicada en el
ambito odontoldgico, garantizando una mejor experiencia para los pacientes de la

clinica.

En (11), realiz6 la investigacion titulada Implementacién de una aplicacion web
para optimizar el proceso de atencién a clientes en el area COT 101 de telef6nica del
Perl, basado en la metodologia Scrum, donde el objetivo fue afrontar la problemética
utilizando la metodologia SCRUM. La metodologia de la investigacion, se baso en el

método cientifico, disefio experimental, tipo bdsica, nivel explicativo y enfoque
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cuantitativo. Como conclusion llegaron a que, el proceso de atencién al cliente ha
mejor6 notablemente, dado que los indicadores aumentaron positivamente el
desempefio del proceso de atencién a los mismos; generando mayor cantidad de
tickets atendidos, menor tiempo de gestiéon de tickets, automatizaciéon de procesos y
generando asi informaciéon méas accesible, completa y fiable. Se recomend6 el uso de
los indicadores expuestos en el presente trabajo de investigacion, que nos permitan
conocer y afrontar de manera viable incidencias futuras y a su vez capacitar a los

usuarios, para el correcto funcionamiento del aplicativo y validez de la informacion.

El aporte de la investigacion fue que, al proporcionar una metodologia robusta
para la gestion agil de proyectos, la aplicacion de Scrum en el contexto de Telefonica,
centrada en la iteracién rapida, la adaptacion continua y la colaboracion efectiva entre
los equipos, ofrece un marco metodoldgico valioso para la empresa del estudio. La
implementacion de Scrum permitié una mejora continua en el proceso de desarrollo
del aplicativo web, asegurando que el sistema evolucione de acuerdo con las
necesidades cambiantes del cliente y que se optimicen los procesos de atencion al
paciente, facilitando una integracion efectiva de funcionalidades, una rapida

adaptacion a feedback y una mejora general en la experiencia del usuario.

En (12), se efectlo la investigacion titulada Sistema web para el proceso de
atencion al cliente en la empresa YnRiver E.I.R.L., donde el objetivo fue determinar la
influencia de un Sistema Web para el Proceso de Atencién al Cliente, en el afio 2019.
El tipo de investigacion utilizado fue el explicativo — aplicado — experimental; el disefio
de la investigacion es pre experimental y el enfoque es cuantitativo. La poblacion para
el nivel de servicio brindado a los clientes se determiné a 368. La muestra fue de 187
estratificado por 23 dias. La técnica de recopilacion de datos fue el formulario de
registro, que fue validado por expertos. La implementacién del sistema Web permite
aumentar el nivel de servicio, al cliente del 50,32 % al 73,60 %, aumentando la tasa
de conversion de clientes de 44,35 % a 62,28 %. Los resultados basicos previamente
permitidos para llegar a la conclusion que el Sistema Web mejora el Proceso de

Atencion al Cliente de la Empresa YnRiver E.I.R.L.

El aporte de la investigaciéon estuvo ligado al ofrecer un enfoque integral para
optimizar la interaccion y el servicio al cliente a través de un sistema web. La
metodologia empleada en YnRiver, que incluye el andlisis de requisitos especificos,
el disefio de flujos de trabajo, adaptados a las necesidades del cliente, y la
implementacion de funcionalidades centradas en la mejora de la comunicacion y
gestion de consultas, proporciona un marco valioso que puede ser adaptado para

HARD DENT. Este enfoque permitira la creacién de una plataforma que no solo agilice
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la programacion de citas y el seguimiento de pacientes, sino que también mejore la
satisfacciébn general del usuario, asegurando una experiencia de atencion mas

eficiente y personalizada en la clinica odontoldgica.
2.2. Bases teéricas
2.2.1. Aplicativo web

Para (13), una aplicacion web es un software cliente-servidor que permite
realizar funciones determinadas en internet, como enviar mensajes, realizar compras,
editar imagenes, jugar videojuegos, hacer pagos, entre otras acciones. Muchos sitios
web te permiten realizar ciertas acciones en linea como realizar compras, comunicarte
con tus clientes o colegas, hacer célculos, realizar procesos, intercambiar informacion
y proporcionar servicios de forma remota. Todos estos programas en Internet,
conocidos también como aplicaciones web, procesan y almacenan datos rapidamente
para que puedas llevar a cabo todo este tipo de procesos, y sobre ellos queremos

hablarte hoy.

Asimismo, en (14), se precisa que las aplicaciones web se han convertido en
imprescindibles por su utilidad. Basicamente, es una pagina web que se ha optimizado
para que pueda usarse desde un teléfono movil. También recibe el nombre de web
app. El objetivo no es otro que el de aumentar la adaptacion de la web a cualquier
dispositivo. lgualmente, aumenta la usabilidad y la funcionalidad de la propuesta en

cuestion

Ademas, en (15), se menciona que una aplicacion web, basicamente, es un
sitio web que, tras ser tratado por un programador, se ha podido adaptar para que los
usuarios puedan acceder a través de un servidor web utilizando Internet mediante un
navegador, ya sea Chrome, Mozilla, Microsoft Edge, etc. Dentro de los beneficios de
utilizar aplicaciones web e implementarlas en el trabajo estan: gestién interna, servicio

al usuario, comunicacion con los usuarios, y lenguajes universalmente conocidos.

En (16), se refiere que las aplicaciones web son programas de software que
se ejecutan en un navegador web, como Google Chrome o Firefox. Estas aplicaciones
no se descargan en nuestros dispositivos, sino que se ejecutan en un servidor y se
transmiten a través de Internet al navegador de nuestro dispositivo. Algunas de las
aplicaciones web mas populares incluyen Gmail, Google Maps y YouTube. Estas
poderosas herramientas ofrecen la comodidad de ser accesibles desde cualquier

lugar y en cualquier momento, siempre que tengas una conexion a internet.
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Por otro lado, en (17), se precisa que, una aplicacibn web es un tipo de
software que se codifica en un lenguaje que es soportado y ejecutado por los
navegadores de Internet o por una intranet o red local. Las aplicaciones web se
ejecutan por medio de un navegador web y no necesitan ser instaladas en tu pc o
smartphone, ya que los datos o archivos utilizados estan almacenados en una red o

en la nube.

Existen distintas tecnologias para el desarrollo de una aplicacion, aunque las
MA&s comunes son:

- Para las bases de datos: SQL Server o MySq|l

- Parala aplicacion: NET (con diferentes lenguajes) o PHP

- El navegador suele recibir la informaciéon en HTML5

Estacion
de trabajo

2

Navegador

Servidor de Base de
aplicaciones datos

Figura 2. Flujo de uso de una aplicacién web. Recuperado de “;Qué es una Aplicacion

Web?”, por Strapp. 2019, p. 1.

En (18), remarca que, una web app es una aplicacion creada y mostrada sobre
el navegador web; es decir, que se abre desde Internet. Para ello, el desarrollo de
aplicaciones web se basa en tecnologia HTML, JavaScript o CSS que son propias de
las paginas web. La principal diferencia respecto a una app nativa es que en esta
Ultima se accede desde un icono propio en tu movil, mientras que la web app se abre
en tu navegador; es decir, se accede a través de una URL. Ademas, una aplicacion
web ofrece distintas ventajas, dentro de las cuales se tiene: funciona en todos los
teléfonos, no necesitan actualizaciéon, no ocupan espacio, y su desarrollo es mas

barato.

Como podemos observar en los autores citados, damos la conclusiéon y
definicion de que un aplicativo web es un programa accesible al publico en general
desde un navegador, esto permite a los usuarios poder interactuar con los servicios

gue ofrece dicho aplicativo teniendo la ventaja de que no se requiere instalarlo en su

32



portéatil y pueden acceder a este desde el dispositivo que utilicen, solo bastando con

tener conexion a internet.

A. Tipos de aplicativo web

De acuerdo con (14), precisa que las apps web se dividen en cinco grandes

grupos. Estos son:

A.1l. Estética

Segun (26), sefiala que las aplicaciones web estaticas. “Son los sitios
disefiados para presentar informacion a los visitantes sin permitir que interactien con
el contenido mas alla de su lectura. Estos sitios son de los mas simples que existen y

generalmente estan disefiados Unicamente como datos HTML”.

Para (27), sefiala que la web estatica “Es un documento adaptado a la web
gue proporciona un contenido fijo a todos los usuarios, es decir, es un sitio de internet

gue no modifica su contenido para personalizarlo y adaptarlo a cada interaccion”.

En (28), se menciona que una app web estatica. “Es aquella que no permite la
interaccion con el usuario para modificar el contenido del documento. En este tipo de
paginas la informacion mostrada siempre es la misma y su actualizacion depende de

una modificacion en la base de datos”.

Para (14), la app web estatica. “Habitualmente se desarrollan en HTML5 y
CSS3y no suelen cambiar su contenido. Es posible afiadirles algo de movimiento con

el uso de GIF o videos”.

Un aplicativo web del tipo estatico se refiere a aquel que presenta informacion
fija sin posibilidad de interaccion o modificacion por parte del usuario, un ejemplo mas

reciente son los curriculos de vida digitales.

A.2. Dinamica

Segun (29), menciona una app web dinamica. “Es una aplicacion informatica
gue utiliza bases de datos para cargar su informacion. El contenido de estas paginas
cambia siempre que el usuario entra, por tanto, la informacién puede variar segun la

interaccion del visitante de la web”

De acuerdo con (26), las apps web dindmicas. “Son sitios en la red que no se
mantienen estaticos a lo largo del tiempo y que, por el contrario, estan en un proceso
constante de actualizacién que hace que haya diferentes contenidos cada vez que se

visitan”
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En (28), se define que la app web dinamica como un. “Documento en linea que
permite la interaccion con el usuario para crear experiencias personalizadas y Unicas.
Los contenidos de una pagina web dinamica varian con cada carga para ofrecer

actualizaciones en tiempo real y ajustarse a las necesidades del visitante”.

Por otro lado (14), sefiala que la app web dindmica. “Son la evolucion I6gica
del tipo anterior. Cada vez que se abre, la aplicacion carga y actualiza toda la
informacion a ofrecer desde una base de datos. Es habitual el uso de lenguajes como
PHP o ASP”.

Un aplicativo web de tipo dinamico es el que genera contenido en tiempo real,
gue cambia conforme el usuario interactlie con este, pudiendo mostrar informacion
personalizada y/o actualizada en tiempo real, un ejemplo mas comun son las redes

sociales.

A.3. Tienda virtual o comercio electrdénico

De acuerdo a (26), un sitio web de comercio electrénico “Debe estar optimizado
para muchas cosas: mostrar un producto, describirlo y exponer sus caracteristicas
principales; permitir que se afiadan o quiten productos; administrar el pago de los

clientes; generar facturas electrénicas y hasta contar con un buen disefio” .

Para (30), “Una plataforma de comercio electronico es un software que permite
a las empresas gestionar sus tiendas online, incluyendo las ventas, el marketing y las

operaciones”.

Por otro lado, (31) sefala que las apps de comercio electrénico son. “Aquellas
gue estan optimizadas para realizar transacciones, ya sea desde un sitio web
independiente o por medio de una aplicacién en los gestores de contenido. Son el
software necesario para que las empresas puedan vender y conectar con sus

clientes”.

Un aplicativo web de tipo tienda virtual o comercio electronico son las que
tienen como propdsito el poder vender productos y/o servicios en linea, dentro de los
cuales se muestra el catalogo, poder agregar productos al carrito de compras y poder
efectuar pagos por internet, este tipo de aplicativo web viene siendo utilizada con mas
frecuencia hoy en dia gracias a los emprendimientos que van surgiendo y van

ofreciendo sus servicios y/o productos con el apoyo de las redes sociales.

A.4. Portal web

Por otro lado, (26) refiere que el portal. “Funciona como matriz que redirige al

visitante, mediante enlaces, a otras paginas. Este tipo de aplicaciones son
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especialmente Gtil cuando un mismo sitio resguarda informacion o funcionalidades de

muchos tipos y que requieren ser clasificados en categorias facilmente accesibles”.

Para (32), un portal web “... es un tipo privado de ubicacion en Internet que
tiene una direccion web uUnica (URL), cuya interfaz general puede ser publica o
privada, pero requiere un usuario y contrasefia para acceder a cierta informacién o

funciones que son exclusivas”.

En (33), se refiere que, “... el objetivo del portal web es ayudar a los usuarios
a encontrar lo que necesitan sin salir del mismo fidelizandoles e incentivandoles a

utilizarlo de manera continua”.

Por otro lado, (14) sefiala que el portal web es “... el nombre que recibe la
pagina que se divide en varias secciones, como son los foros, las noticias, el servicio

de atencion al cliente o el acceso para usuarios registrados”.

Un aplicativo web del tipo portal web actlia como punto de entrada a mucha
informacion y servicios que requiera el usuario, con la ventaja de que lo tiene todo en
un solo lugar; por lo que, suele tener varias secciones y herramientas para facilitar la

busqueda al usuario, un ejemplo claro los portales web de las universidades.

A.5. Gestor de contenidos

Segun (34), afirma que: “Un gestor de contenidos o CMS es una herramienta
gue permite crear, editar, organizar y publicar contenido en linea de manera facil y

eficiente, sin necesidad de acceder o modificar el cdigo més avanzado”.

Por otro lado (26), menciona que los gestores de contenidos “... sirven para
administrar los contenidos que se muestran en un sitio web, asi como en cada una de
sus paginas. Con estas herramientas es realmente facil editar textos para blogs,

integrar imagenes y videos dentro de una publicacién”.

En (35), se sefiala que un gestor de contenido es: “Un sistema online que
permite poner en marcha una pagina web de forma sencilla y rapida. Se trata de un
software que te ayuda a administrar contenidos dindmicos, por ejemplo, un blog, un

ecomerce o cualquier tipo de pagina web”.

Por otro lado (14), define el gesto de contenido como la “... aplicaciéon permite
cambiar y generar contenidos mas facilmente a través de un escritorio. Es habitual

gue se usen plataformas ya disefiadas y plantillas para crear la pagina web”.

Un aplicativo web del tipo gestor de contenido o también conocido como CMS

es aquel que nos da la libertad de poder crear y administrar contenido de un sitio web
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de manera intuitiva y sencilla, ya que no requiere de tener conocimiento avanzado en

programacion, de los mas conocidos en este campo esta por ejemplo Wordpress.

B. Caracteristicas de un aplicativo web

En (13), se menciona que los aplicativos webs cuentan con diferentes

caracteristicas dentro de los cuales se puede mencionar a los siguientes:

B.1. Accesibilidad y compatibilidad

Segun (36), define la compatibilidad como. “La capacidad de visionado y
funcionamiento de una pagina web en mudltiples combinaciones de dispositivos y
navegadores. Para garantizarlo, hay que probar completamente la pagina web. Asi,
los usuarios obtendran una excelente experiencia, sin importar el navegador que
utilicen”.

Por otro lado (13), menciona que “... las aplicaciones web son accesibles
desde todos los navegadores web, por medio de diferentes dispositivos y desde

diferentes ubicaciones”.

También (37), define que la accesibilidad web: “Significa hacer que un sitio
web y su contenido sean accesibles para todas las personas, incluidas las personas
con discapacidades. Un sitio web accesible debe ser Perceptible, Operable,
Comprensible y Robusto (POUR) segun los Principios de accesibilidad de las WCAG”.
Esto lo puedes conseguir siguiendo practicas de desarrollo web inclusivas, como
implementar texto alternativo para las imagenes, subtitulos de video y una estructura

de encabezados adecuada.

De acuerdo con (38), refiere que la compatibilidad es “... un componente
integral de muchas estrategias de aseguramiento de la calidad, que permiten a las

empresas comprobar si su software funciona correctamente en distintas plataformas”.

Entendemos por accesibilidad a que el aplicativo pueda usarse desde
cualquier lugar y en el momento que se requiera a través de Internet mediante un
navegador web, asi mismo, en cuanto a compatibilidad, se entiende la capacidad de
poder funcionar correctamente en los distintos navegadores que existen, asi como en

distintos dispositivos y sistemas operativos.

B.2. Escalabilidad

Las aplicaciones web pueden agregar usuarios cuando sea necesario, sin

requerir infraestructura adicional o hardware costoso. (13)

De acuerdo con (39), afirma que la escalabilidad es “... la propiedad deseable

de un sistema, que indica su habilidad para reaccionar y adaptarse sin perder calidad,
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0 bien manejar el crecimiento continuo de trabajo de manera fluida, o bien para estar

preparado para hacerse mas grande sin perder calidad”.

De igual modo (40), afirma que la escalabilidad es “,,, la capacidad de
crecimiento de una aplicaciéon, particularmente en el manejo de mas usuarios y la

evolucion simultanea con las necesidades de su negocio”.

Asimismo (41), sefala que la escalabilidad “... se refiere a la capacidad de un
sistema para adaptarse a condiciones operativas mas desafiantes sin comprometer
su funcionalidad. Esta caracteristica se vuelve especialmente crucial si estas

considerando la expansion de tu negocio o anticipas un crecimiento significativo”.

En (42), se precisa que la escalabilidad “... se refiere al potencial que tiene una
aplicacion para crecer conforme pasa el tiempo, pudiendo manejar de manera
eficiente un mayor nimero de solicitudes por minuto. Aqui no es solo un simple ajuste

gue se pueda activar o desactivar”.

Entendemos por escalabilidad la facilidad para poder mejorar, crecer y/o
manejar una mayor demanda, pero sin dejar de lado el buen rendimiento del aplicativo
web, destacando la capacidad de adaptarse a los cambios a futuro en cuanto al

volumen de usuarios o data.

B.3. Almacenamiento eficiente

Segun (43), afirma que el almacenamiento eficiente “... es fundamental para
garantizar que los datos estén disponibles cuando se necesiten. Esto incluye el
disefio, la implementacion y el soporte de los datos almacenados para maximizar su

valor a lo largo de todo su ciclo de vida”.

Londofio (13), sefiala que en un almacenamiento eficiente. “La mayor parte de
los datos de las aplicaciones web se guardan en la nube, por lo que las empresas no

requieren invertir en almacenamiento adicional para ejecutarlas”.

De acuerdo con (44), sefiala que el almacenamiento eficiente “... es la clave
para garantizar que las organizaciones utilicen los recursos de almacenamiento de
forma eficaz y que almacenen los datos de forma segura, cumpliendo con las politicas

de la empresa y la normativa gubernamental”.

Por otro lado (45), afirma que un almacenamiento eficiente “... permite a las
organizaciones almacenar informacion histérica, datos de clientes, patrones de
comportamiento y mucho mas. Esto no solo es vital para el seguimiento y la

optimizacién de operaciones actuales, sino también para la innovacién”.
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Entendemos por almacenamiento eficiente al uso 6ptimo de las bases de datos
donde se tiene almacenada la data de manera que no se desperdicia los recursos que
se tienen, es decir que el dato se almacena y se puede recuperar de manera rapida y

sin ocupar mas espacio del que deberia.

B.4. Automatizacion y seguridad

Para (13), la automatizacion y seguridad “... las aplicaciones web reciben
actualizaciones automéaticas de software y seguridad, por lo cual siempre estan

funcionales, rapidas y pueden mitigarse sus riesgos de seguridad”.

Por otro lado (46), sefiala que la automatizacion y la seguridad en aplicaciones
web “... se centra en salvaguardar los sitios web, las aplicaciones basadas en la web
y los servicios en linea de una variedad de ataques maliciosos, garantizando su buen

funcionamiento y rendimiento”.

Entendemos por automatizacion y seguridad a la capacidad de poder realizar
tareas repetitivas de manera autodidacta como la actualizacibn automatica de
software y seguridad, de esta manera garantizando la seguridad de la data

almacenada y previniendo el ataque malicioso por parte de terceros.
2.2.2. Proceso de atencién al cliente

Segun (54): “Los procesos de atencion al cliente son un conjunto de practicas
estandarizadas para atender consultas, problemas y sugerencias de personas que
compran productos y servicios de una empresa”. Por la definicibn mencionada,
concluimos en que dicho proceso es de suma importancia para el desarrollo y mejora

continua de una empresa.

También (55), sefiala que el proceso de atencion al cliente: “Es el conjunto de
etapas o pasos que establece una empresa para encargarse de las dudas, solicitudes,
guejas o problemas que tienen los usuarios. Este proceso dicta la direccion necesaria

para dar una solucién rapida y consistente.”

Por su parte (56), define el proceso de atencion al cliente como: “... un conjunto
de operaciones que una empresa realiza con todos sus empleados, integrando
diferentes departamentos para garantizar una experiencia del cliente sélida y

satisfactoria a lo largo de todo su recorrido.”

Segun (57), el proceso de atencion al cliente: “Va desde conocer y asistir a los
clientes en sus requerimientos, tener un dialogo fluido, una respuesta rapida y eficaz

a sus peticiones; hasta detectar sus necesidades para proponer acciones de mejora”.
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Entendemos como proceso de atencion al cliente como el conjunto de pasos
a seguir dentro de una empresa, organizacion u otros, para atender las solicitudes o
problemas que pueda presentar el cliente, desde la recepcién de la solicitud, el
atender este, dar soluciébn y/o responder de forma adecuada, realizando el

seguimiento de ser necesario y buscar la satisfaccion del cliente.
2.2.3. Metodologia SCRUM

Para (47), Scrum “... es una de las metodologias de desarrollo agil de software
gue ha sido reconocidas a nivel mundial, que data desde los afios 80 que han sido
analisis por lkujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi, quienes resaltaron el trabajo en

equipo y la autonomia que deben tener para desarrollar productos”.

Muchos investigadores sostienen que Scrum, representa un marco de trabajo
gue se basa en métodos agiles, cuyo objetivo es el control permanente del estado
actual del software, donde el cliente establece las prioridades; mientras que el equipo
SCRUM se auto organiza a fin de determinar la mejor forma de entregar los

resultados.

La metodologia Scrum es una metodologia &gil que es muy usada en el
desarrollo de software y que para efectos de este trabajo de investigacién se estara
usando para la gestién del desarrollo del aplicativo web, lo caracteristico de esta
metodologia es que divide el trabajo a realizar en ciclos cortos llamados Sprints, con
reuniones frecuentes para poder planificar las tareas a realizar, revisar lo ya
desarrollado y mejorar continuamente el proceso con el feedback brindado por el

equipo.
Scrum tiene como base tres pilares fundamentales:

- Transparencia: absolutamente todos los aspectos dentro del proceso son

visibles para conseguir el resultado.

- Inspeccion: se deben revisar frecuentemente todos los pasos del

seguimiento para la correcta planeacion.

- Revision: se debe velar por cumplir todos los requisitos de aceptacion.
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Figura 3. Fases de la metodologia SCRUM. Recuperado de SCRUM: significado, aplicacion,
conceptos y ejemplos, por (48) 2023, p. 715

A. Fases de la metodologia SCRUM
A.1l. Sprint

De acuerdo a (49), “Un sprint es un periodo breve de tiempo fijo en el que un
equipo de scrum trabaja para completar una cantidad de trabajo establecida. Los
sprints se encuentran en el corazén de las metodologias scrum y agil, y hacer bien los

sprints ayudara al equipo agil a lanzar un mejor software”.

Asi también, segun la guia de la metodologia SCRUM, los sprints son el
corazén de Scrum, donde las ideas se convierten en valor. Son eventos de duracion
fja de un mes o menos para crear consistencia. Un nuevo Sprint comienza

inmediatamente después de la conclusién del Sprint anterior. (50)
Durante el Sprint:
- No se realizan cambios que pongan en peligro el objetivo del Sprint;
- La calidad no disminuye;
- El Product Backlog se perfecciona segun sea necesario; y,

- El alcance se puede aclarar y renegociar con el propietario del producto a

medida que se aprende mas.

Entendemos por Sprint al corto periodo de trabajo empleado por el equipo que
se enfoca en poder completar las tareas que se tenian previstas realizar con la
finalidad de poder entregar un resultado tangible listo para evaluar.

A.2. Planificacion de Sprint

Segun (49), normalmente en la planificacién del Sprint se realizan los

siguientes pasos:
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- Crear, estimar y comprometer historias de usuario.
- Identificar y estimar tareas.

- Crear el Sprint backlog o iteracién de tareas.

La clave para llevar una buena administracion de los proyectos es realizar
una planificacion y estimacion del Sprint, lo que te ayudara a establecer metas fijas y

a cumplir con los plazos.

Ademas, para (50), la planificacién del Sprint inicia el sprint estableciendo el
trabajo que se realizara durante el mismo. El plan resultante se crea mediante el

trabajo colaborativo de todo el equipo Scrum.

El propietario del producto se asegura de que los asistentes estén preparados
para analizar los elementos mas importantes del Product Backlog y cémo se
relacionan con el objetivo del producto. El equipo Scrum también puede invitar a otras

personas a participar en la planificacion del sprint para brindar asesoramiento.

Entendemos por planificacién sprint a la reunién que se celebra al inicio de
cada sprint, en esta reunion el equipo decide que tareas realizaran durante este ciclo

priorizando cuales tienen mayor impacto en el proyecto y definen los objetivos.

A.3. Sprint Review

De acuerdo con (50), el objetivo de la revisién del Sprint es inspeccionar el
resultado del sprint y determinar las adaptaciones futuras. El equipo Scrum presenta
los resultados de su trabajo a las partes interesadas clave y se analiza el progreso

hacia el objetivo del producto.

Durante el evento, el equipo Scrum y las partes interesadas revisan lo que se
logré en el Sprint y lo que cambid en su entorno. Con base en esta informacion, los
asistentes colaboran sobre qué hacer a continuacion. El Product Backlog también
puede ajustarse para satisfacer nuevas oportunidades. La Revisiéon del Sprint es una
sesion de trabajo y el Equipo Scrum debe evitar limitarla a una presentacién. La
revision del Sprint es el penultimo evento del sprint y tiene una duracion maxima de
cuatro horas en el caso de los SPRINTS de un mes. En el caso de los SPRINTS mas

cortos, el evento suele ser mas breve.

Un sprint review demuestra y evalla el trabajo del equipo durante el Sprint
anterior. El propietario del producto compara las caracteristicas y los elementos de
trabajo con los criterios de aceptacion para determinar si el trabajo esta completo y
para ver si el producto o entregable se puede enviar tal cual. Las partes interesadas

dan su opinion sobre el producto.
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También para (51), el Sprint review es una de las cinco importantes
ceremonias que se llevan a cabo dentro del marco de trabajo de Scrum. Al finalizar
cada Sprint, se espera la entrega de un incremento de producto o un desarrollo de
software probado y funcional. Aungque suele creerse que el sprint review consiste en
una demostracion del producto, esta solo constituye una pequefia parte del evento

como tal.

Entendemos por Sprint review a la reunion que se realiza al finalizar el sprint,
donde el equipo expone lo logrado a los clientes, de esta forma se puede evidenciar
el progreso que se tuvo, poder recopilar el feeback por parte del cliente y realizar la

verificacion de que lo presentado cumple con lo que se esperaba.

A.4. Daily Scrum

Para (52), el Daily Scrum (o Scrum diario) es uno de los 5 eventos de Scrum
con un bloque de tiempo de 15 minutos para que los Developers se sincronicen. Esta
reunion diaria se realiza a la misma hora y en el mismo lugar para reducir la
complejidad. Aqui se busca la transparencia y la inspeccion de lo realizado para tener

una oportunidad de adaptacion para el dia siguiente.

Segun (50), el propésito del Daily Scrum es inspeccionar el progreso hacia el
objetivo del Sprint y adaptar el Sprint Backlog segin sea necesario, ajustando el
préximo trabajo planificado. El Daily Scrum es un evento de 15 minutos para los
desarrolladores del equipo Scrum. Para reducir la complejidad, se lleva a cabo a la
misma hora y en el mismo lugar todos los dias habiles del Sprint. Si el Product Owner
0 el Scrum Master estan trabajando activamente en elementos del Sprint Backlog,
participan como desarrolladores. Los desarrolladores pueden seleccionar la estructura
y las técnicas que deseen, siempre que su Daily Scrum se centre en el progreso hacia
el objetivo del sprint y produzca un plan viable para el siguiente dia de trabajo. Esto

genera concentracion y mejora la autogestion.

Entendemos por daily scrum las breves reuniones que se realizan, como indica
su nombre, de manera diaria, en la que cada miembro del equipo expone lo que realizo
el dia anterior, lo que estara realizando hoy y si se le presentd alguna complicacion,
esto con la finalidad de que todo el equipo esté sincronizado con lo que se va

avanzando.

A.5. Retrospectiva

Segun (53). Es un tipo de reunion dentro del marco Agile de Scrum que se
realiza al finalizar cada sprint. Durante una retrospectiva Scrum, los equipos

reflexionan sobre qué salié bien y qué podria mejorarse en el proximo Sprint. Esta
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reunion suele llamarse retrospectiva Scrum, scrum retrospective o actividad

retrospectiva de Scrum.

En la metodologia Scrum, un Sprint suele ser una sesién de trabajo de dos
semanas de duracién con entregables especificos al final del periodo. Organizar el
trabajo de esta manera brinda a los equipos el enfoque que necesitan para trabajar
rapidamente, ademas de la oportunidad de mejorar e iterar el proceso durante cada
sprint posterior. Por eso, la retrospectiva scrum del Sprint es una parte esencial de
Scrum, ya que ofrece a los equipos la oportunidad de reflexionar y mejorar
continuamente su proceso de Sprints. Se debe tener en cuenta que este tipo de
eventos seran algo diferentes si estas trabajando con un marco de Agile a gran escala

como SAFe.

Ademas (50), el propésito de la Retrospectiva del Sprint es planificar formas
de aumentar la calidad y la eficacia. El equipo Scrum examina como se desarrollo el
tltimo Sprint en lo que respecta a las personas, las interacciones, los procesos, las
herramientas y su definicion de finalizado. Los elementos inspeccionados suelen
variar segun el dominio de trabajo. Se identifican los supuestos que los llevaron por
mal camino y se exploran sus origenes. El equipo Scrum analiza qué salié bien

durante el Sprint, qué problemas se encontraron y como se resolvieron (0 no).

Entendemos por retrospectiva a la reunion que se lleva a cabo por el equipo al
finalizar el sprint donde se discute las cosas que salieron bien y lo que se puede

mejorar, pudiendo identificar acciones que se pueden replicar en el proximo sprint.
2.2.4. Usabilidad

Segun (19), definen a la usabilidad como. “La medida en la que un producto
se puede usar por determinados usuarios para conseguir objetivos especificos con
efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especificado”. De esta
definicion reflexionamos sobre la importancia de la usabilidad para la adaptacion del

usuario con el aplicativo web.

De acuerdo a (20), define a la usabilidad como. “Un atributo cualitativo definido
comunmente como la facilidad de uso, ya sea de una pagina web, una aplicacién
informatica o cualquier otro sistema que interactie con un usuario. El concepto

generalmente se refiere a una aplicacion informatica o un aparato”.

Segun (21), “... la usabilidad es la facilidad con la que una persona puede

realizar una tarea determinada con su producto; es el resultado de decisiones de
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disefio intencionales, basadas en investigaciones y probadas por usuarios, tomadas

con un objetivo en mente”.

Para (22), “... la usabilidad es un atributo de calidad que evalla la facilidad de
uso de las interfaces de usuario. La palabra "usabilidad" también se refiere a métodos

para mejorar la facilidad de uso durante el proceso de disefo”.

Entendemos por usabilidad a la facilidad con la que el usuario puede utilizar e
interactuar con el aplicativo web, es decir que sea intuitivo y facil de navegar, logrando
de esta forma que el usuario se sienta comodo y pueda encontrar lo que esta

buscando sin muchas complicaciones y lo importante, sin frustrarse.
2.2.5. Capacidad de aprendizaje

Segun (23), refiere que la capacidad de aprendizaje. “Consiste en la habilidad
por desarrollar nuevos conocimientos y destrezas, el interés por la formacion continua
y la curiosidad por ampliar capacidades, tanto técnicas como competencias de
comportamiento”. Asimismo, tomando en cuenta no solo la facilidad de aprendizaje,
sino también priorizando la comodidad del usuario con el aplicativo web, ya sea en la

navegacion, la percepcion visual, etc.

Por otro lado, en (24) se afirma que. “Se ha adquirido la competencia de
capacidad de aprendizaje cuando, desde la conciencia de lo que significa aprender,
tiene la autonomia suficiente para gestionar el propio aprendizaje, de manera

estratégica y flexible, en funcion de sus necesidades y sus propdsitos”.

De acuerdo con (25), definen la capacidad de aprendizaje como. “La
interrelacion entre los conocimientos, habilidades y valores de la organizacion que le
permite llevar a cabo su gestidon, asimilar los cambios y renovarse a si misma

sistematicamente”.

Entendemos por capacidad de aprendizaje a la capacidad por parte del usuario
nuevo el aprender a usar el aplicativo web, decimos que un aplicativo web tiene alta
capacidad de aprendizaje cuando un usuario nuevo o0 novato logra entender y

aprender rapidamente a interactuar con dicho aplicativo.
2.2.6. Gestion de reserva de citas médicas

De acuerdo con (58), refiere que la gestion de reserva de citas médicas. “Es
uno de los elementos mas importantes de la gestién de una clinica. Esto puede dar
como resultado no solo pacientes contentos con el servicio prestado, sino también

mayores ingresos y un horario de atencion mas simple”.
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Para (59): “Es un sistema con el que todo el proceso para pedir una cita con
una empresa o persona se realiza a través de Internet. Este sistema multioficina

permite gestionar grandes voliumenes de clientes, con casuisticas muy diferentes”.
2.2.7. Nivel de servicio

Segun (60) afirma que: “El nivel de servicio es un indicador clave que establece
el porcentaje de la mercancia entregada de un pedido con relacién al total del mismo,
para poder satisfacer la demanda y cumplir con dichos pedidos que exigen los

clientes”.

De acuerdo a (61), “... el nivel de servicio también se puede definir como la
probabilidad de poder satisfacer la demanda de los clientes sin enfrentar backorders o

ventas perdidas”.

Por otro lado (62), afirma que: “Un nivel de servicio alto aumenta la fidelidad
de los clientes y multiplica las ventas. Pero uno bajo aumenta el riesgo de no obtener
beneficios, perder contra la competencia y aumentar la insatisfacciéon del publico

objetivo”. El nivel de servicio se puede calcular mediante la siguiente formula:

NS = PA
" PR

P = Peticion

A = Atendida

R = Recibida

Figura 4. Formula para determinar el nivel de servicio. Recuperado de “; Nivel de

servicio: variable logistica para priorizar la satisfaccion del cliente?”, por Mecalux.

2021, p. 7. (63)

Entendemos por nivel de servicio como la medida de la calidad de atencién
brindada al cliente, podemos afirmar que un nivel de servicio alto es indicador de que
la empresa, organizacién u otro esté atendiendo con las demandas de sus clientes de

manera eficiente y satisfactoria.
2.2.8. Tiempo de atencién de citas médicas

Segun (64), el tiempo de atencidn en citas médicas. “Es un indicador de calidad
validado de manera internacional para medir atencién clinica adecuada, y para

evaluar la eficacia de las normativas institucionales que regulan las practicas clinicas”.

De acuerdo con (65): “Las instituciones de salud definen el tiempo de espera

para recibir atencion como aquel que transcurre desde la hora de la cita programada
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o de la solicitud de atencion por el usuario, hasta que es atendido por el médico del
servicio”.

Para (66), el tiempo de atencidon de citas médicas es “... como el patrén de
llegada de los pacientes, puesto que esta sujeto a la forma de control que existe en

cuanto a la atencion que se le debe brindar a los usuarios, de acuerdo con ello, la

disciplina de colas”.

Entendemos como tiempo de atencién de citas médicas al tiempo que toma
atender un cliente, el tiempo de atencién no debe ser prolongada, ya que seria sefial
de un servicio lento, por otra parte, si el tiempo de atencidn es corto y sin demoras es

una sefial de un servicio agil lo que nos lleva a una mejor experiencia del paciente.
2.2.9. Nivel de eficiencia

De acuerdo con (67), el nivel de eficiencia: “Esta focalizada en analizar,
optimizar y buscar mejores soluciones para cada una de las etapas que se requieren
para cumplir un propdsito. Asi que con ella se pretende reducir los costos y los tiempos

en que se invierte”.

Para (68), el nivel de eficiencia: “Corresponde a la necesidad de conocer con
exactitud aquellos repartos de recursos y distintos factores de produccion de la mejor
manera posible y otorgando el mayor nivel de utilidad a los agentes econdmicos

participantes”.

Por otra parte, (69) refiere el nivel de eficiencia como. “Nivel maximo de
rendimiento que utiliza la menor cantidad de insumos para lograr la mayor cantidad
de produccién. La eficiencia requiere reducir la cantidad de recursos innecesarios
utilizados para producir un resultado determinado, incluido el tiempo y la energia

personales”.

Nivel de eficiencia:

RA
CA
CF " TF)

R = Resultado

. TA)

E = Esperado
C = Costo

A = Alcanzado
T = Tiempo

Figura 5. Férmula para determinar el nivel de eficacia. Recuperado de “Cémo calcular
la productividad en todos los niveles: Empleado, organizacion y software”, por Eby.
2023, p. 16. (70)
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Entendemos por nivel de eficiencia al aprovechamiento de los recursos para
realizar una actividad o servicio, logrando los resultados que se desean utilizando la

menor cantidad de recursos disponibles y manteniendo la calidad de estos.
2.2.10. Satisfaccion del cliente

Segun (71), sefala que: “La satisfaccion del cliente es la medicion de la
respuesta que los consumidores tienen con respecto a un servicio o producto de una
marca en especifico. Las calificaciones son referentes para mejorar el servicio que se

les ofrece”. (71)

En (72), se define que: “Satisfacer las necesidades del cliente y ofrecer un
excelente servicio va mas alla de darle al usuario el producto o servicio que necesite
en un momento determinado. Se trata de brindarle una solucién eficaz a su

necesidad”.

También (73) menciona, que satisfacer las necesidades de los clientes: “Es
crucial para el crecimiento de la empresa. Comprender las necesidades de los
usuarios es un tema fuertemente relacionado con el desarrollo, las ventas y el
desempefio del marketing”. Por lo consiguiente, comprender el comportamiento
humano brinda la oportunidad de mantenerse por delante de la competencia del

mercado.

Asimismo, (74) precisa que “... las seis areas principales a considerar al
intentar satisfacer las necesidades de los clientes son la calidad del producto, el
servicio al cliente, el precio, la conveniencia, la reputacion de la marca y la
comunicacion”. En otras palabras, significa que debe asegurarse de que su producto
brinde un excelente servicio al cliente y al mismo tiempo cumpla con los estandares

de calidad esperados.

Entendemos por satisfaccion del cliente al grado de contento o conformidad
gue evidencia el cliente tras recibir un producto o servicio, buscando cumplir o superar

las expectativas del cliente para poder lograr la fidelizacion de este.
2.2.11. indice de satisfaccion del cliente

De acuerdo con (75), refiere que el indice de satisfaccion del cliente: “Es un
indicador para medir la satisfaccion de un cliente con los productos, servicios o

experiencias con una marca’.

Segun (71): “El indice de satisfaccion del cliente (CSAT, por sus siglas en
inglés) es la metodologia de encuesta de satisfaccion del cliente méas directo. Mide su

satisfaccion con respecto a una interaccion que acaba de ocurrir”.

47



Por otro lado, (76) menciona que el: “... CSAT o indice de satisfaccion del
cliente es uno de los indicadores que nos ayuda a medir el nivel de satisfaccion y asi
obtener informacién para brindarles mejores experiencias”. La formula se muestra a

continuacion.

Is = g
TV

Is = Indice de satisfaccion del cliente

SP = Suma de puntuaciones

TV = Total de valorizaciones obtenidas

Figura 6. Férmula para determinar el indice de satisfaccion del cliente. Recuperado de
“Coémo calcular la productividad en todos los niveles: Empleado, organizacion y
software”, por Eby. 2023, p. 27. (77)

Entendemos por indice de satisfaccion del cliente al indicador que nos ayudara
a medir el grado de conformidad del cliente tras el servicio o producto ofrecido. Este
dato ayudara a la empresa, organizacién u otro a comprender cOmo va su relacion

con el cliente y poder mejorar a futuro.

2.3. Definicién de términos béasicos

Aplicativo web: “Las aplicaciones web se han convertido en imprescindibles
por su utilidad. Basicamente, es una pagina web que se ha optimizado para que pueda

usarse desde un teléfono movil. También recibe el nombre de web app”. (14)

Base de datos: “Una base de datos es informacién que esta configurada para
un facil acceso, gestion y actualizacién. Las bases de datos informaticas suelen

almacenar conjuntos de registros de datos o archivos que contienen informacion”. (78)

Dispositivo: “Unidad de hardware o equipo fisico que proporciona una o mas
funciones informéaticas dentro de un sistema informatico. Puede proporcionar entrada
a la computadora, aceptar salida o0 ambas cosas. Un dispositivo puede ser cualquier

elemento electronico con alguna capacidad informatica”. (79)

HTML: “Es la base de la mayoria de las paginas web: es la forma en que les
decimos a los navegadores que estructuren el contenido en titulos, encabezados,

parrafos, imagenes, enlaces, listas, formularios, tablas y mas”. (80)

indice de Satisfaccion del cliente: “La satisfaccion del cliente tiene que ver
con la relacion que existe entre las expectativas que un producto o servicio crea a su

alrededor y el valor que los consumidores perciben cuando lo adquieren”. (81)
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Internet: “Internet es una vasta red que conecta computadoras de todo el
mundo. A través de Internet, las personas pueden compartir informacion vy

comunicarse desde cualquier lugar con una conexion a Internet”. (82)

Nivel de servicio: “El nivel de servicio marca un compromiso entre los costos
de oportunidad y los costos de operacion. Optimizar los niveles de servicio para
maximizar los rendimientos de la empresa suele ser complejo y especifico del
dominio”. (83)

Nivel de Eficiencia: “Analiza el volumen de recursos gastados para alcanzar
las metas. Una actividad eficiente hace un uso 6ptimo de los recursos y, por tanto,

tiene el menor costo posible”. (84)

Online: “Se refiere a cuando un dispositivo electronico estd encendido y
conectado a otros dispositivos, como otra computadora, una red o un dispositivo
como una impresora. Mas recientemente, el término en linea pasé a significar

conectado a Internet”. (85)

PHP: “PHP es un lenguaje de programacion destinado a desarrollar
aplicaciones para la web y crear paginas web, favoreciendo la conexion entre

los servidores y la interfaz del usuario”. (86)

Product Owner: “Es un rol estandar en los equipos de Scrum que se enfoca

en entregar el mejor producto posible a los usuarios finales”. (87)

Prueba de sistema: “Son pruebas de integracion del sistema de informacion
completo, y permiten probar el sistema en su conjunto y con otros sistemas con los
gue se relaciona para verificar que las especificaciones funcionales y técnicas se

cumplen”. (88)

Prueba Unitaria: “Forma efectiva de comprobar el correcto funcionamiento de
las unidades individuales mas pequefias de los programas informaticos. Por ejemplo,

en diseno estructurado o en disefo funcional una funcién o un procedimiento”. (89)

Requerimientos: “Necesidades de los Stakeholders que requiere que el
Sistema deba de cumplir de manera Satisfactoria. Son los que definen las funciones
gue el sistema sera capaz de realizar, describen las transformaciones que el sistema

realiza sobre las entradas para producir salidas”. (90)

Servidor: “Un servidor se define como una maquina poderosa disefiada para
calcular, almacenar y administrar datos, dispositivos y sistemas a través de una red”.
(91)
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Software: “El software es un conjunto de instrucciones, datos o programas
gue se utilizan para operar una computadoray ejecutar tareas especificas. En

términos mas simples, le dice a una computadora como funcionar”. (92)

Sprint: “Es un intervalo prefijado durante el que se crea un incremento de

producto "Hecho o Terminado" utilizable, potencialmente entregable”. (93)

SQL: “Es un lenguaje declarativo de acceso a bases de datos relacionales que
permite especificar diversos tipos de operaciones en ellas. Una de sus caracteristicas

es el manejo del algebra y el calculo relacional que permiten efectuar consultas”. (94)

URL: “Una URL (por las siglas en inglés de Uniform Resource Locators) es la

direccién web de un recurso de Internet, como una pagina web, por ejemplo”. (95)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Método, tipo, disefio y alcance de la investigacién
3.1.1. Método de investigacién

La investigacion considero el método cientifico, como método general debido
a que el trabajo se realiz6 considerando una estructura l6gica para su desarrollo,
partiendo de identificar la problematica del estudio, continuando con la formulacién del
problema y generando posibles alternativas de solucién, mediante proposiciones que
vienen hacer las hipoétesis, las cuales se trataran de dar respuesta mediante el analisis

estadistico de los datos.

Asi lo enmarcan (96), quienes precisan que “El método cientifico tiende a
reunir una serie de caracteristicas que permiten la obtencién de nuevo conocimiento
cientifico”. Es el Gnico procedimiento que no pretende obtener resultados definitivos y

gue se extiende a todos los campos del saber.

Ademas, se consider6 como método especifico el método deductivo, puesto
gue parti6 de las teorias cientificas existentes, para aportar mayor conocimiento

cientifico en base a los resultados obtenidos del analisis inferencial.

Puesto que, de acuerdo con (97), se le considera al método deductivo como
un proceso del pensamiento en el que de afirmaciones generales se llega a
afirmaciones especificas aplicando las reglas de la logica. Es un sistema para
organizar hechos conocidos y extraer conclusiones, lo cual se logra mediante una
serie de enunciados que reciben el nombre de silogismos, los mismos comprenden

tres elementos: a) la premisa mayor, b) la premisa menor y c) la conclusion.
3.1.2. Tipo de investigacion

El disefio de la investigacién es de tipo experimental, ya que se manipulara la
variable independiente, el aplicativo web, con el fin de observar su impacto en la

variable dependiente, el proceso de atencion al cliente.

De acuerdo con (98), la investigacion aplicada recibe el nombre de
“‘investigacion practica o empirica”, que se caracteriza porque busca la aplicacion o
utilizacién de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después

de implementar y sistematizar la practica basada en investigacion.
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3.1.3. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion corresponde al experimental, debido a que habra
manipulacién de la variable independiente aplicativo Web, debido a ver una mejora en

la variable dependiente proceso de atencion al cliente.

Asi sustenta (99), quien menciona que, la investigacién experimental se
caracteriza por la manipulacion intencionada de la variable independiente y el andlisis
de su impacto sobre una variable dependiente. En cuanto a sus sub disefios se
encuentran los estudios de tipo: (a) preexperimental, caracterizado por realizar una
intervencion Unicamente en un grupo, (b) cuasi experimental, en el cual se trabaja con
un grupo experimental (o mas), un grupo control y se asigna a los participantes a
ambos grupos es de forma no probabilistica y (c) el tipo experimental, en el cual se
cuenta con uno o mas grupos de intervencién, un grupo control y la asignacion de los

participantes en los diferentes grupos se lo hace de manera aleatoria probabilistica.

Puesto que se trabajé con un solo grupo y se aplico el disefio del aplicativo
web para la mejora del proceso de atencion al cliente, se empled el sub-disefio

preexperimental.

El cual, segun (99), la variable independiente cuenta con un solo nivel: grupo
de experimentacion, el cual recibe la intervencion que el investigador aplique. La
variable dependiente debe ser medida con algun instrumento en dos momentos: pre

y post test.

GRUPO GRUPO

EXPERIMENTAL EXPERIMENTAL

SE MIDE LA

PRE TEST «——— VARIABLE 5 posT TEST
DEPENDIENTE

Féormula: 6 = 01 —-X — 02

Figura 7. Sub-disefio preexperimental. Recuperado de “Disefios de investigacion
experimental”, por Ramos. 2021, p. 4. (99)

G: Férmula Pre - Experimental.

Se estudiaron las solicitudes de atencion que realizan los clientes al centro

odontolégico en el proceso de atencion al cliente.

O1: Antes de aplicar el aplicativo web.
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Se realiz6 una medicion precedente a la implementacion de un sistema web
para poder medir los indicadores: nivel de servicio, nivel de eficiencia y satisfaccion

del cliente.
X: Sistema Web

Se estudid las solicitudes de atencién que realizan los clientes al centro
odontolégico en el proceso de atencion al cliente, empezando por la gestion de
reserva de citas médicas, pasando por el tiempo de atencidn de estas y finalizando

con la satisfaccion del cliente.
O2: Post - prueba posterior a la experimentacion

Se realiz6 una medicién posterior a la implementacién del sistema web para la
mejora del proceso de atencion al cliente para medir los indicadores: nivel de servicio,

nivel de eficiencia y satisfaccion del cliente.

En la clinica odontolégica “HARD DENT” se aplicO una preprueba sin
considerar el sistema web propuesto, posteriormente se implementé el mismo para
finalmente realizar una evaluacion tras la implementacion del aplicativo web y ver el

impacto positivo para la clinica.
3.1.4. Alcance de investigacion

El alcance de la investigacién sera explicativo, ya que tiene como objetivo
establecer una relacion de causa y efecto, midiendo cémo la manipulacion de la
variable independiente, el aplicativo web, influye en la variable dependiente, el

proceso de atencion al cliente.

Asi definen (100), quienes mencionan que, los estudios explicativos son
basicos o puros y buscan incrementar el conocimiento de determinados fenémenos y
explicar como se produce el fendmeno, sea natural o social, utilizando una teoria
robusta y consistente. Las investigaciones explicativas son deductivas, se sustentan
en una teoria que pueda explicar el fendmeno estudiado y permita el desarrollo del

pensamiento cientifico en un sustento tedrico consistente.
3.2. Poblacion, muestray unidad de analisis
3.2.1. Poblacidn

La poblacion finita del estudio consideré 84 clientes/pacientes, puesto que son
los que muestran la insatisfaccién en los servicios que presta la clinica odontoldgica

“‘HARD DENT”, siendo la problematica principal identificada para el inicio del estudio.
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Segun (101), la poblacion es el conjunto de personas u objetos de los que se
desea conocer algo en una investigacion. El universo o poblacién puede estar
constituido por personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras

de laboratorio, los accidentes viales, entre otros.
3.2.2. Muestra

La muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que se
llevara a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como férmulas, légica y otros que se veran mas adelante.

La muestra es una parte representativa de la poblacién. (101)

Por tanto, la muestra estuvo compuesta por los 45 clientes/pacientes que
constituyeron la poblacién, por ser una poblacion pequefia y accesible.

Seleccionandolas mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple.

Que, de acuerdo con (102), el muestreo probabilistico aleatorio simple, este
método es el mas sencillo de aplicar, y establece que cada elemento de la poblacién
tiene la probabilidad de ser parte de la muestra seleccionada, sin embargo, su

simpleza provoca una baja utilidad en poblaciones grandes.

Es por ello, que se aplicd la férmula de muestreo aleatorio simple para

poblaciones finitas, segun se ve:

Z% x Npq
e?(N — 1)+ Z?pq

n =

Figura 8. Férmula para un muestreo probabilistico aleatorio simple. Recuperado de
“Determinacion del tamafo de la muestra”, por (103), p. 3.

N Poblacion 84
Z Nivel de confi 90% 1,64
P probabilidad de éxito 0,5
q Probabilidad e fracaso 0,5
e error de estimacion aceptado 0,05
n = 56,48 = 45
0,8799

Figura 9. Determinacién de la muestra de la investigacion. Elaboracion propia.

Por ende, se present0 la lista de los sujetos que componen la muestra de

estudio:
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Tabla 2. Muestra de la investigacion

N.° Apellidos y nombres Servicio realizado
1 Juan Pérez Limpieza dental

2 Maria Gonzalez Extraccion de muela

3 Carlos Lopez Colocacion de corona
4 Ana Martinez Ortodoncia

5 Luis Sanchez Implante dental

6 Laura Fernandez Blanqueamiento dental
7 Jorge Ramirez Caries dental

8 Silvia Torres Limpieza dental

9 Andrés Gutiérrez Extraccion de muela
10 Paula Castro Colocacion de corona
11 Diego Morales Ortodoncia

12 Marta Vazquez Implante dental

13 Raul Rios Blanqueamiento dental
14 Alicia Ortiz Caries dental

15 Felipe Mendoza Limpieza dental

16 Natalia Herrera Extraccién de muela
17 Gabriel Cruz Colocacion de corona
18 Claudia Romero Ortodoncia

19 Miguel Silva Implante dental

20 Carolina Vargas Blanqueamiento dental
21 Eduardo Pefa Caries dental

22 Elena Ruiz Limpieza dental

23 Julian Flores Extraccion de muela
24 Valeria Espinoza Colocacioén de corona
25 Rodrigo Navarro Ortodoncia

26 Patricia Medina Implante dental

27 Adrian Mufioz Blanqueamiento dental
28 Sonia Morales Caries dental

29 Cristian Rivas Limpieza dental

30 Beatriz Naranjo Extraccion de muela
31 Vicente Campos Colocacion de corona
32 Daniela Alvarado Ortodoncia

33 Fernando Cabrera Implante dental

34 Lorena Delgado Blanqueamiento dental
35 Gonzalo Fuentes Caries dental

36 Teresa Paredes Limpieza dental

37 Ignacio Ochoa Extraccion de muela
38 Pilar Benitez Colocacion de corona
39 Tomas Vega Ortodoncia

40 Verénica Castro Implante dental

41 Alvaro Arias Blanqueamiento dental
42 Lourdes Méarquez Caries dental

43 Simén Calderén Limpieza dental

44 Gloria Salazar Extraccion de muela
45 Hugo Dominguez Colocacion de corona
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3.2.3. Unidad de andlisis

Segun (104), define que la unidad andlisis es la entidad que nos interesa
investigar su comportamiento psicolégico, social y/o cultural. Dicha entidad
generalmente es un actor social individual (persona, trabajador, migrante, etc.) o un
actor social grupal: asociado a un tipo de comportamiento colectivo que puede ser a
nivel reducido — familias, grupos y/o comunidades sociales - 0 mas amplias, como

grupos étnicos, naciones, regiones del mundo.

Por tanto, la unidad de analisis estuvo comprendida por sujetos, los cuales

fueron 45 clientes/pacientes.

3.3. Técnicas e instrumentos
3.3.1. Técnicas

A. Observacion

Dentro del estudio se aplicé la técnica de la observacion, con la finalidad de
obtener datos de los registros realizados por la clinica odontolégica “HARD DENT”,

de sus clientes/pacientes.

Para (105), la observacion esta definida como una técnica que mediante la
aplicacién de ciertos recursos permite la organizacién, coherencia y economia de los
esfuerzos realizados durante el desarrollo de una investigacion; de esta forma, esta

técnica tendra una organizacion y una coherencia dependiente al método utilizado

B. Entrevista

Ademas, para el estudio utilizé la técnica de la entrevista al gerente general
de la empresa, con la finalidad de obtener mayores conocimientos respecto al &mbito
de estudio.

Para (106), la entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacion
cualitativa para recabar datos; se define como una conversacion que se propone un

fin determinado distinto al simple hecho de conversar.
3.3.2. Instrumentos

A. Fichaderegistro

El estudio aplicé la ficha de registro como instrumento de la técnica de
observacion, con la finalidad de recabar los datos de la variable dependiente, en el

proceso de pre test y post test, para proceder con el analisis de los datos.
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En (107), se precisa que la ficha de registro son los instrumentos donde se
registra la descripcion detallada de lugares, personas, etc., que forman parte de la
investigacion. En el caso de personas, se deben realizar descripciones casi

fotograficas de los sujetos observados.

B. Guiade entrevista semiestructurada

Asimismo, el estudio aplic6 como otro instrumento la guia de entrevista
semiestructurada, para obtener informacién relevante, que nos dé mayor amplitud de

conocimiento de la poblacién del estudio.

Como mencionan (106), en la entrevista semiestructurada, durante la propia
situacion de entrevista, el entrevistador requiere tomar decisiones que implican alto
grado de sensibilidad hacia el curso de la entrevista y al entrevistado, con una buena

vision de lo que se ha dicho.
3.4. Validez mediante juicio de expertos

De acuerdo a (108), la validez del instrumento nos ofrecié la teérica calidad de
la respuesta que obtenemos de la persona, el nivel de profundizacién de la valoracion
gue se nos ofrece, su facilidad de puesta en accién, la no exigencia de muchos
requisitos técnicos y humanos para su ejecucion, el poder utilizar en ella diferentes
estrategias para recoger la informacién es de gran utilidad para determinar el
conocimiento sobre contenidos y tematicas dificiles, complejas y novedosas 0 poco
estudiadas, y la posibilidad de obtener informacién pormenorizada sobre el tema

sometido a estudio.

La investigacion aplicé la evaluacion de 4 expertos utilizando el coeficiente V
de Aiken, que de acuerdo con (109), es un coeficiente que se computa como la razon
de un dato obtenido sobre la suma maxima de la diferencia de los valores posibles.
Puede ser calculado sobre las valoraciones de un conjunto de jueces con relacion a
un item o como las valoraciones de un juez respecto a un grupo de item. Asimismo,

las valoraciones asignadas pueden ser dicotomicas.

El coeficiente resultante puede tener valores entre 0 y 1. Cuanto mas el valor
se acerque a 1, entonces tendra una mayor validez de contenido. Asi, el valor 1 es el
mayor valor posible e indica un acuerdo perfecto entre los jueces y expertos respecto

a la mayor puntuacién de validez que pueden recibir los items.

Donde:
S S: sumatoria de los valores de Sl
= n: nimero de jueces
n(c—1) : 57

¢ : numero de valores de la Escala



Figura 10. Estadigrafo de validez de V de Aiken. Recuperado de “Cuantificacién de la
validez de contenido por criterio de jueces”, por Escurra. 2023, p. 107. (109).

V de Aiken

0 0,8 1

| | Aceptable [

Figura 11. Baremo para la interpretaciéon de la V de Aiken. Recuperado de
“Metodologia de la investigacion cientifica”, por Supo. 2020, p. 62. (110)

JUEZ
Criterios 01 02 03 S V Aiken | Conclusion

1. CLARIDAD 0 1 1 2 0.67
2. OBJETIVIDAD 1 1 1 3 1.00
3. PERTINENCIA 1 1 1 3 1.00
4. ORGANIZACION 1 1 1 3 1.00
5. SUFICIENCIA 1 1 1 3 1.00 ‘-
6. ADECUACION 1 1 1 3 1.00 valido
7. CONSISTENCIA 1 1 1 3 1.00
8. COHERENCIA 1 1 1 3 1.00
9. METODOLOGIA 1 1 1 3 1.00
10.SIGNIFICATIVIDAD 1 1 0 2 0.67

Promedio 0.93

Figura 12. Resultados de la prueba V de Aiken. Recuperado de “Metodologia de la
investigacion cientifica”, por Supo. 2020, p. 63. (110)

Andlisis: Al obtener un coeficiente V de Aiken de 0.93, se concluye, segun el
baremo de interpretacion, que el instrumento posee una validez aceptable.

3.5. Desarrollo del aplicativo web

El desarrollo del aplicativo web se realiz6 mediante el método cascada, ya que
es mas simple y adaptable en desarrollo de software. En él las etapas se llevan a cabo
una detras de otra de forma lineal, asi solo cuando la primera fase se termina se puede
empezar con la segunda, y asi progresivamente. A continuacion, se detalla el ciclo de
disefio del aplicativo web a través de las tres las fases en que se agrupan las

etapas de este tipo de ciclo de vida.

- Definicion del problema, que incluye tanto la especificacion de requisitos

como el analisis del sistema.
- Desarrollo, que abarca el disefio, implementacion y pruebas del sistema.

- Mantenimiento, es decir, la instalacién y el mantenimiento del sistema.
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DEFINICION DEL PROBLEMA

Especificacian
de reqguisitos

W
v

Pruebas

DESARROLLO

A

Instalacion y
mantenimiento

MANTEMIMIENTO

Figura 13. Ciclo de vida clasico o en cascada. Recuperado de Banco de Recursos
Andalucia. 2017, p. 1 (111)

3.5.1. Definicion del problema
A. Especificacion de requisitos
A.1l. Requerimientos funcionales
Gestion de citas:

- Reservacion en linea: los pacientes podran reservar citas en tiempo real a

través de una interfaz web, seleccionando la fecha y hora disponibles.

- Modificacion y cancelacién de citas: el sistema permitird a los pacientes

modificar o cancelar citas directamente desde su perfil.

- Notificaciones automaticas: el sistema enviara correos electronicos y SMS

para confirmar o recordar citas proximas.
Gestion de pacientes:

- Registro y autenticacién de usuarios: los pacientes podran crear y acceder

a su cuenta mediante un sistema de autenticacion seguro (usuario/contrasefia).

- Historial clinico digital: los profesionales odontol6gicos podran acceder al

historial clinico de cada paciente, incluyendo tratamientos previos y notas.

- Actualizacién del perfil del paciente: los pacientes podran actualizar su

informacién personal, como direcciones, teléfonos y contactos de emergencia.
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Gestion de personal:

- Panel de control administrativo: los odontélogos y personal administrativo
tendran acceso a un panel para gestionar citas, ver horarios y consultar informacién

de los pacientes.

- Asignacion de odontdlogos: el sistema asignard automaticamente un

odontdlogo a cada cita segun su disponibilidad.
Pagos:

- Opciones de pago en linea: integracién con sistemas de pago electrénico

para facilitar el pago anticipado de tratamientos o consultas.
A.2. Requerimientos no funcionales
Seguridad:

- Cumplimiento de normativas: el sistema debe cumplir con las normativas
locales de proteccién de datos personales (Ley N.° 29733 - Ley de Proteccion de

Datos Personales en Pera).

- Cifrado de datos: el trafico de datos debera estar cifrado con SSL para

proteger la informaciéon médica sensible.
Rendimiento:

- Escalabilidad: el sistema debe soportar multiples usuarios simultaneos sin

afectar el rendimiento.

- Alta disponibilidad: debe garantizarse un tiempo de actividad minimo del

99%, con mecanismos de respaldo ante fallos.
Usabilidad:

- Interfaz responsive: el disefio debe adaptarse a dispositivos moviles y

tabletas, optimizando la experiencia de usuario en diferentes tamafnos de pantalla.
A.3. Requerimientos técnicos

- Frontend: desarrollo con HTML5, CSS3 y JavaScript (Frameworks como

React o Angular).
- Backend: servidor basado en tecnologias como Node.js o Django.

- Base de datos: uso de MySQL o PostgreSQL para almacenar datos de

pacientes, citas y tratamientos.
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Tabla 3.
ID
RFO1
RFO02
RFO3

RF04

RFO5

RFO06
RFO7
RF08
RF09
RF10
RF11
RF12

RF13

RF14
RF15

RF16

RF17

RF18

RF19
RF20

Tabla 4.

RNFO1

RNFO02

Requerimientos funcionales y no funcionales

Listado de requerimientos funcionales
Descripcion
El sistema debe permitir iniciar sesidn con usuario y contrasefia
El sistema debe mostrar los medios de contacto con la clinica odontolégica
El sistema debe mostrar informacion del personal de la clinica odontolégica

El sistema debe mostrar informacién sobre la clinica odontolégica y sus
especialidades

El sistema debe permitir visualizar la fecha y hora de las préximas citas de
los clientes

El sistema debe permitir reservar cita médica

El sistema debe permitir consultar recetas

El sistema debe permitir realizar el pago online

El sistema debe tener la funcién de imprimir recetas

El sistema debe permitir establecer horario de atencién

El sistema debe permitir cancelar una cita previa registrada

El sistema debe permitir la gestién de farmacias recomendadas

El sistema debe mostrar informacion sobre cuidados sanitarios de la clinica
odontolégica

El sistema debe contar con un foro de consultas
El sistema debe permitir la administracion de pacientes

El sistema debe permitir exportar en formato PDF la informacion de citas
pendientes del mes

El sistema debe permitir la administracién de citas pendientes

El sistema debe mostrar estadisticas sobre los pacientes a manera de
Dashboard

El sistema debe tener la funcién de recuperar contrasefia

El sistema debe contar con validaciones en campos que ameriten

Listado de requerimientos no funcionales
Descripcién

El sistema debe ser compatible con los navegadores Google Chrome y
Microsoft Edge

El tiempo medio de respuesta del sistema web debe ser menos de 5
segundos
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RNFO3
RNFO04

RNFO05

RNFO06
RNFO7
RNFO08
RNFO09

El sistema estara disponible 99,90% de las veces

En caso de un fallo del sistema, el sistema reanudara operaciones dentro
de los 30 minutos

El sistema web podra encriptar las contrasefias de todos los usuarios al
momento de crearlos o modificarlos

El sistema web debe ser desarrollado en PHP
El sistema web debe tener subtitulos entendibles
El sistema web debe ser compatible con los servicios moviles

El sistema web debe alojarse en un servidor con salida a internet

Historias de usuarios

Tabla 5. Listado de historias de usuarios

ID
HUO1

HUO2

HUO3

HUO04

HUOS5

HUOG6

HUO7

HUO8

HUO09

HU10

HU11

Descripcion

Como paciente, necesito visualizar la fecha y hora de mis préximas citas,
para poder asistir con normalidad a dicha cita

Como paciente, necesito consultar mis recetas de forma digital, para poder
acceder a ellas en todo momento

Como paciente, necesito informacion especifica sobre las especialidades
del establecimiento, para estar bien informado

Como paciente, necesito separar una cita mediante pagos online, para
agilizar el proceso

Como paciente, necesito visualizar el proceso del tratamiento que estoy
llevando, para estar completamente informado

Como paciente, necesito tener acceso a la funcion de imprimir recetas, para
tener el mismo en formato fisico

Como administrador, necesito establecer los horarios de atencion, para
poder separar mi cita correctamente

Como paciente, necesito consultar la disponibilidad del odontélogo, para
poder agendar una cita

Como paciente, necesito poder cancelar una cita con anticipacién, para
dejar libre ese horario para otro paciente

Como paciente, necesito saber qué farmacias tienen en venta los
medicamentos recetados por el odontélogo, para seguir correctamente el
tratamiento

Como administrador, necesito gestionar las farmacias recomendadas para
la compra de medicamentos recetados, para otorgar informacion
actualizada a los pacientes
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HU12 Como paciente, necesito poder consultar los datos personales y
académicos del odontoélogo, para estar mas informado

HU13 Como paciente, necesito estar informado sobre los cuidados sanitarios del
establecimiento, para asegurar mi integridad y salud

HU14 Como paciente, necesito informacién sobre los tratamientos que ofrece el
establecimiento, para estar mas informado

HU15 Como paciente, necesito realizar consultas al odont6logo mediante un foro,
para aclarar mis dudas

HU16 Como odontélogo, necesito administrar la informaciéon de los pacientes,
para corregir o cambiar los datos del paciente

HU17 Como odontélogo, necesito administrar las historias clinicas de los
pacientes, para corregir o agregar datos

HU18 Como odontdlogo, necesito exportar en formato PDF con la informacion de
las citas pendientes del mes, con la finalidad de estar al tanto de mis
préximas citas

HU19 Como odontdlogo, necesito administrar las citas pendientes, con la finalidad
de poder cambiar o corregir datos, fechas u horarios.

HU20 Como odontdélogo, necesito consultar estadisticas sobre los pacientes, con
la finalidad de dar una mejor atencién, asi como ofrecer descuentos a
pacientes frecuentes o que refieran a familiares y amigos

B. Anédlisis

El analisis del sistema web para la mejora del proceso de atencion al cliente
en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo, implica
comprender a fondo los procesos actuales y las necesidades de los usuarios, tanto
internos como externos, para desarrollar un sistema eficiente, debido al desarrollo de
la especificacion de los requisitos, que se encontraba en el procedimiento anterior. A

continuacioén, se detallan los aspectos clave:
B.1. Anadlisis de procesos actuales

- Flujo de atencion al cliente: actualmente, los pacientes programan citas
telefonicamente o en persona. Esto causa retrasos en la asignacién de citas,
duplicidad de tareas o pérdida de registros. Es necesario identificar cuellos de botella

en la gestidn de citas y en la atencion al cliente.
B.2. Analisis de requerimientos del usuario

- Pacientes: los usuarios finales necesitan una plataforma sencilla que les
permita programar, modificar y cancelar citas en linea. También es crucial que puedan

revisar su historial médico y recibir recordatorios de citas de manera automatica.
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- Personal administrativo y odontoldgico: los odontélogos requieren
acceso a un panel de control para visualizar las citas, gestionar la informacién del
paciente y registrar tratamientos. Ademas, el personal administrativo necesita

herramientas para agilizar la facturacion y reportes.
B.3.Andlisis de requerimientos técnicos

- Seguridad: debido a la naturaleza confidencial de los datos médicos, el
sistema debe garantizar el cumplimiento de las normativas de proteccion de datos
personales (como la Ley de Proteccion de Datos). Debe implementar cifrado de datos

y controles de acceso.

- Rendimiento: el sistema debe ser escalable para manejar un nimero
creciente de usuarios y consultas simultaneas, asegurando tiempos de respuesta

rapidos y una interfaz amigable.
B.4. Identificacion de objetivos

- Mejora en la eficiencia: el objetivo principal es optimizar los tiempos de

atencion y facilitar la gestién de citas a través de una plataforma automatizada.

- Aumento de la satisfacciéon del cliente: ofrecer un sistema intuitivo y
accesible desde cualquier dispositivo para que los pacientes gestionen sus citas

facilmente y mejoren la experiencia en la clinica.
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Diagrama BPMN del proceso del consultorio odontoldgico

Atencion al cliente en la clinica odontologica HARD DENT

Indica su

2 condicidn:

g paciente nuevo

v / reagendado

a

Si x\ No

_g ;Tiene cita agendada?

£

S

g Asigna paciente Registra la cita &
L] al odontdlogo indica al paciente el
& en servicio horario de la cita

S

§| Revisa, diagnostica al No Entrega la receta e
= paciente y establece indica los cuidados que

E plan de tratamiento debe seguir el paciente
=
(=]

:Requiere reagendar
cita adicional?

Figura 14. Diagrama BPMN del proceso de atencion al cliente del consultorio odontologico Hard

Dent.
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Diagrama de Gantt de actividades
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| Proyecto HARD DENT 122 dias
Planificacién y Preparacién 6 dias
Elaborar Historias de Usuarios 1dia

Reunién de refinamiento con los StakeHolder 1 dia

Elaboracién de prototipos 4 dias
Implementacién 95 dias
El sistema permitird al administrador 1sem

establecer los horarios de atencién
El sistema permitird separar citas mediante 1sem

pagos online

El sistema permitira al paciente cancelar una ci'1 sem
El sistema permitird consultar la disponibilidad 1 sem
del odontélogo para agendar una cita

El sistema permitird administrar las citas 1sem
pendientes

El sistema permitira visualizar la fechay hora 1 sem
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El sistema permitird al administrador generar 1 sem
un PDF con la informacién de las citas

El sistema permitira al paciente realizar 1sem
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El sistemas permitira consultar los datos 1sem
personales y académicos del odontélogo
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Figura 15. Diagrama de Gantt de actividades
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3.5.2. Desarrollo
A. Disefno

El disefio del aplicativo web para mejorar el proceso de atencion al cliente en
una clinica odontolégica abarca la planificacion tanto de la arquitectura del sistema
como de la experiencia del usuario (UX/UI). A continuacién, se detallan los aspectos

principales:
A.1l. Arquitectura del sistema

- Disefio de la base de datos: se cre6 una base de datos relacional para
gestionar de forma eficiente la informacion del paciente, las citas, los historiales
médicos y las facturaciones. Las tablas principales incluyeron: pacientes,
odontélogos, citas, tratamientos, facturacion y usuarios del sistema con distintos

niveles de permisos.

- Arquitectura cliente-servidor: se utilizara una arquitectura basada en web
con tecnologia de backend como PHP, Node.js o Python y bases de datos como
MySQL. El frontend sera responsive, accesible desde cualquier dispositivo, utilizando

HTML5, CSS3y frameworks como React o Angular.
A.2. Interfaz de Usuario (UI/UX)

- Disefio responsivo: el sistema debe ser compatible con dispositivos
moviles y de escritorio, con interfaces intuitivas y accesibles. Los pacientes podran
programar y gestionar citas facilmente desde su smartphone, mientras que el personal

administrativo tendra acceso a paneles mas detallados.

- Navegacion intuitiva: la interfaz debe contar con menuds claros y
funcionalidades visibles, como la opcion de agendar o modificar citas, consultar

historiales clinicos, y generar informes.
A.3. Seguridad y Roles

- Roles y permisos: se implementaran diferentes niveles de acceso segun
los roles (administrativo, odontélogo y paciente). Los odontdlogos podran gestionar
las historias clinicas, mientras que los pacientes solo accederdn a sus propios

registros y citas.

- Seguridad de datos: el disefio incluird autenticacion segura y encriptacion
de datos para proteger la informacion sensible, cumpliendo con normativas de

proteccion de datos personales.
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A.4. Prototipos y pruebas de usabilidad

- Wireframes y Mockups: se desarrollaran prototipos visuales (wireframes)
para probar la disposicion de elementos en la interfaz antes de la codificacion final.
Estos mockups permitiran realizar pruebas de usabilidad para garantizar una

experiencia de usuario fluida y eficiente

Arquitectura del aplicativo

El aplicativo web se basé en una arquitectura SOAP REST para la comunicacién entre

los usuarios.

‘ ~ Recolectar data
‘ Mostrar resultados

Que es loqueel
usuarlo visualizara

e interactuara Contenido de la logica de
(html, Javascript, la pagina web
Css) (PHP, JAVASCRIPT)

/|

Archivos del

e

bdsmlling

B-
U

sistema Base de datos
(html,css,imagenes) mysal

Figura 16. Arquitectura de la Solucion.

Para la construccion del software primero se procedié con la creacién de la
base de datos, para ello se utilizd6 Xampp y el sistema gestor integrado en dicho
software, MySQL, donde se generaron las tablas y las relaciones correspondientes
segun el disefio a implementar. Seguidamente, se hizo la prueba de conexién a la
base de datos, para lo cual, se utilizé el software libre Visual Studio Code es un editor
de cddigo fuente ligero, para la conexién de archivos a la base de datos, se requirio
de la libreria datatables para construir los métodos de peticion HTTP (GET, POST,
PUT) los cuales seran usados en la parte Backend, para el Frontend se requirié usar
HTML, CSS con ayuda de las librerias Bootstrap, Fontawesome, sweetalert2 y
DateRangePicker. Para la parte Backend se hizo uso de las librerias JQuery para
armar las peticiones de HTTP y asi formar los datos de envio y recepcién de manera

ordenada, convirtiendo en el tipo de dato correcto para su uso dentro del software.
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Versiones

XAMPP -V 7.4.27
MySQL -V 8.1.25
PHP -7.4.27
HTML -4
CSS-3

O O O O O O

Librerias

Datatables: 1.10.23
Bootstrap: 4.5.3
Jquery: 3.5.1
Fontawesome: 5.15.1
sweetalert2 v10.13.0
DateRangePicker 3.1

69


https://sourceforge.net/projects/xampp/files/XAMPP%20Windows/7.4.27/

horario” int{50) NOT NULL

“horalnicio” ime

“horaFin” time

“estado” int

Disefio de la base de datos

PK | lid_dia” int{50) NOT NULL

“nom_dia’ varchar(45)

“fecha’ datefime

‘id dia” int{50) NOT NULL

Jid_horario” int(50) NOT NULL

‘id_odonto” int{50) NOT NULL

PK | "id_especialidad” int{50) NOT NULL
‘nom_especialidad” varchar(120)
“descripcion” varchar(900)

PK | ‘id procedimiento’ int{50) NOT NULL

“mom_procedimiento” varcharn(45)

“fig_pieza_dental’ int

Tid " int{50) NOT NULL

‘nom_odonto” varchar(45)

Tid_cliente” int{50) NOT NULL

PK | Jid reserva” int{50) NOT NULL

“apellido_p" varchar(45)

“apellido_m" varchar(45)

Jid dia” int{50) NOT NULL

‘id_horario” int(50) NOT NULL

Tid_cliente” int{50) NOT NULL

PK | Jid usuario” inf{50) NOT NULL

5id_cliente” int{50) NOT NULL

“mom_usuario’ varchar (150)

“conirasenia’ varchar (150)

lid_cliente” int{50) NOT NULL

lid_triaje” int NOT NULL

“mom_cliente” varchar(45)
“apellido_p" varchar(45)
“apellido_m’ varchar(45)
‘genero’ varchar(45)

“telefono’ int

“comeo’ varchar{45)

triaje’ int(50) NOT NULL

“moflivo_consulta’ varchar(30)
“sintomas” varchar(150)
“sistolica” decimal(10,2)
“diastolica” decimal(10,2)

“frec_respiratoria” decimal(10,2)

PK

“id_tratamiento” int{50) NOT NULL

“id_procedimiento’ int{50) NOT NULL

“nom_fratamiento” varchar(100)

“estado” int

Figura 17. Disefio de la Base de Datos

1d_odonto” int{50) NOT NULL

7id_tratamiento” int(50) NOT NULL

“estado’ VARCHAR(45)

‘id_receta” int(50) NOT NULL

Jd_reserva int(50) NOT NULL

‘id receta’ int{50) NOT NULL

‘id medicamento” int(50) NOT NULL

‘receta’ VARCHAR(800)

“estado” int
“descripcion’ varchar(2800)
“observaciones” varchar(800)

“fecha_reqgisiro’ dateime DEFAULT NULL ON UPDA]

“fig_sesion” int

id  int(50) NOT NULL

PK

‘id farmacia” int{50) NOT NULL

“mom_farmacia® VARCHAR(50)

“direccion’ VARCHAR(100)

“estado’” int

“tempuratura” decimal(10,2)
“frec_cardiaco™ decimal(10,2)
“peso’ decimai(10,2)

“talla’ decimal(10,2)

“fecha_registro” datetime

PK | id medicamento’ int{50) NOT NULL
|

“mom_medicamento’ VARCHAR(50)
|

70



Disefio de mockups de las interfases

Pégina et
QA0 X} oo — 4
= emoi@stionebcom R F45 band washs O v o M g
N /| )
Logo Tneia l Noastros ’ Especiasdades | Gitas en Linea |cm.uuu. | contacto

RN

CONTACTANOS

‘ AHE R pEARE
@ A48 BEAR BESHE

Realiza una consulta mediante nuestro sitio web I

Figura 18. Mockup interface contacto.
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I
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Figura 19. Mockup Interface Espacio Admin.
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Figura 20. Mockup interface especialistas.
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Fégin web.
Q0 X () (oo /e -
X emoi@siiowsncom R FHE HERA HaEE O v o 0

N /]

Logs i | Mosowos | Expacicasss | cnaseniines | conmuner | conacto

L N

Informacion sobre sus citas pendientes ENVIAR CORREOC
L L | Ingrese su nomae completo
L Ingrese su correo electrénico
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+ 01/04/2022 2:00 pm - Odontologla general
Manscje

Foro

Figura 21. Mockup interface consultar.
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Figura 22. Mockup interface espacio cliente.
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Figura 23. Mockup Interface informacion especializacion.
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Figura 24. Mockup interface citas en linea.

QD X e

) ED

W emoi@sitioweboom Ry 444 8888 wusus

O v o M

v | noreros | copcinsaces | cunenunea | commar | comacte

TRATAMIENTOS

[e——eAn T

[ ————

Figura 25. Mockup interface tratamientos.
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Figura 26. Mockup interface gestion de horarios.
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Paging web.
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Figura 27. Mockup interface consultar farmacias.
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Figura 28. Mockup interface gestionar farmacias.
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Figura 29. Mockup interface informacion del personal.
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Péging web
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Figura 30. Mockup interface nosotros.
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Figura 31. Mockup interface informacion especialidades.
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Pégina web:
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Figura 32. Mockup interface informacion pacientes.
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Figura 33. Mockup interface gestién de historial clinico.
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Figura 34. Mockup interface consultar citas pendientes.
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Figura 35. Mockup Interface Consultar Estadisticos.
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Figura 36. Mockup interface inicio de sesién
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Figura 37. Mockup interface inicio.
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Figura 38. Mockup interface reservar cita.

Disefio de las interfaces

Figura 39. Interfase inicio de sesion.
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) = Sistema de reserva

8 Registro De Dias de Trabajo

B Administracion de Trabajo

B Administracion de recetas 1 0

8 Registro de pacientes Configuracion cita Total de Reservas
£= Registra de Historias Clinicas

Mis informacién @ Mas Informacién @

Figura 40. Interfase pantalla principal ADMIN.

& Mi Cuenta

B Cerrar Sesidn

& Resenvar Cita

Nombre
BB Registro De Dias de Trabajo
fernando
Administracion de Trabajo
Administracion de recetas Apellido
i Registro de paciente bullon
Registro de Historias Clinicas
Usuario
bullon
Contraseia

Deje este campo en blanco si no desea cambiar i contrasefia,
Avatar

Escoge Archivo

Figura 41. Interfase mi cuenta.
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B Reservar Gita
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Registro de pacientes

I8 Registro de Historias Clinicas

Configuracion Citas

Show 1o ¢ entries

o " Nombre

1 Primera Cita

Showing 1to 1 of 1 entries

Precio

Sede

El tambo

Duracion de reserva

2

Search:
Estado Accién

Accién ~

Figura 42. Interfase configuracion citas.

Registro De Dias de Trabajo

Administracion de Trabajo

Administracion de recetas

Registro de pacientes

Registro de Historias Clinicas

Figura 43. Interfase reservar cita.

Reservar
n
Sun Mon

21

28

April 2024

2 3

® 102 Primera Cit:

9 10
16 17
23 24
30

month

week  day

20

27

Nueva Reserva

Ver Horarios De Ofondologo
Seleccionar Sala
Porfavor seleccione

Seleccionar Odontologo

Porfavor seleccione

Reserva a Nombre de:

Desde:

dd/mm/aaaa --:--

Observaciones:

Guardar

4

Resetear
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Registro De Dias de Trabajo
Administracion de Trabajo

Ad acion de recetas

Registro de pacientes

BOWOW W OW oD

Registro de Historias Clinicas

Figura 44. Interfase registro de dias de trabajo.

B Reservar Cita
E= Registro De Dias de Trabajo

8 Administracion de Trabajo

Administracion de recetas
B Registro de pacientes

BB Registro de Historias Clinicas

Registro Personalizado de dias de Trabajo del Odontologo

Show 10 % entries

T

1D Nombre
1 Fernando
2 Fernando
3 Fernando

Showing 1 to 3 of 3 entries

Apellido
Bullon Arango
Bullon Arango

Bullon Arango

Search:
Dia de Trabajo Estado Accién
Martes Activa Accién >
Miercoles Accién =
Lunes [ Activa | Accién ™

Previc

-

Crear Nuevo Dia de Trabajo

Seleccionar Odontologo

Seleccionar Dia de Trabajo

ardar Cancelar

Figura 45. Interfase nuevo registro de dias de trabajo.
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Wi WO

Gestion de Odontologos

Show 1 ¢ entries

Administracion de Trabsjo

Administracion de recetas

D | Nombre

Registro de pacientes
1 Fernando

Registra de Historias Clinicas

Showing 1to 1 of 1 entries

Apellido

Bullon Arango

Hora de Trabajo de inicio

08:00:00

Figura 46. Interfase administracion de trabajo.

Hora de Trabajo de fin

21:00:00

Estado

Search:

Accién

Accitn ~

Reservar Cita

Actualizar Odontologo

Registro De Dias de Trabajo

Administracion de Trabajo Nombre de Odontologo
Administracion de recetas Femando
Registro de pacientes

- C Apellido de Odontologo

Registro de Historias Clinicas
Bullon Arango

Tiempo de Inicio

08:00

Tiempo de Fin

21:00

Estado

Activa

Cr=s

Figura 47. Interfase actualizar datos de trabajador.
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L=mner Gestion de recetas

Registro De Dias de Trabajo

Administracion de Trabajo ’
Show 10 = entries

Registro de pacientes ] Odontologo Paciente

Registro de Historias Clinicas 1 Fernando Bullon Arange fabricio solis serazo

2 Femando Bullon Arango Maria Laura PatiAso

3 Femando Bullon Arango Fernando ucci

4 Fernando Bullon Arango Fabricio Solis

Showing 110 4 of 4 entries

DNI

75849625

70243565

71740439

70359468

Direccion
av.la marina 594

Av. Las flores 592

jr. los olivos 777

jr. puno 777

Fec. Emision

2022-05-30

2022-06-03

2022-06-03

2022-06-03

Search:
Detalle Accién
dassaddsa Accién =
-Paracetamol 500g / Accion ~
2veces al dia
pastillas + jarabe Accién ™
pastillas cada 2 horas Accion ™

Figura 48. Interfase administracion de recetas.

& Reservarcita Creacion de receta
BB Registro De Dias de Trabajo Ingresa el nombre del paciente
= acion de Trabajo omple
-
Ingresa el dni del paciente
B registro de

BB Registro de Historias Clinicas
Ingresa la direccion del paciente

Ingrese el detalle de Ia receta

Figura 49. Interfase registrar receta médica.
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Fernando Bullon =

e S Gestion de Pacientes
BB Registro De Diss de Trabajo

cion de Trabajo

Show 10 % entries
cion de recetas

Nombre

BB Registro de Historias Clinicas Fabricio

Pepito

Showing 1to 2 of 2 entries

Figura 50. Interfase gestion de pacientes.

& Reservar Cita Registro de paciente
B8 Registro De Dias de Trabajo Ingresa el nombre del paciente
BB Administracion de Trabajo

Administracion de recetas
Ingresa el apellido del paciente

Registro de Historias Clinicas

Ingresa el DNI del paciente
Ingresa el correo del paciente
Ingresa el celular del paciente

Ingresa el domicilio del paciente

Apellido

Solis Serazo

Rojas Zarate

DNI
74659311

75849621

Correo
fsolis@csticorp.biz

ydiaz@csticorp.biz

Celular
987603412

987456123

Search:
Domicilio Accién
av. la marina 594 Accién =
av. la marina 534 Accibn =

Figura 51. Interfase registrar nuevo paciente.
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(s Actualizar Paciente

BB registro De Diss de Trabajo

= Admi Nombre

cion de Trabajo

| n de recetas Fabricio

Apellido

8 Registro de Historias Clinicas

Solis Serazo
DNI
74659311
Correo
fsolis@csticorp biz
Celular

987603412

Domi

av. la marina 594

Cancelar

Figura 52. Interfase actualizar datos de paciente.

=) s Gestion de Historias Clinicas
BB Registro De Dias de Trabajo
B administ de Tra
e sl Show 10 # entries
Administracion de recetas
1 .
BB Registro de pacientes Nombre Apellido DNI
= Oscar Martin Ochoa Suarez 74659311
sasaddsa adsdsadas 74659310

Showing 110 2 of 2 entries

Figura 53. Interfase gestion de historias clinicas.

Motive
hola

Dolor en la muela derecha inferior
y dolor de garganta

Detalle
ejemplo

El paciente tenia
obstruccion en la parte
lateral interna derecha,
siendo motivo para que
la muela del juicic no
pueda salir de forma
correcta provocando
doler y por ende
relacionado a las
admigalas causaba el
dolor.

Accién *

Accién ¥
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Clinica Hard Dent = Sistemade reserva Fernando Bullon +

Actualizar Historia Clinica

an
= Reservar Cita

EE Registro De Dias de Trabajo Nombre
£2 Administracion de Trabajo Oscar Martin
Administracion de recetas .
Apellido

Registro de pacientes

e Ochoa Suarez
= Registro de Historias Clinicas

DNI

74659311

Edad

32

Sexo

M

Fecha de Nacimiento

11/04/2000

Motivo

hola

Detalle

ejemplo

[ETEIGETE  Cancelar

Figura 54. Interfase actualizar historia clinica.

Clinica Hard Dent = Sistemade reserva Fernando Bullon ~

& ReservarCita Creacion de Historia Clinica

= Registro De Dias de Trabajo Ingresa el nombre del paciente

Administracion de Trabajo Ingrese nombre completo

£2 Administracion de recetas
- Ingresa el apellido del paciente
&= Registro de pacientes

EB Registro de Historias Clinicas Ingrese apellido completo

Ingresa el dni del paciente

Ingrese dni

Ingresa edad del paciente

Ingrese edad

Ingrese el sexo del paciente

Ingrese sexo del paciente

Ingrese la fecha de nacimiento del paciente

dd/mm/aaaa

Ingrese el motivo de la historia

Ingrese motivo

Figura 55. Interfase registrar nueva historia clinica.

B. Implementacion

La fase de Implementacién en el desarrollo del aplicativo web para mejorar el
proceso de atencion al cliente en una clinica odontoldgica abarca los siguientes puntos

clave:
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B.1. Codificacion del sistema

El codigo base del sistema debe estar bien estructurado y organizado. Para
este tipo de aplicaciones, se utilizan frameworks como Laravel (PHP), Django (Python)
o Node.js (JavaScript), dependiendo de los requerimientos especificos. En esta etapa,
se desarrollan las funcionalidades principales del sistema: gestion de citas,

administracion de historias clinicas, y seguimiento de los pacientes.
B.2. Integraciéon de la base de datos

Se disefia y configura una base de datos relacional (como MySQL o
PostgreSQL) para almacenar la informacion médica, las citas, y los datos de los
pacientes de forma segura. Ademas, se deben implementar mecanismos de respaldo

y recuperacion de datos.
B.3. Despliegue del sistema

Se lleva a cabo, la instalacion del sistema en un servidor web, asegurandose
de que esté accesible en una direccion de dominio y que los usuarios puedan
interactuar con la aplicacion a través de un navegador. El uso de servidores en la nube

(como AWS o Azure) facilita la escalabilidad y el acceso remoto.
B.4. Pruebas del sistema

Esta fase incluye pruebas unitarias y de integracion para garantizar que todos
los componentes del sistema funcionen correctamente. Se revisa el desempefio y la

seguridad del aplicativo.
B.5. Capacitacion del personal

Finalmente, se capacita al personal de la clinica en el uso del sistema,
cubriendo desde la gestién de citas hasta la interaccion con los modulos de historia

clinica.

Capturas del codigo empleado

Figura 56. Captura Initialize.php
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Login DBConnection {
$settings;
__construct(
$_settings;
-»settings = $_settings;

::_ construct();
ini_set( displ error’, 1);

__destruct(
::_ destruct();

index(){
echo "<h1>Access

login(
extract($_POST);

$qry = ->conn->query( " username = $username’ = mds( ' $password
if($qry->num_rows > @
ch($qry->fetch_array() as $k => $v){
if(lis_numeric($k) && $k != 'password
->settings->set_userdata($k,$v);

->settings->set_userdata(’login_type’,1);
return json_encode(array(’status’=>"su )

else.

turn json_encode(array(’status’=>"incorrect’,'last_gry 1 username = '$username $password’) "));

logout
->settings->sess des()
redirect('admin/login.php');

¥
$action = lisset(§ _GET['f']) ? "none’ : strtolower($ GET[
$auth = Login();
switch ($action) {
case 'login':
echo $auth->login();

if($_settings->chk_flashdat
alert_toast(" echo $_settings->flashdata( success’

endif;
class="card card-outli card-primary”
tit Gestion de Odontologos
ard-tools”
odontologo” class="btn btn-flat btn-primary" : Crear Nuevo

class="table table-bordered table-stripi

Nombre

Apellido

Hora de Trabajo de inicio
Hora de Trabajo de fin
Estado

Accién

= $conn->query(”
($row = $qry->fetch_assoc

class="text-center” echo $i++;
echo $row[ "nombre’]
echo $row[ "apellido’]
echo $row[ "horaatencioni




$(document) . ready (

isset($_GET[
sset($_GET["

o

Fecha Fin
value=

$conn->query(”
ihile($row= $agry->fetc

value-" echo $rid id g - echo $

Filtro.
cla Imprimir
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class="text-center">#
Fecha

Sala

Descripcion

Reservado por:
Observaciones

$1=1;

Suhere =
$rname = "3
if(srid > @){

Suhere = " and a.id = "{$rid}'";
¥
$qry = $conn->query(" s.*,a.roon_nane,
hile($row = $qry->fetch assoc()):

if($rid > 8){

$rname = $row[ ' room_name

a. i " schedu

echo $i++;

class="n-8"
Inicio: echo date("M d, ¥ h:i A”,strtotime($row,
Fin: echo date("M d, ¥ h:i A”,strtotime($row[ ‘dat

echo $rou[ * room |
echo $row[ " des:

echo ucuords ($row]
echo $row[ " schedu

port, Index.php

./fconfig.php');

" nombre” H

$qry = $conn->query(”

class="container-fluid p-2~
class="ta i i i table-stripped”

Nombre de Odontologo

Apellido de Odontologo

Horario de Atencion de Entrada
Horario de Atencion de Salida

= $qry->fetch_assoc()

echo $row[ ' nombre
echo $row[’ 1
echo

echo

#uni_modal .modal-content>».modal-footer{
display:no

F

#uni_modal .modal-body{
padding:@

Figura 60. Captura ListaOdontologos.php




e(

(isset($_GET & $_GET
$qry = $conn->query
$qry->num_rows > ©
$qry->fetch_assoc() as $k => $v
$skety;

#uni_modal

display:

ni_mod.
padding:

echo $_GET|[

mbly Hall/Room:
s required

($row = $hall _qry->fetch assoc

value= echo $row| echo isset($assembly hall id) && $assemb 1 i : : echo $row[

Reserved By

id: b echo isset($reserved by) ? $reserved by : required

DateTime Start:

name: " echo isset($datetime start) ? date( ,strtotime($datetime start

DateTime End:

name= echo isset($datetime_end) ? date( ,strtotime($datetime_end)) :

Remarks :

echo isset($schedule remarks) ? $schedule_remarks

Update
data-dismiss Close

Of
). submi t( (e){
e.preventdefault()
start_loader()
$( 5 )-remove()
$.ajax({
url:_base_url

method: 3

data: $(this).serialize(),
dataType:
error:err=>{
console. log(err)
end_loader()
alert toast(

success: (resp){
if(resp.status == 'success'){
location.reload()
}else if(resp.status == "failed' && !lresp.err msg){
el = $('<div class="err-msg alert alert-danger mb-1">")
el.text(resp.err_msg)
$( #edit_sched').prepend(el)
el.show("slow")
ef
console.log(resp)
alert_toast{"An error occured”,”error™);

]

end loader();

)
b}
%$("#uni modal').on( hidden.bs.modal", Of
if($( }.find( ' form#edit_sched").length > @)
uni_modal("Schedule Details","schedules/view details.php?id= echo $ GET['id"]
bl
)]

EditSchedule.php




($_settings->chk_flashdata

alert_toast( echo $_settings->flashdata

All{
gselectall(

top:e

class
class= ader”

Reservar una cita

Regresar a inicio

class
class: 7
Nueva Reserva

id href Ver Horarios De Ofondologo

action
type="hidden" name="id" value
class=" .

for=" class=" T 3l seleccionar Motivo

name. id class
value:

$hall gry = $conn->query(’

($row = shall_gry->fetch_assoc()):

value- echo $row[ : echo $row[

"»Seleccionar odontologo
class: m €

value=""

$hall gry = $conn->query(" .
($row = $hall_gry->fetch_assoc()):

value= echo $row[ idodont 1 echo $row[ 'r

Nombres y Apellidos:

name="r y* id=" y" required

$hall_gry = $conn->query( =
e($row = $hall_gry->fetch_assoc()):

type= for g 1d* value= echo $row|

=
class="form-group”
for="dni_by" class="control-label">DNI:
type="text" class="form-control” name="dni_by" id="dni_by" required

class="form-group"
for="correo_by" class="control-label">Correo electronico:
type="text" class="form-control” name="correo_by" id="correo_by" required

class="form-group”
for="celular_by" class="control-label">N° Celular:
type="text" class="form-control” name="celular by" id="celular by" required

class="form-group"
for="datetime_start

class="control-label">Fecha y hora de la reserva:
type="datetime-local” class="form-control” name="dateti tart” id="datetime_start™

type="hidden" class="form-control” name="COD_OPERACION" id="COD_OPERACION"
type="hidden" class="form-control” name="datetime_end" id="datetime_end"

class="form-group”
for="schedule_remarks” class="control-label">0bservaciones:
rows="3" class="form-control” name="schedule_remarks" id="schedule remarks"

class="form-group d-flex w-10@ justify-content-end”
btn btn-flat btn-primary btn-sm mr-2" id=" ">Reservar




class="btn btn-flat btn-light btn-sm" type=

$sched gry = $conn->query(

$sched_data = array();

while($row=$sched_gry->fetch_assoc()):
$sched_data[ |=$row;

endwhile;

$sched = json_encode($sched_data);

s.%,a.room_name “schedule list™ s assembly hall a on a.id = s.assembly hall id ");

scheds = $.parseJSON(" echo $sched >');
$( (O

$("#pagoxddd") .click (e){

e.preventDefault()
console. log("bbbb");

start_loader()
$('#add_sched .err-msg').remove()

a=$("#datetime start").val();

b=a.substr(-20,11);

c=$("#add").val();
d=moment (a).add(c, "hours").format( HH:mm');
f=b+d;

textax = "7
possible = "ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZabcdefghijklmnopgrstuvixyz0123456789";

for( i-0; i < 5; i+ ) text2x += possible.charAt(Math.floor(Math.random() * possible.length));

("#COD_OPERACION").val(text2x);

$("ttdatetime_end”).val(f);

$. ajax(
url:_base url +'classes/Master.php?f=save_schedule',
method: "POST",
data: $( ).serialize(),
dataType: "json”,
error:err=>{
console.log(err)
end_loader()
alert_toast("An error occured”,"error”);
b
success: (resp){
alert(resp.status);




$("#add_sched").submit

e.preventDefault()
console. log("aaaa");
start _loader()
(*#add_sched .err-msg').remove()

a=$("#datetime_start™).val();
b=a.substr(-20,11);

c=$("#add").val();
d=moment (a).add(c, 'hours').format('HH:mm");
f=b+d;

text2x = "";
possible = "ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZabcdefghijklmnopqrstuvwxyze123456789";

for( i=0; i < 5; i++ ) text2x += possible.charAt(Math.floor(Math.random() * possible.length));

("#COD_OPERACTON").val (text2x);
("#datetime_end").val(f);

$.ajax(
url: base url +'classes/Master.php?f=save schedule’,
method: "POST",
data: $( ).serialize(),
dataType:"json”,
error:err=>{

error:err=>{

console.log(err)

end_loader()

alert_toast("An error occured”,”error”);
b

success: (resp){

alert(resp.sql);
if(resp.status == 'success'){

e if(resp.status == 'failed’ && !l!resp.err_msg){
el = $('<div class="err-msg alert alert-danger mb-1">
el.text(resp.err_msg

$( '#add_sched").prepend(el
el.show("slow'

console.log(resp
alert_toast("An error occured”,"error");

end loader();

.select2").select2({placeholder:"Porfavor seleccione"}
Calendar = FullCalendar.Calendar;

date Date

d date.getDate(),

m date.getMonth(),

y date.getFullyear

calendarEl = document.getElementById( calendar');
calendar = calendar(calendarel, {

headerToolbar:
1L+




themeSystem: ‘ap'J
events: (event, successCallback){
days = moment(event.end).diff(moment(event.start), 'days”
events =
Object.keys(scheds).map(k=>{
events. push(
title : scheds[k].room name,
start : moment(scheds[k].datetime_start).format( M-DD HH:mm"),
end ].datetime end).format("y MM-DD HH:mm™),
backgroundcColor:
borderColor 3 r(--prim
: scheds[k].i
}
console.log(events
successCallback(events

I
eventClick: (info){
i)
editable
selectable:
s

calendar.render

$ (" rario”).cli
e.preventDefault()

uni_modal(“"Lista de Horario

Ds

Figura 62. Captura Schedule, Index.php
C. Pruebas
La fase de pruebas es crucial para asegurar la calidad del aplicativo web antes

de su implementacion definitiva en la clinica odontolégica. Se deben realizar

diferentes tipos de pruebas que abarquen cada componente del sistema:
C.1. Pruebas unitarias:

Consisten en verificar que cada médulo o componente individual (como el
moédulo de gestion de citas, el acceso a historias clinicas o el sistema de
notificaciones) funcione de manera adecuada. Se busca identificar errores en partes

especificas del codigo antes de integrarlas.
C.2. Pruebas de integracion:

Una vez que los médulos individuales han sido verificados, se integran para
comprobar que trabajen en conjunto correctamente. Por ejemplo, el mddulo de gestiéon
de citas debe estar correctamente vinculado con el de historias clinicas para que el

odontologo acceda facilmente a la informacién del paciente durante la consulta.
C.3. Pruebas funcionales:

Estas pruebas se enfocan en validar que el sistema cumple con los requisitos

del cliente. Verifican que las funcionalidades clave, como la reserva de citas y el
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seguimiento de los pacientes, operen segun lo esperado desde la perspectiva del

usuario.
C.4. Pruebas de rendimiento:

Se evalla la velocidad de respuesta del sistema y su comportamiento bajo
carga (por ejemplo, con multiples usuarios accediendo simultaneamente). Esto
asegura que la aplicacion pueda manejar un volumen adecuado de pacientes sin

retrasos significativos.
C.5. Pruebas de seguridad:

En una clinica odontoldgica, la proteccion de los datos médicos es vital. Estas
pruebas garantizan que la informacién de los pacientes esté bien protegida contra

ataques de seguridad, como inyecciones SQL 0 accesos no autorizados.
C.6. Pruebas de usabilidad:

Se evalula la experiencia del usuario (UX) para asegurar que la aplicacion sea
intuitiva y facil de usar por parte del personal de la clinica y los pacientes. Esto incluye

navegacion fluida, accesibilidad y claridad en la presentacién de la informacion.
3.5.3. Mantenimiento

La fase de instalacion y mantenimiento es clave para garantizar el
funcionamiento adecuado y continuo del aplicativo web en la clinica odontolégica.

Esta etapa se desglosa en los siguientes pasos:
A. Instalacién

- Configuracion del servidor: se selecciona un servidor adecuado para
alojar el sistema, ya sea en la nube o en servidores locales. Se asegura que cumpla

con los requisitos técnicos de rendimiento y seguridad.

- Instalaciéon del software: se implementa el cédigo del aplicativo en el
servidor, configurando la base de datos y asegurando que todas las funcionalidades
estén activas (como el registro de citas, gestion de historias clinicas y comunicacion

con pacientes).

- Pruebas de entorno: se verifica que la aplicacion funcione correctamente
en el entorno de produccién, validando aspectos como tiempos de respuesta y la

correcta integracion de los modulos (citas, pacientes, odontélogos).
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- Capacitacion del personal: se entrena al personal de la clinica
(recepcionistas, odontdlogos) en el uso adecuado del sistema, cubriendo desde la

gestion de citas hasta el manejo de datos sensibles de los pacientes.
B. Mantenimiento

- Correccion de errores (mantenimiento correctivo): Durante el uso, pueden
surgir fallos o errores que deberan ser resueltos rapidamente para evitar

interrupciones en el servicio.

- Actualizaciones de seguridad y sistema (mantenimiento preventivo): Se
deben realizar revisiones periddicas para aplicar parches de seguridad y

actualizaciones de software, con el fin de evitar vulnerabilidades.

- Soporte técnico: Se brinda soporte técnico continuo para resolver

problemas relacionados con el sistema o el hardware, asegurando la operatividad.

- Mantenimiento evolutivo: A medida que la clinica crezca o las necesidades
cambien, se pueden agregar nuevas funcionalidades, como integraciones con
sistemas externos (por ejemplo, portales de pagos) o mejoras en la experiencia del

usuario.

Este proceso garantiza que la aplicacion web funcione de manera eficiente y

se mantenga segura y actualizada en el tiempo.
3.6. Gestion de implementacion del disefio del aplicativo web

Para la gestion del desarrollo del aplicativo web, se utilizé la metodologia
Scrum la cual plantea las siguientes fases: sprint, planificacion de sprint, sprint review,

daily scrum y retrospectiva.
3.6.1. Sprint

En esta fase inicial, se definiran los requisitos basicos del sistema y se

establecera el equipo de trabajo SCRUM, que incluira los siguientes roles:

- Product Owner (PO): representante de la clinica odontol6gica, responsable

de priorizar los requisitos del producto.

- Scrum Master (SM): lider encargado de facilitar el equipo y asegurar que se
sigan las practicas de SCRUM.

- Equipo de Desarrollo: grupo multidisciplinario responsable de la

implementacién técnica del aplicativo web.
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Actividades:

- Elaboracion del diagrama BPMN del proceso de atencion al cliente del

consultorio odontolégico.

- Recoleccion de requisitos mediante reuniones con las partes interesadas

(personal administrativo, dentistas, y pacientes).

- Creacion del Product Backlog, que incluira las caracteristicas clave del
sistema, como la gestibn de citas, la interfaz de usuario para pacientes, y el

seguimiento de tratamientos.

- Planificacion del presupuesto y los recursos necesarios para el desarrollo
del proyecto.

Relacion con el método Cascada:

- El aporte de la fase Sprint es acorde a la etapa de especificacion de
requisitos del método cascada, y el levantamiento de requerimientos funcionales y no
funcionales, en esta fase se obtiene la mayor informacion para que se pueda generar
un Product Backlog donde se organizan las historias de usuario y tareas, al iniciar el
método cascada se debe recopilar la informacién y asimismo seleccionar lo que se

crea primordial.
3.6.2. Planificacion de Sprint

En esta etapa, el equipo define qué funcionalidades se desarrollaran durante
el primer Sprint. Un Sprint es un ciclo de trabajo de duracién fija, generalmente de 2 a

4 semanas.
Actividades:

- Seleccion de elementos prioritarios del Product Backlog para el primer

Sprint.

- Establecimiento de los Sprint Goals: objetivos que se deberan cumplir al

finalizar cada sprint.

- Planificacién del presupuesto y los recursos necesarios para el desarrollo

del proyecto.
Relacion con el método Cascada:

- El aporte de la fase planificacion de sprint es acorde a la etapa de disefio
en el método cascada, al realizar las reuniones de la planificacién del sprint, se debe

revisar las especificaciones (requerimientos), documentos y disefio, asi también es en
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esta etapa donde se decide lo que se va a realizar en el sprint, de tal manera esto
genera plantear un mejor disefio para el método de desarrollo cascada, donde se
redne la mayor informacion posible para luego poder generar el disefio necesario para

lo requerido.
3.6.3. Sprint Review

Durante la ejecucion del sprint, el equipo de desarrollo trabaja en las tareas
seleccionadas, implementando las funcionalidades del aplicativo web de manera

incremental.
Actividades:

- Desarrollo del modulo de gestion de citas: permitira a los pacientes

programar y gestionar citas en linea.

- Implementacion del sistema de notificaciones para recordar citas a los

pacientes.

- Desarrollo del historial clinico: una seccion del sistema que registrara los

tratamientos y diagnésticos previos.
Relacion con el método Cascada:

- El aporte de la fase sprint review, es acorde a la etapa de pruebas. Al
terminar un Sprint lo que se debe presentar es lo desarrollado por el equipo; por
consiguiente, estos pasan por distintas pruebas donde se valida que cumpla con los
criterios de analisis y disefio. Con la retrospectiva de los stakeholders o aun del mismo
equipo, hace que se cumplan con las expectativas y especificaciones definidas al
inicio.

3.6.4. Daily Scrum

Al final de cada sprint, se llevara a cabo una revision para demostrar el trabajo
completado a las partes interesadas. El equipo presenta las funcionalidades

desarrolladas y recibe retroalimentacion.
Actividades:
- Repaso del sistema funcional.
Relacion con el método Cascada.

- Elaporte de la fase daily Scrum es acorde a la etapa de implementacion del
método cascada. En esta fase, el equipo debe hacer una retrospectiva en las

dificultades encontradas y mejoras que evidencien, de tal modo esto hace que se
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garantice la implementacion acorde al disefio y requerimientos anteriormente
establecidos, asi también la comunicacién constante hace que se pueda evitar
cualquier error al momento y de tal manera se enmiende durante la implementacion

de la estructura secuencial del método cascada.
Daily Scrum — 17 de mayo 2023

Fecha: 17 de mayo, 2023
Hora: 9:00 AM
Duracién: 15 minutos

Participantes:

» Scrum Master: responsable de moderar la reunién y asegurar que se sigan las

pautas.
» Product Owner (PO): representante de la clinica odontoldgica.

» Equipo de Desarrollo: incluye programador FrontEnd, programador BackEnd y
disefiador UX/UI

A. Actividades del desarrollador Frontend:

- Lo que hice ayer: completé la integracion del formulario de registro de
pacientes en la interfaz de usuario. También corregi un problema de disefio en el
calendario de citas, donde la fecha no se mostraba correctamente en dispositivos

moviles.

- Lo que haré hoy: voy atrabajar en la implementacién de la vista de historial
clinico, enfocandome en la compatibilidad entre navegadores y asegurando que se

cargue correctamente la informacion del backend.

- Obstaculos: me encontré con un problema de rendimiento al renderizar la
lista de tratamientos pasados en dispositivos con pantallas mas pequefias. Necesito

ayuda del equipo de backend para optimizar las consultas de datos.
B. Actividades del desarrollador Backend:

- Lo que hice ayer: finalicé la APl para la gestién de citas y completé las
pruebas unitarias. También resolvi un problema relacionado con el tiempo de

respuesta del servidor cuando se solicitan varias citas al mismo tiempo.

- Lo que haré hoy: revisaré el problema de rendimiento mencionado por el
desarrollador frontend en la carga de historial clinico. También comenzaré a
implementar la funcionalidad de notificaciones automaticas para los recordatorios de
citas.
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- Obstaculos: ningun impedimento por el momento, pero estaré revisando los
logs del servidor para asegurarnos de que no haya problemas de escalabilidad con

las consultas de la base de datos.
C. Actividades del disefiador UX/UI:

- Lo que hice ayer: terminé el disefio de la interfaz de la seccion “Perfil del
Paciente” y validé con el equipo clinico los flujos de interaccion para la edicién de

datos personales.

- Lo que haré hoy: voy a ajustar la interfaz de la seccién “Historial Clinico”
para mejorar la visualizacion en dispositivos moviles y trabajaré con el equipo de

desarrollo para optimizar el rendimiento de los componentes interactivos.

- Obstaculos: ninguno por ahora. Estaré disponible para hacer cambios

rapidos si el equipo de desarrollo necesita ajustar el disefio en alguna parte.
3.6.5. Retrospectiva

Al final de cada sprint, el equipo se retne para reflexionar sobre el proceso y

discutir mejoras para los préximos sprints.
Actividades:

- Andlisis de lo que funciono bien y establecimiento de acciones correctivas

para el siguiente sprint.
Relacion con el método Cascada:

- Elaporte de la fase retrospectiva es acorde a las etapas de implementacion
y pruebas del método cascada. En esta fase se identifican las cosas que funcionaron
y las que se pueden mejorar, esta mejora continua aporta en que cada iteracién ayude
en la optimizacién para la coordinaciéon y calidad de cada proceso dentro del

desarrollo.
A. Aspectos que funcionaron bien
A.1l. Colaboracién interdisciplinaria

Uno de los puntos fuertes en la implementacién del proyecto fue la
colaboracién efectiva entre los distintos equipos involucrados, lo que incluy6 a los
desarrolladores, el personal administrativo, y los profesionales clinicos de la clinica
odontoldgica. La metodologia SCRUM facilitd esta interaccion mediante reuniones
diarias (Daily Scrum), donde se compartieron avances, se discutieron problemas, y se

ajustaron tareas. Esto permitié una alineacion clara en el desarrollo del producto.
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A.2. Factores claves de éxito

- Comunicacion continuay transparente: la retroalimentacion diaria ayudé

a mantener a todos informados sobre el estado del proyecto.

- Participacién activa del Product Owner: el representante de la clinica se
involucré en la priorizacion de caracteristicas y ajuste de requisitos segun las

necesidades reales de los pacientes y personal.

- Integracion del equipo clinico: la participacion de dentistas y personal
administrativo desde el inicio del proyecto permiti6 una mejor comprension de los

flujos de trabajo.
B. Capacitacion del personal

Aunque el disefio del aplicativo se enfocd en ser intuitivo y facil de usar, se
identificaron brechas en la capacitacion del personal administrativo y clinico para
utilizar todas las funcionalidades del sistema de manera Optima. Algunos miembros
del equipo mostraron dificultades en la adopciéon de la nueva tecnologia, lo que

impactd en la velocidad de implementacion de ciertos procesos en la clinica.
Recomendaciones:

- Realizar sesiones de capacitacién mas estructuradas y acompafiadas
de manuales de usuario o videos tutoriales que cubran las funcionalidades del sistema

y los procesos clave.

- Programar simulaciones en vivo para que el personal practique el uso del
sistema en situaciones reales, ayudando a identificar areas de confusién o de mejora

en la interfaz de usuario.
C. Procesos de retroalimentacién mas estructurados

Aunque el proyecto se beneficio de la retroalimentacion regular de los
usuarios, la recopilacion de comentarios no siempre estuvo estructurada ni
documentada adecuadamente. Esto generd algunas confusiones en la priorizaciéon de

las mejoras.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de resultados

4.1.1. Resultados del instrumento de entrevista no estructurada

Tabla 6. Categorizacion de datos de la entrevista

Afos en el Problemas Eficiencia del Alternativa de

mercado observados servicio solucién

3 afos La atencion al No existe un Implementar el
clienteo a control adecuado uso de las Tl
nuestros pacientes de la atencion
no es optima odontoldgica.

Interpretacién:

De acuerdo a la entrevista realizada al gerente general de la clinica
odontoldgica “HARD DENT”, se puede analizar la necesidad de la empresa de contar
con alguna solucién posible a la problematica presentada en dicha institucion, en
razon de que, la empresa es relativamente nueva, pero con expectativas a
crecimiento; por lo que se ha visto en los ultimos meses con algunos altercados, tales
como el hecho que el crecimiento de atencién de pacientes ha sido deficiente, ya que
no existe un control adecuado en la atencion de los mismos, teniendo perdida de
informacion importante. Por lo que es necesario que se implemente algun aplicativo

web, que apoye en la mejora del trabajo realizado por los colaboradores.
4.1.2. Resultados del instrumento ficha de registro
A. Resultados descriptivos

A.1. Andlisis descriptivo de los indicadores de la variable proceso de

atencion al cliente

Tabla 7. Andlisis descriptivo del nivel de servicio pre test

Pretest nivel de servicio Medidas
Media = 56,96 (%)
Error estandar = 22,88 (%)
IC 95 % Limite inferior = 50,09

IC 95 % Limite superior = 63,84
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Tabla 8. Analisis descriptivo del nivel de servicio post test

Post test Nivel de servicio Medidas
Media = 74,81 (%)
Error estandar = 29,81 (%)
IC 95 % Limite inferior = 65,86

IC 95 % Limite superior = 83,77

Pre test Post test

Figura 63. Grafico del nivel de servicio pre test y post test.

Andlisis. La tabla 7, 8 y la figura 63 contienen los resultados del nivel de
servicio donde se muestra que, debido a la ejecucién del aplicativo web, se presento
un incremento significativo en el nivel de servicio, evidenciado en el promedio del pre
test que alcanzé los 56,96 % y que posteriormente en el post test presento un
promedio de 74,81 %, mostrando una diferencia positiva de 17,85 %.

Tabla 9. Andlisis descriptivo del nivel de eficiencia pre test

Pretest nivel de eficiencia Medidas
Media = 57,78 (%)
Error estandar = 28,61 (%)
IC 95% Limite inferior = 49,18

IC 95% Limite superior = 66,37
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Tabla 10. Analisis descriptivo del nivel de eficiencia post test

Post test nivel de eficiencia Medidas
Media = 72,78 (%)
Error estandar = 24,26 (%)
IC 95 % Limite inferior = 65,49

IC 95 % Limite superior = 80,07

Pre test Post test

Figura 64. Gréfico del nivel de eficiencia pre test y post test.

Andlisis. La tabla 8, 9 y la figura 64 contienen los resultados del nivel de
eficiencia donde se muestra que, debido a la ejecucion del aplicativo web, se present6
un incremento significativo en el nivel de eficiencia, evidenciado en el promedio del
pre test que alcanzé los 57,78 % y que posteriormente en el post test presento un
promedio de 72,78 %, mostrando una diferencia positiva de 15,00 %.

Tabla 11. Analisis descriptivo del indice de satisfaccién del cliente pretest

Pretest indice de satisfaccion del cliente Medidas

Media = 55,56 (%)
Error estandar = 7,49 (%)
IC 95 % Limite inferior = 40,46

IC 95 % Limite superior = 70,65
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Tabla 12. Analisis descriptivo del indice de satisfaccién del cliente post test

Post test del indice de satisfaccion del

cliente Medidas
Media = 93,33 (%)
Error estandar = 3,76 (%)
IC 95 % Limite inferior = 85,75

IC 95 % Limite superior = 100,91

Pre test Post test

Figura 65. Grafico del indice de satisfaccion del cliente pre test y post test.

Andlisis. La tabla 11, 12 y la figura 65 contienen los resultados del indice de
satisfaccion del cliente donde se muestra que, debido a la ejecucion del aplicativo
web, se presenté un incremento significativo del indice de satisfaccién del cliente,
evidenciado en el promedio del pre test que alcanz6 los 55,56 % y que posteriormente
en el post test presento un promedio de 99,33 %, mostrando una diferencia positiva
de 33,77 %.

B. Anédlisis inferencial
B.1. Analisis de normalidad

En primer lugar, se llevé a cabo la prueba de normalidad de los datos
recolectados, basados en la medicién de cada variable del estudio, con el fin de
determinar la prueba estadistica mas adecuada (paramétrica o no paramétrica) para
la comprobacion de las hipétesis. En patrticular, se enfoco en la variable proceso de
atencion al cliente y sus dimensiones, que son las que presentan la afectacion del
disefio de la variable 1, correspondiente al disefio del aplicativo web. Para ello, se

siguieron los siguientes pasos:
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B.1.1. Planteamiento de hipotesis

Hipotesis nula (Ho)

La distribucién NO es distinta a la distribucién normal.

Hipotesis alterna (Ha)

La distribucién es distinta a la distribucidon normal.

B.1.2. Establecer la significancia estadistica

Se considerd un nivel de significancia de a = 0.05 = 5 %, con un nivel de

confianza del 95 %.

B.1.3. Eleccién de la prueba estadistica

Por ser una muestra menor a 50 unidades de estudio, se realizara la prueba

Shapiro-Wilk.

Tabla 13. Prueba de normalidad de los datos del estudio

Pruebas de normalidad

Pre test Nivel de
servicio

Post test Nivel de
servicio

Pre test Nivel de
eficiencia

Post test Nivel de
eficiencia

Pre test indice de
satisfaccion al cliente
Post test indice de

satisfaccion al cliente

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
,269 45 ,000 ,841 45 ,000
177 45 ,001 ,831 45 ,000
,207 45 ,000 ,841 45 ,000
247 45 ,000 ,831 45 ,000
,159 45 ,006 ,918 45 ,064
,534 45 ,000 277 45 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Conclusion:

De acuerdo a la prueba Shapiro-Wilk el resultado para los indicadores de la

variable Proceso de atencion al cliente: nivel de servicio pre test el p-valor =

0,000<0.05, nivel de servicio post test el p-valor = 0,000>0.05, nivel de eficiencia pre

test el p-valor = 0.000<0.05, y nivel de eficiencia post test el p-valor = 0,000<0.05,
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indice de satisfaccion al cliente pre test el p-valor = 0.064>0.05, e indice de
satisfaccién al cliente post test el p-valor = 0,000<0.05 por tanto, se aceptara la
hipétesis nula y se rechazara la hipétesis alterna. En razén de que, la distribucion no

es distinta a la distribucién normal.

Por ende, para el estudio se tomé en cuenta utilizar una prueba paramétrica
de T de Student para muestras relacionadas, ya que el valor final de las variables es
de naturaleza numérica, los datos de investigacién cumplen con la distribucién normal,

y el objetivo del estudio es la influencia.
C. Contrastaciéon de hipétesis

Para la prueba de hip6tesis se siguieron los siguientes pasos: planteamiento
de hipoétesis nula y alterna, establecer el nivel de significancia, eleccion de la prueba
estadistica segun criterios del estudio, céalculo del p-valor y tomar la decision en base

con el resultado obtenido.
C.1. Contrastacién de la hip6tesis general
C.1.1. Planteamiento de hipotesis
Hipotesis nula (Ho)

La implementacién de un aplicativo web NO mejora significativamente el
proceso de atencion al cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad

de Huancayo en el afio 2022.
Hipotesis alterna (Ha)

La implementacion de un aplicativo web mejora significativamente el proceso
de atencién al cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de

Huancayo en el afio 2022
C.1.2. Establecer la significancia estadistica

Se considerd un nivel de significancia de a = 0.05 = 5 %, con un nivel de

confianza del 95 %.
C.1.3. Eleccidn de la prueba estadistica

La prueba paramétrica utilizada es la T de Student para medidas repetidas o
llamada también para muestras relacionadas, ya que el valor final de las variables es
de naturaleza numérica. El disefio fue el pre experimental de preprueba/posprueba
con un solo grupo. A ademas de ello, se contrasté con la prueba Shapiro-Wilk que los

datos tienen distribucién normal.
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Figura 66. Formula de la prueba paramétrica T de Student.

C.1.4. Célculo del p-valor

Tabla 14. Prueba T de Student para la hipétesis general

Correlaciones de muestras emparejadas

N (clientes/pacientes) Correlaciéon Sig.

Par Pre test Nivel de servicio & Post test Nivel 45 ,722 ,000
1 de servicio
Par Pre test Nivel de eficiencia & Post test 45 ,646 ,000

2 Nivel de eficiencia
Par Pre test indice de satisfaccion al cliente & 45 ,710 ,000

3 Post test indice de satisfaccion al cliente

C.1.5. Tomar una decision —conclusion estadistica

Por lo tanto, se concluye que se rechaza la hipotesis nula con un p-valor =
0.000 promedio y se acepta la hipétesis alterna, en el sentido que, la implementacién
de un aplicativo web mejora significativamente el proceso de atencion al cliente en la
clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el afo 2022;
comprobado con el resultado (p= 0.000<0.05) con una probabilidad de error del 5 %y
nivel de confianza del 95 %. Esto se ve sefialado en cada significancia asintotica

bilateral de cada componente de la variable proceso de atencion al cliente.
C.2. Contrastacion de la hipotesis especifica 1
C.2.1. Planteamiento de hipoétesis.
Hipotesis nula (Ho)

La implementacion de un aplicativo web NO mejora significativamente la
gestién de reserva de citas médicas en la clinica odontologica “HARD DENT” de la

ciudad de Huancayo en el afio 2022.
Hipotesis alterna (Ha)

La implementacion de un aplicativo web mejora significativamente la gestion
de reserva de citas médicas en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de

Huancayo en el afio 2022.
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C.2.2. Establecer la significancia estadistica.

Se considerd un nivel de significancia de a = 0.05 = 5 %, con un nivel de

confianza del 95 %.
C.2.3. Eleccién de la prueba estadistica.

Se ha utilizado la prueba paramétrica T de Student para medidas repetidas o
llamada también para muestras relacionadas, ya que el valor final de las variables es
de naturaleza numérica. El disefio fue el pre experimental de preprueba/posprueba
con un solo grupo. A ademas de ello, se contrasté con la prueba Shapiro-Wilk que los

datos tienen distribucién normal.

Figura 67. Formula de la prueba paramétrica T de Student.

C.2.4. Célculo del p-valor

Tabla 15. Prueba T de Student para la hip6tesis especifica 1

Correlaciones de muestras emparejadas
N
(clientes/pacientes) Correlacion Sig.
Par 1 Post test Nivel de servicio & 45 , 722 ,000
Pre test Nivel de servicio

C.2.5. Tomar una decisiéon — conclusion estadistica

Por lo tanto, se concluye que se rechaza la hipotesis nula con un p-valor =
0.000 y se acepta la hipétesis alterna, en el sentido que, la implementacion de un
aplicativo web mejora significativamente la gestiéon de reserva de citas médicas en la
clinica odontoldgica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el afio 2022;
comprobado con el resultado (p= 0.000<0.05) con una probabilidad de error del 5 % y

nivel de confianza del 95 %.
C.3. Contrastacion de la hipotesis especifica 2
C.3.1. Planteamiento de hipétesis

Hipotesis nula (Ho)
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La implementacion de un aplicativo web NO mejora significativamente el
tiempo de atencion de citas médicas en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la

ciudad de Huancayo en el afio 2022.
Hipotesis alterna (Ha)

La implementacion de un aplicativo web mejora significativamente el tiempo de
atencion de citas médicas en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de

Huancayo en el afio 2022.
C.3.2. Establecer la significancia estadistica

Se ha considerado un nivel de significancia de a = 0.05 = 5 %, con un nivel de

confianza del 95 %.
C.3.3. Eleccion de la prueba estadistica.

La prueba paramétrica usada es de la T de Student para medidas repetidas o
llamada también para muestras relacionadas, ya que el valor final de las variables es
de naturaleza numérica. El disefio fue el pre experimental de preprueba/posprueba
con un solo grupo. A ademas de ello, se contrasto6 con la prueba Shapiro-Wilk de que

los datos tienen distribuciéon normal.

Figura 68. Formula de la prueba paramétrica T de Student.

C.3.4. Célculo del p-valor

Tabla 16. Prueba T de Student para la hip6tesis especifica 2

Correlaciones de muestras emparejadas
N
(clientes/pacientes) Correlacion Sig.
Par 1 Post test Nivel de eficiencia & Pre 45 ,646 ,000
test Nivel de eficiencia

C.3.5. Tomar una decisiéon — conclusion estadistica

Por lo tanto, se concluye que se rechaza la hip6tesis nula con un p-valor =
0.000 y se acepta la hipétesis alterna, en el sentido que, la implementacion de un
aplicativo web mejora significativamente el tiempo de atencion de citas médicas en la

clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el afio 2022;
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comprobado con el resultado (p= 0.000<0.05) con una probabilidad de error del 5 %y

nivel de confianza del 95 %.
C.4. Contrastacion de la hip6tesis especifica 3
C.4.1. Planteamiento de hip6tesis
Hipotesis nula (Ho)

La implementacién de un aplicativo web NO mejora significativamente la
satisfaccion del cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de

Huancayo en el afio 2022.
Hipotesis alterna (Ha)

La implementacion de un aplicativo web mejora significativamente la
satisfaccion del cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de

Huancayo en el afio 2022.
C.4.2. Establecer la significancia estadistica

Se considerd un nivel de significancia de a = 0.05 = 5 %, con un nivel de

confianza del 95 %.
C.4.3. Eleccidn de la prueba estadistica

La prueba paramétrica usada es la T de Student para medidas repetidas o
llamada también para muestras relacionadas, ya que el valor final de las variables es
de naturaleza numérica. El disefio fue el pre experimental de preprueba/posprueba
con un solo grupo. A ademas de ello, se contrasté con la prueba Shapiro-Wilk que los

datos tienen distribucién normal.

Figura 69. Formula de la prueba paramétrica T de Student.
C.4.4. Calculo del p-valor.

Tabla 17. Prueba T de Student para la hip6tesis especifica 3

Correlaciones de muestras emparejadas
N
(clientes/pacientes) Correlacion Sig.
Par 1 Post test Nivel de eficiencia & Pre 45 ,646 ,000
test indice de satisfaccion del cliente
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C.4.5. Tomar una decisién —conclusién estadistica

Por lo tanto, se concluye que se rechaza la hip6tesis nula con un p-valor =
0.000 y se acepta la hipétesis alterna, en el sentido que, la implementacion de un
aplicativo web mejora significativamente la satisfaccién del cliente en la clinica
odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el afio 2022; comprobado
con el resultado (p= 0.000<0.05) con una probabilidad de error del 5 % y nivel de

confianza del 95 %.
4.2. Discusién de resultados

1. En cuanto al objetivo general, determinar en qué medida la implementacién
de un aplicativo web mejora el proceso de atencion al cliente en la clinica odontolégica
“‘HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el ano 2022, se puede mencionar que,
al obtener una significancia asintética de 0.000 y quedar comprobada la hipotesis del
investigador, se pudo probar que, la implementacién de un aplicativo web mejora
significativamente el proceso de atencion al cliente en la clinica odontolégica “HARD
DENT” de la ciudad de Huancayo en el afo 2022. El instrumento de investigacion
refleja que antes de la aplicacion del disefio del aplicativo web se mostraban
deficiencias en el proceso de atencién al cliente, en relacién a la gestion de reserva
de citas médicas y el tiempo de atencion. Los resultados a los que se arribaron
concuerdan con la investigacion de (7), que llevaron a efecto la investigacion titulada
“Implementacion de un aplicativo web para la mejora del proceso de atencién al
paciente en el servicio de laboratorio clinico del establecimiento de salud Santa Maria”
donde concluyeron que, la implementacibn de un aplicativo web mejora
significativamente el proceso de atencién al paciente en el servicio de laboratorio
clinico del establecimiento de salud Santa Maria, comprobado con el resultado p-valor
menor a 0.005. Asi mismo concuerda con el resultado de (9) quien realizo la
investigacion titulada “Mejora del proceso de atencidon al cliente mediante la
implementacién de una péagina web y su influencia en la calidad de servicio,
Sofbutterfly, 2017” donde tuvo como conclusién que la implementacién de una pagina
web si influye de manera significativa en la calidad de servicio en el proceso de
atencion al cliente de la empresa SoftButterfly. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05) y

coeficiente de Spearman de 0.299.

2. En cuanto al objetivo especifico 1, determinar en qué medida la
implementacion de un aplicativo web mejora la gestion de reserva de citas médicas
en la clinica odontologica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el afio 2022,

se puede mencionar que, al obtener una significancia asintética de 0.000 y quedar
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comprobada la hipoétesis del investigador, se pudo probar que, la implementacion de
un aplicativo web mejora significativamente la gestién de reserva de citas médicas en
la clinica odontolégica. El instrumento de investigacion refleja que antes del uso del
disefio web se mostraba deficiencias en la gestion de reserva de citas médicas,
reflejando un nivel de servicios deficientes, en razén de que debido al crecimiento de
la demanda hacia los servicios que presta la clinica odontolégica, no se abastecia el
control de tratamientos de clientes, causando un desorden que solo traia la molestia
e incomodidad de ellos. Los resultados a los que se arribaron concuerdan con la
investigacion de (9), “Disefio e implementacién de un sistema web para la gestion de
citas médicas en la Clinica FEM SALUD S.A.C., 2020” donde tuvo como resultado
gue, los datos que se consiguieron de la tesis confirmaron que la ejecucién del
presente sistema web optimiza considerablemente la gestién de citas médicas en un
83,33 %, segun los resultados alcanzados por las encuestas. El sistema web mejora
la administracién de las citas y atencion, entre otros; ya que el usuario podra tener un
mejor control. Asimismo, concuerda con el resultado de (10), quien llevé a cabo la
investigacion “Implementacion de sistema web de atencion al cliente para el area
administrativa y ventas de la empresa JTS Contratistas Generales S.R.L.” donde en
conclusién y conforme a la problematica se planteé la utilizacién de un sistema de
atencion al cliente, mejora su atencién en el plazo establecido, asi como efectos

favorables para la empresa en ganar mas clientes.

3. En cuanto al objetivo especifico 2, determinar en qué medida la
implementacién de un aplicativo web mejora el tiempo de atencion de citas médicas
en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el afio 2022,
se pudo probar que, la implementacién de un aplicativo web mejora significativamente
la gestion de reserva de citas médicas en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la
ciudad de Huancayo en el afio 2022. El instrumento de investigacion refleja que antes
de la aplicacion del disefio del aplicativo web se mostraba deficiencias en el tiempo
de atencién de citas médicas, en razon de que no se proyectaba adecuadamente la
gestion de citas por llevar en desorden en control debido al incremento de los
pacientes. Los resultados a los que se arribaron concuerdan con la investigacién de
(12), quien realizo la investigacion titulada “Sistema web para el proceso de atencion
al cliente en la empresa YnRiver E.l.R.L.” donde concluyo que, la implementacion del
sistema Web permite aumentar el nivel de servicio del proceso de servicio al cliente
del 50,32 % al 73,60 %, aumentando la tasa de conversion de clientes de 44,35 % a
62,28 %. Los resultados basicos previamente permitidos para llegar a la conclusion

gue el Sistema Web mejora el Proceso de Atencion al Cliente de la Empresa YnRiver
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E.l.LR.L. Asimismo, concuerda con el resultado de (11), autor de la investigacion
titulada “Implementacion de una aplicacion web para optimizar el proceso de atencién
a clientes en el area COT 101 de telefénica del Peru basado en la metodologia Scrum”
donde concluy6 que el proceso de atenciodn al cliente, mejora notablemente, dado que
los indicadores aumentan positivamente en favor desempefio del proceso de atencion
a los clientes; generando mayor cantidad de tickets atendidos, menor tiempo de
gestion de tickets, automatizacion de procesos y generando informacién mas

accesible, completa y fiable.

4. En cuanto al objetivo especifico 3, determinar en qué medida la
implementacién de un aplicativo web mejora la satisfaccion del cliente en la clinica
odontologica “HARD DENT”, se puede mencionar que, al obtener una significancia
asintética de 0.000 y quedar comprobada la hip6tesis del investigador, se pudo probar
que, la implementacion de un aplicativo web mejora significativamente la satisfaccion
del cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT. El instrumento de investigacion
refleja que antes de la aplicacién del disefio del aplicativo web se mostraba
deficiencias en la satisfaccion del cliente. Los resultados a los que se arribaron
concuerdan con la investigacion de (4), quien realiz6 la investigacion titulada “Disefio
e implementacion de una aplicacion web para reservacion de citas para mascotas,
inventario de producto y facturacion para la veterinaria animales felices” concluyendo
gue, a través del sistema propuesto se logré una mayor organizaciéon administrativa
interna y externa de la veterinaria la cual incluye uno de los mayores obijetivos
empresariales que es la satisfaccion al cliente que se logré a través del agendamiento
de citas que es uno de los médulos incorporados en el sistema. Asimismo concuerda
con la investigacion de (4) quien realizd la investigacion titulada “Disefio e
implementacién de una aplicacion web para reservacién de citas para mascotas,
inventario de producto y facturacién para la veterinaria animales felices” donde
concluyo que, a través del sistema propuesto se logr6 una mayor organizacion
administrativa interna y externa de la veterinaria la cual incluye uno de los mayores
objetivos empresariales que es la satisfaccion al cliente que se logré a través del

agendamiento de citas que es uno de los médulos incorporados en el sistema.
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Conclusiones

1. Respecto a la contrastacion de hipétesis general, se rechaza la hipétesis nula con
un p-valor = 0.000 y se acepta la hipotesis alterna, en el sentido que, la
implementaciéon de un aplicativo web mejora significativamente el proceso de
atencion al cliente en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de
Huancayo en el afio 2022; demostrado con el resultado (p= 0.000<0.05) con una
probabilidad de error del 5 % vy nivel de confianza del 95 %. Asimismo, los
resultados de la entrevista no estructurada se muestran que, de acuerdo a la
entrevista realizada al gerente general de la clinica odontologica “HARD DENT”, se
puede analizar la necesidad de la empresa de contar con alguna solucién posible
a la problemética presentada en dicha institucion, en razén de que, la empresa es
relativamente nueva, pero con expectativas de crecimiento; por lo que se ha visto
en los ultimos meses, con algunos altercados, tales como el hecho que el
crecimiento de atencion de pacientes ha sido deficiente, ya que no existe un control
adecuado en la atencion de los mismos, teniendo pérdida de informacion
importante. Por lo que es necesario que se implemente algun aplicativo web, que

apoye en la mejora del trabajo realizado por los colaboradores.

2. Respecto a la contrastacién de hipétesis especifica 1, se rechaza la hipotesis nula
con un p-valor = 0.000 y se acepta la hipétesis alterna, en el sentido que, la
implementacién de un aplicativo web mejora significativamente la gestion de
reserva de citas médicas en la clinica odontoldgica “HARD DENT” de la ciudad de
Huancayo en el afio 2022; demostrado con el resultado (p= 0.000<0.05) con una
probabilidad de error del 5 % y nivel de confianza del 95%. Asimismo, los resultados
descriptivos muestran que, debido a la ejecucion del aplicativo web, se presentd
un incremento significativo en el nivel de servicio, evidenciado en el promedio del
pre test que alcanzé los 56,96 % y que posteriormente en el post test presenta un

promedio de 74,81 %, mostrando una diferencia positiva de 17.85%.

3. Respecto a la contrastacion de hipétesis especifica 2, se rechaza la hipotesis nula
con un p-valor = 0.000 y se acepta la hipotesis alterna, en el sentido que, la
implementacién de un aplicativo web mejora significativamente el tiempo de
atencion de citas médicas en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad de
Huancayo en el afio 2022; comprobado con el resultado (p= 0.000<0.05) con una
probabilidad de error del 5 % y nivel de confianza del 95 %. Asimismo, los
resultados descriptivos muestran que, debido a la ejecucion del aplicativo web,

presenta un incremento significativo en el nivel de eficiencia, evidenciado en el
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promedio del pre test que alcanzé los 56,78 % y que posteriormente en el post test

presenta un promedio de 72,78 %, mostrando una diferencia positiva de 15,00 %.

. Respecto a la contrastacion de hipdtesis especifica 3, se rechaza la hip6tesis nula
con un p-valor = 0.000 y se acepta la hipotesis alterna, en el sentido que, la
implementacion de un aplicativo web mejora significativamente la satisfaccion del
cliente en la clinica odontologica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el
afio 2022; comprobado con el resultado (p= 0.000<0.05) con una probabilidad de
error del 5 % y nivel de confianza del 95 %. Asimismo, los resultados descriptivos
muestran que, debido a la ejecucion del aplicativo web, presenta un incremento
significativo del indice de satisfaccion del cliente, evidenciado en el promedio del
pre test que alcanzé los 55,56 % y que posteriormente en el post test presento un

promedio de 93,33 %, mostrando una diferencia positiva de 37,77 %.
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Recomendaciones

Respecto a la hip6tesis general contrastada, en la que se plantea que la
implementacién de un aplicativo web mejora significativamente el proceso de
atencion al cliente en la clinica odontologica “HARD DENT” de la ciudad de
Huancayo en el afio 2022, se recomienda a la clinica odontolédgica realizar las
siguientes acciones: (1) Andlisis de necesidades: Realizar un estudio detallado
de las necesidades de los clientes y del personal de la clinica para identificar
areas especificas de mejora que puedan ser abordadas con un aplicativo web.
Esto incluye la recopilacion de comentarios de los clientes y la evaluacion de los
procesos internos de la clinica. (2) Desarrollo personalizado: Disefiar y desarrollar
un aplicativo web personalizado que se adapte a las necesidades especificas de
la clinicay de sus clientes. Esto implica la creacidn de funciones especificas para
agilizar la atencién al cliente y mejorar su experiencia, como la gestion de citas,
historiales médicos y recordatorios de citas. (3) Capacitacién constante del
personal: Brindar capacitacion adecuada al personal de la clinica para garantizar
una correcta implementacion y uso del aplicativo web. Esto incluye la formacién
en el manejo de la plataforma, la gestion de datos de los clientes y la resolucion
de problemas técnicos que puedan surgir durante su uso. Ademas, es necesario
recomendar que esta investigacion sea publicada en distintas bases de datos de
investigacion cientifica, para que sirva como ventana abierta a futuras

investigaciones.

Respecto a la hipo6tesis especifica 1 contrastada en razén de que, la
implementacién de un aplicativo web mejora significativamente la gestién de
reserva de citas médicas en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad
de Huancayo en el afio 2022, se recomienda a la clinica odontolégica realizar (1)
analisis de requisitos: en razon que es importante realizar un analisis detallado de
los requisitos del sistema, incluyendo la capacidad de reserva de citas, la gestion
de disponibilidad de médicos y consultorios, y la integracion de recordatorios de
citas para los pacientes. Esto garantizara que el aplicativo web cumpla con las
necesidades especificas de la gestion de reservas de citas médicas. (2)
Desarrollo personalizado: verificar que el aplicativo web sea personalizado,
ofreciendo una experiencia facil y eficiente tanto para los pacientes como para el
personal médico, puesto que debe incluir funciones como la seleccién de horarios
de citas disponibles, naotificaciones automaticas de confirmacion y cancelaciéon de
citas, y la posibilidad de reprogramar citas en linea. (3) Pruebas y mejoras

continuas: realizando pruebas exhaustivas del aplicativo web antes de su
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implementacion completa para garantizar su funcionamiento sin problemas.
Ademds, establecer un proceso de retroalimentacion continua para recopilar
comentarios de los usuarios y realizar mejoras iterativas en el sistema con el fin
de optimizar la gestidon de reservas de citas médicas a lo largo del tiempo. Asi
también es recomendable, adiestrar a los sujetos de estudio en referencia, a los
resultados obtenidos, para que puedan ampliar sus conocimientos y sirva de

algan modo para mejorar actitudes negativas presentadas por ellos.

Respecto a la hipétesis especifica 2, contrastada en razén de que, la
implementacion de un aplicativo web mejora significativamente el tiempo de
atencion de citas médicas en la clinica odontolégica “HARD DENT” de la ciudad
de Huancayo en el afio 2022. Se recomienda a la clinica odontologica realizar:
(1) Una optimizacion de Procesos: mejorando el aplicativo web optimizandolo de
manera que permita a los pacientes reservar citas médicas en linea, reduciendo
asi el tiempo necesario para realizar esta tarea tanto para los pacientes como
para el personal médico. Esto puede agilizar el proceso de programacion de citas
y disminuir los tiempos de espera en la clinica. (2) Automatizacién de tareas:
Utilizar el aplicativo web para automatizar procesos relacionados con la gestién
de citas, como el envio de recordatorios de citas y la actualizacion instantanea de
la disponibilidad de horarios. Esto puede ayudar a reducir el tiempo necesario
para administrar y coordinar las citas médicas, permitiendo una atencion mas
eficiente. Asi es importante también mencionar, que es imperioso sugerir que se
lleve adelante los resultados de la investigacion, para poder continuar con la linea
de investigacion necesaria hasta llegar al maximo nivel de investigacion cientifica

y poder aplicarla para la mejora inmediata del ambito de estudio.

Respecto a la hipdtesis especifica 3, contrastada en razén de que, la
implementacién de un aplicativo web mejora significativamente la satisfaccion del
cliente en la clinica odontoldgica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el
aflo 2022. Se recomienda a la clinica odontolégica realizar: (1) Un disefio
centrado en el usuario: Priorizar la experiencia del usuario en el proceso de la
implementacién de la aplicaciébn web, garantizando una navegacién intuitiva, un
disefio claro y capacidad de respuesta en diferentes dispositivos para mejorar la
satisfaccion del usuario; (2) Mejorar la experiencia del usuario: con un disefio web
usable e intuitivo el cual facilite la navegacion y uso de la aplicacion, impactando
en la experiencia del usuario; (3) Disefio web responsivo: el cual permita un
acceso comodo desde dispositivos moéviles, mejorando la accesibilidad. Se

recomienda, del mismo modo, realizar futuras investigaciones con las variables
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de estudio que puedan contratar los resultados o refutarlos; e ir comprendiendo
ampliamente las variables de estudio, enriqueciendo las teorias existentes como

aporte al conocimiento cientifico.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema general Objetivo Hipotesis Variables |Dimensiones Indicador Metodologia
Problema general. Objetivo general. Hipotesis general. Sprint Enfoque: Cuantitativo
¢En qué medida la Determinar en qué medida la La implementacién de un
|mplementa0|on (_je un |mplementaC|on c_ie un _ a_\pllcgtlvo web mejora ) Planificacion de Sprint Tipo: Aplicada
aplicativo web mejora el aplicativo web mejora el significativamente el proceso Variable Metodologia
i6 i i6 i i6 i ) Scrum para el . ) ivel: icati
proceso d'e'atencmn altc!lente proceso d'e'atencmn allc!lente dfe gtenmon al ’cl!ents enla Independiente um p Sprint Review Nivel: Explicativo
en la clinica odontoldgica en la clinica odontoldgica clinica odontolégica “HARD Aplicativo Web disefio del
“HARD DENT” de la ciudad de |“HARD DENT” de la ciudad de DENT” de la ciudad de aplicativo web Daily Scrum Método: Cientffico - deductivo
Huancayo en el afio 2022? Huancayo en el afio 2022. Huancayo en el afio 2022.
Retrospectiva Disefio: Pre-experimental, pre
Problemas fespes?ificos. Objetiv.os especfficos.. Hipfﬁtesis espec.:!'ficas. v post prueba.
'1. SEnqué njjsdlda la 1. Dgtermlnar en q’ue medida | 1.La |.mpl.ementaC|orl1 de un Nivel de Servicio:
implementacion de un la implementacion de un aplicativo web mejora o o
aplicativo web mejora la aplicativo web mejora la significativamente la gestion de PA —
gestion de reserva de citas gestion de reserva de citas [ reserva de citas médicas en la Gestion de NS =2Rr W —— W v
médicas en la clinica médicas en la clinica clinica odontologica “HARD reserva de citas
odontoldgica “HARD DENT” de|odontolégica “HARD DENT” de DENT” de la ciudad de meédicas i i -
. . - P = Peticion Poblacion
la ciudad de Huancayo en el | la ciudad de Huancayo en el Huancayo en el afio 2022. _ ; - .
afio 20227 afio 2022 A= Atendida Finita: 45 pacientes
; . _ y R = Recibida Muestra
2. La implementacion de un N babilisti
2. ¢ En qué medida la 2. Determinar en qué medida aplicativo web mejora Nivel de Eficiencia: cgn?/?niZnLIiZ'li‘g pzz:ientes
implementacion de un la implementacioén de un significativamente el tiempo de 4P
aplicativo web mejora el aplicativo web mejora el atencion de citas médicas en B (%* T4) Técnica d leccion d
tiempo de atencion de citas tiempo de atencion de citas | la clinica odontolégica “HARD ) NE = (E* TE) ecm.ca € repg eccion de
médicas en la clinica médicas en la clinica DENT’ de la ciudad de X Tiempo de CE datos:  Revisién documental
odontolégica “HARD DENT” de [odontoldgica “HARD DENT” de| Huancayo en el afio 2022. atencion de citas R = Resultado Instrumento:
la ciudad de Huancayo en el | la ciudad de Huancayo en el meédicas E = Esperado Fichaje '
afio 20227 afio 2022. 3. Laimplementacion de un C = Costo Técnica de procesamiento
aplicativo web mejora A= Alcanzado d? datos: .
3. ¢ En qué medida la 3. Determinar en qué medida significativamente la T = Tiempo Sistema estadistico SPSS

implementacion de un
aplicativo web mejora la
satisfaccion del cliente en la
clinica odontolégica “HARD
DENT” de la ciudad de
Huancayo en el afio 2022?

la implementacion de un
aplicativo web mejora la
satisfaccion del cliente en la
clinica odontolégica “HARD
DENT” de la ciudad de
Huancayo en el afio 2022.

satisfaccion del cliente en la
clinica odontolégica “HARD
DENT” de la ciudad de
Huancayo en el afio 2022.

Satisfaccion del
cliente

indice de satisfaccion del cliente:

I _NVp
STV

Is = indice de satisfaccién del cliente
NVp = Numero de valorizaciones positivas
TV = Total de valorizaciones obtenidas

Prueba de normalidad: Shapiro
Wilk

Inferencial: prueba estadistica
de T de Studend
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Anexo 2. Instrumento: guion de entrevista semiestructurada

Entrevista:
- ¢A qué se dedica su empresa?

La empresa es una Clinica Odontologica, el nombre es “Hard Dent” es una empresa

relativamente nueva con 3 afios funcionando en el mercado
- ¢ Qué problemas ha observado en el servicio que brinda la Clinica Odontolégica?

Debido a que la clinica se encuentra en crecimiento y se ha mostrado un aumento en los clientes
que requieren de nuestros servicios, por lo que nos hemos visto con el problema de que nuestra

atencion al cliente o a nuestros pacientes no es optima.

- ¢ Aparte del problema que nos menciona considera que los servicios que ofrece la clinica

son eficientes?

Si bien es cierto que el problema mencionado es el que nos causa mayor preocupacion ya que
de ello implica que nuestra clinica pueda posicionarse en el mercado y ganar mayor
reconocimiento o en la ciudad de Huancayo, también se han presentado algunas quejas y
sugerencias por parte de los pacientes y nuestro personal, que por parte de los pacientes nos
mencionan si no hubiera otra manera de tener sus recetas médicas ya que a veces estas suelen
extraviarse y el paciente no sabe qué hacer, mas que volver a pedir una nueva receta . Y por
parte del personal Ellos mencionan que a veces los pacientes no siguen al pie de la letra las
indicaciones o que tal vez quisieran un seguimiento mas personal para poder ver cdmo va los

tratamientos que se realizan a los pacientes

- ¢Consideraria la posibilidad de la implementacién de algun aplicativo web como

alternativa de solucion?

Si lo consideraria ya que en la actualidad he visto que mas empresas estan implementando el
uso de T1y realmente si es una alternativa de solucion me gustaria que se implementara en la

clinica para poder solucionar los problemas existentes.
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Anexo 3. Disefio

de mockups de la solucion
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Anexo 4. Acta de aprobacion por la sede

Acta de conformidad

El cirujano dentista Weyder Portocarrero Reyes, gerente general de la clinica odontoldgica “Hard
Dent” da la conformidad a los alumnos Diana, Fabricio y Obed egresados de la Universidad
Continental en la facultad de Ingenieria de Sistemas e Informatica para el uso de la informacién

en el proyecto que estén realizando relacionado a la mejora del proceso de atencion al cliente.

Dejando constancia del permiso.

09 de febrero del 2022 — El Tambo, Huancayo

p‘\.\%‘:e WAL

epErM
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Anexo 5. Fichas Pre Test

FICHA DE REGISTRO PRETEST — INDICADOR 1

Investigadores

HUAMANI CONDORI, Obed
LAURENTE CARDENAS, Diana
SOLIS SERAZO, Fabricio Martin

Empresa donde se

Clinica Odontolégica Hard Dent

Direccién

Distrito Tambo, Huancayo

Proceso Observador

Atenciodn de citas al paciente

Indicador Descripcion Técnica U:,:::?d:e Instrumento Férmula
. El objetivo de este indicador es . P = Peticion
’:::ilccijs caI?LfIJar el nivel de ser‘vicio e'n !a Fichaje Unidad ll:'lecghi:tdrj NS = % A =Ate.m?{ida
gestion de reserva de citas médica R =Recibida
item Fecha inicio Fecha fin PA PR NS

1 7/11/2022 14/11/2022 2 5 40.00%
2 7/11/2022 14/11/2022 1 4 25.00%
3 7/11/2022 14/11/2022 1 3 33.33%
4 7/11/2022 14/11/2022 1 3 33.33%
5 7/11/2022 14/11/2022 1 2 50.00%
6 7/11/2022 14/11/2022 1 2 50.00%
7 7/11/2022 14/11/2022 1 4 25.00%
8 7/11/2022 14/11/2022 2 2 100.00%
9 8/11/2022 15/11/2022 1 1 100.00%
10 8/11/2022 15/11/2022 2 2 100.00%
11 8/11/2022 15/11/2022 1 1 100.00%
12 8/11/2022 15/11/2022 1 2 50.00%
13 8/11/2022 15/11/2022 3 5 60.00%
14 8/11/2022 15/11/2022 2 5 40.00%
15 8/11/2022 15/11/2022 3 5 60.00%
16 10/11/2022 15/11/2022 2 4 50.00%
17 10/11/2022 15/11/2022 3 5 60.00%
18 10/11/2022 15/11/2022 2 4 50.00%
19 10/11/2022 15/11/2022 2 4 50.00%
20 10/11/2022 15/11/2022 3 5 60.00%
21 11/11/2022 15/11/2022 3 5 60.00%
22 11/11/2022 16/11/2022 2 5 40.00%
23 11/11/2022 16/11/2022 1 4 25.00%
24 11/11/2022 16/11/2022 1 3 33.33%
25 11/11/2022 16/11/2022 1 3 33.33%
26 14/11/2022 18/11/2022 1 2 50.00%
27 14/11/2022 18/11/2022 1 2 50.00%
28 14/11/2022 18/11/2022 1 4 25.00%
29 14/11/2022 18/11/2022 2 2 100.00%
30 16/11/2022 20/11/2022 1 1 100.00%
31 16/11/2022 20/11/2022 2 2 100.00%
32 16/11/2022 20/11/2022 1 1 100.00%
33 16/11/2022 20/11/2022 1 2 50.00%
34 16/11/2022 20/11/2022 3 5 60.00%
35 20/11/2022 22/11/2022 2 5 40.00%
36 20/11/2022 22/11/2022 3 5 60.00%
37 20/11/2022 22/11/2022 2 4 50.00%
38 20/11/2022 22/11/2022 3 5 60.00%
39 20/11/2022 22/11/2022 2 4 50.00%
40 23/11/2022 25/11/2022 2 4 50.00%
41 23/11/2022 25/11/2022 3 5 60.00%
42 23/11/2022 25/11/2022 3 5 60.00%
43 23/11/2022 25/11/2022 2 4 50.00%
44 25/11/2022 27/11/2022 3 5 60.00%
45 25/11/2022 27/11/2022 3 5 60.00%

TOTAL 56.96%
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FICHA DE REGISTRO PRETEST — INDICADOR 2

Investigadores

HUAMANI CONDORI, Obed
LAURENTE CARDENAS, Diana
SOLIS SERAZO, Fabricio Martin

Empresa donde se

Clinica Odontolégica Hard Dent

Direccion Distrito Tambo, Huancayo
Proceso Observador Atencidn de citas al paciente
. Y . Unidad de B
Indicador Descripcion Técnica ) Instrumento Férmula
Medida
El objetivo de este indicador RA Eis:su“zdo
Nivel de es calcular el nivel de L ) Ficha de 2 T4 perado
eficiencia [ eficienciaen el tiempo de Fichaje Unidad registro NE:EH’E C=Costo
atencion de citas médicas CE A= Alcanzado
T=Tiempo
Costo por cita (esperado): S/. 80.00
Tiempo por cita: 30 minutos
item Fecha RA RE CA CE TA TE NE
1 7/11/2022 4 4 S/ 120.00(S/ 120.00 32 32 100.00%
2 7/11/2022 1 4 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 25.00%
3 7/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
4 7/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
5 7/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
6 7/11/2022 3 4 S/ 90.00 | S/ 120.00 24 32 75.00%
7 7/11/2022 4 4 S/ 120.00| S/ 120.00 32 32 100.00%
8 7/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
9 8/11/2022 3 4 S/ 90.00 | S/ 120.00 24 32 75.00%
10 8/11/2022 4 4 S/ 120.00| S/ 120.00 32 32 100.00%
11 8/11/2022 1 4 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 25.00%
12 8/11/2022 1 4 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 25.00%
13 8/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
14 8/11/2022 3 4 S/ 90.00 | S/ 120.00 24 32 75.00%
15 8/11/2022 4 4 S/ 120.00| S/ 120.00 32 32 100.00%
16 10/11/2022 4 4 S/ 120.00 S/ 120.00 32 32 100.00%
17 10/11/2022 1 4 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 25.00%
18 10/11/2022 1 4 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 25.00%
19 10/11/2022 1 4 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 25.00%
20 10/11/2022 3 4 S/ 90.00 | S/ 120.00 24 32 75.00%
21 11/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
22 11/11/2022 4 4 S/ 120.00|S/ 120.00 32 32 100.00%
23 11/11/2022 1 4 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 25.00%
24 11/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
25 11/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
26 14/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
27 14/11/2022 3 4 S/ 90.00 | S/ 120.00 24 32 75.00%
28 14/11/2022 4 4 S/ 120.00| S/ 120.00 32 32 100.00%
29 14/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
30 16/11/2022 3 4 S/ 90.00 | S/ 120.00 24 32 75.00%
31 16/11/2022 4 4 S/ 120.00| S/ 120.00 32 32 100.00%
32 16/11/2022 1 4 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 25.00%
33 16/11/2022 1 4 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 25.00%
34 16/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
35 20/11/2022 3 4 S/ 90.00 | S/ 120.00 24 32 75.00%
36 20/11/2022 4 4 S/ 120.00| S/ 120.00 32 32 100.00%
37 20/11/2022 4 4 S/ 120.00| S/ 120.00 32 32 100.00%
38 20/11/2022 1 4 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 25.00%
39 20/11/2022 1 4 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 25.00%
40 23/11/2022 1 4 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 25.00%
41 23/11/2022 3 4 S/ 90.00 | S/ 120.00 24 32 75.00%
42 23/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
43 23/11/2022 1 4 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 25.00%
44 25/11/2022 1 4 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 25.00%
45 25/11/2022 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
TOTAL 57.78%
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FICHA DE REGISTRO PRETEST — INDICADOR 3

Investigadores

HUAMANI CONDORI, Obed
LAURENTE CARDENAS, Diana
SOLIS SERAZO, Fabricio Martin

Empresa donde se

Clinica Odontoldgica Hard Dent

Férmula

Is = indice de satisfaccién
del cliente

NVp =Numero de
valorizaciones positivas
TV =Total de
valorizaciones obtenidas

Direccion Distrito Tambo, Huancayo

Proceso Observador Atencidn de citas al paciente

Indicador Descripcion Técnica Unida‘.’ de Instrumento

Medida
El objetivo de este indicador es
indice de calcularell indice de satisfaFcién o ' Ficha de NVp
satisféccién del f:llente conel 5(=er|C|o Fichaje Unidad registro Is= v
del cliente brindado por la clinica
odontoldgica
NVp (Donde: 0 = No satisfecho y 1 = Satisfecho); TV (Donde: 0 = No participd y 1 = Participd)
item Fecha NVp v Is
1 7/11/2022 0 1 0.00
2 7/11/2022 0 1 0.00
3 7/11/2022 0 1 0.00
4 7/11/2022 1 1 1.00
5 7/11/2022 1 1 1.00
6 7/11/2022 1 1 1.00
7 7/11/2022 1 1 1.00
8 7/11/2022 0 1 0.00
9 8/11/2022 0 1 0.00
10 8/11/2022 0 1 0.00
11 8/11/2022 1 1 1.00
12 8/11/2022 1 1 1.00
13 8/11/2022 0 1 0.00
14 8/11/2022 1 1 1.00
15 8/11/2022 0 1 0.00
16 10/11/2022 1 1 1.00
17 10/11/2022 1 1 1.00
18 10/11/2022 1 1 1.00
19 10/11/2022 0 1 0.00
20 10/11/2022 0 1 0.00
21 11/11/2022 0 1 0.00
22 11/11/2022 0 1 0.00
23 11/11/2022 1 1 1.00
24 11/11/2022 1 1 1.00
25 11/11/2022 0 1 0.00
26 14/11/2022 0 1 0.00
27 14/11/2022 0 1 0.00
28 14/11/2022 1 1 1.00
29 14/11/2022 1 1 1.00
30 16/11/2022 1 1 1.00
31 16/11/2022 1 1 1.00
32 16/11/2022 1 1 1.00
33 16/11/2022 1 1 1.00
34 16/11/2022 0 1 0.00
35 20/11/2022 1 1 1.00
36 20/11/2022 1 1 1.00
37 20/11/2022 0 1 0.00
38 20/11/2022 0 1 0.00
39 20/11/2022 0 1 0.00
40 23/11/2022 0 1 0.00
41 23/11/2022 1 1 1.00
42 23/11/2022 1 1 1.00
43 23/11/2022 1 1 1.00
44 25/11/2022 1 1 1.00
45 25/11/2022 1 1 1.00
TOTAL 55.56%

139



Anexo 6. Fichas Post Test

FICHA DE REGISTRO POST TEST — INDICADOR 1

Investigadores

HUAMANI CONDORI, Obed
LAURENTE CARDENAS, Diana
SOLIS SERAZO, Fabricio Martin

Empresa donde se

Clinica Odontoldgica Hard Dent

Direcciéon

Distrito Tambo, Huancayo

Proceso Observador

Atencidn de citas al paciente

Indicador Descripcién Técnica U:,:::::Id:e Instrumento Férmula
Nive'l (_je cEall:Ltj)ljaertlevlon(ij:elezt:slz:jvlictjcd)oernelsa Fichaje Unidad Fich'a de NS = 2 ,Z:PAi:r?dc;Za
serviclo gestion de reserva de citas médica registro PR R =Recibida

item Fecha inicio Fecha fin PA PR NS
1 3/10/2023 5/10/2023 2 2 100.00%
2 3/10/2023 5/10/2023 1 3 33.33%
3 3/10/2023 5/10/2023 1 2 50.00%
4 3/10/2023 5/10/2023 1 2 50.00%
5 5/10/2023 6/10/2023 1 1 100.00%
6 5/10/2023 6/10/2023 1 1 100.00%
7 5/10/2023 6/10/2023 1 3 33.33%
8 5/10/2023 6/10/2023 2 2 100.00%
9 6/10/2023 7/10/2023 1 1 100.00%
10 6/10/2023 7/10/2023 2 2 100.00%
11 6/10/2023 7/10/2023 1 1 100.00%
12 6/10/2023 7/10/2023 1 2 50.00%
13 6/10/2023 7/10/2023 3 4 75.00%
14 6/10/2023 7/10/2023 2 4 50.00%
15 6/10/2023 7/10/2023 3 4 75.00%
16 6/10/2023 7/10/2023 2 3 66.67%
17 6/10/2023 7/10/2023 3 4 75.00%
18 6/10/2023 7/10/2023 2 3 66.67%
19 6/10/2023 7/10/2023 2 3 66.67%
20 6/10/2023 7/10/2023 3 4 75.00%
21 6/10/2023 7/10/2023 3 4 75.00%
22 9/10/2023 12/10/2023 2 4 50.00%
23 9/10/2023 12/10/2023 1 3 33.33%
24 9/10/2023 12/10/2023 1 2 50.00%
25 9/10/2023 12/10/2023 1 3 33.33%
26 9/10/2023 12/10/2023 1 1 100.00%
27 9/10/2023 12/10/2023 1 1 100.00%
28 9/10/2023 12/10/2023 1 3 33.33%
29 9/10/2023 12/10/2023 2 1 200.00%
30 10/10/2023 12/10/2023 1 1 100.00%
31 10/10/2023 12/10/2023 2 2 100.00%
32 10/10/2023 12/10/2023 1 1 100.00%
33 10/10/2023 12/10/2023 1 2 50.00%
34 10/10/2023 12/10/2023 3 4 75.00%
35 12/10/2023 15/10/023 2 4 50.00%
36 12/10/2023 15/10/023 3 4 75.00%
37 12/10/2023 15/10/023 2 3 66.67%
38 12/10/2023 15/10/023 3 4 75.00%
39 12/10/2023 15/10/023 2 3 66.67%
40 15/10/2023 17/10/202 2 3 66.67%
41 15/10/2023 17/10/202 3 4 75.00%
42 15/10/2023 17/10/202 3 4 75.00%
43 18/10/2023 20/10/2023 2 2 100.00%
44 18/10/2023 20/10/2023 2 2 100.00%
45 18/10/2023 20/10/2023 2 4 50.00%
TOTAL 74.81%
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FICHA DE REGISTRO POST TEST — INDICADOR 2

Investigadores

HUAMANI CONDORI, Obed
LAURENTE CARDENAS, Diana

SOLIS SERAZO, Fabricio Martin

Empresa donde se

Clinica Odontolégica Hard Dent

Direccion

Distrito Tambo, Huancayo

Proceso Observador

Atencidn de citas al paciente

. Py L. Unidad de ;
Indicador Descripcion Técnica ) Instrumento Férmula
Medida
El objetivo de este indicador RA E:s:sultzdo
Nivel de es calcular el nivel de L . Ficha de ca~T4 perado
eficiencia | eficienciaen el tiempo de Fichaje Unidad registro NE= RE C=Costo
atencion de citas médicas CE A= Alcanzado
T=Tiempo
Costo por cita (esperado): S/. 80.00
Tiempo por cita: 30 minutos
item Fecha RA RE CA CE TA TE NE
1 3/10/2023 4 4 S/ 12000 S/ 120.00 32 32 100.00%
2 3/10/2023 1 2 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 50.00%
3 3/10/2023 2 2 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 100.00%
4 3/10/2023 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
5 5/10/2023 2 3 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 66.67%
6 5/10/2023 3 4 S/ 90.00 S/ 120.00 24 32 75.00%
7 5/10/2023 4 4 S/ 120.00| S/ 120.00 32 32 100.00%
8 5/10/2023 2 3 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 66.67%
9 6/10/2023 3 4 S/ 90.00 [ S/ 120.00 24 32 75.00%
10 6/10/2023 4 4 S/ 120.00(S/ 120.00 32 32 100.00%
11 6/10/2023 1 2 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 50.00%
12 6/10/2023 1 3 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 33.33%
13 6/10/2023 2 2 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 100.00%
14 6/10/2023 3 4 S/ 90.00 [ S/ 120.00 24 32 75.00%
15 6/10/2023 4 4 S/ 120.00(S/ 120.00 32 32 100.00%
16 6/10/2023 4 4 S/ 120.00(S/ 120.00 32 32 100.00%
17 6/10/2023 1 2 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 50.00%
18 6/10/2023 1 2 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 50.00%
19 6/10/2023 1 3 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 33.33%
20 6/10/2023 3 4 S/ 90.00 [ S/ 120.00 24 32 75.00%
21 6/10/2023 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
22 9/10/2023 4 4 S/ 120.00(S/ 120.00 32 32 100.00%
23 9/10/2023 1 2 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 50.00%
24 9/10/2023 2 2 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 100.00%
25 9/10/2023 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
26 9/10/2023 2 2 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 100.00%
27 9/10/2023 3 4 S/ 90.00 S/ 120.00 24 32 75.00%
28 9/10/2023 4 4 S/ 120.00|S/ 120.00 32 32 100.00%
29 9/10/2023 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
30 10/10/2023 3 4 S/ 90.00 [ S/ 120.00 24 32 75.00%
31 10/10/2023 4 4 S/ 120.00(S/ 120.00 32 32 100.00%
32 10/10/2023 1 2 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 50.00%
33 10/10/2023 1 1 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 100.00%
34 10/10/2023 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
35 12/10/2023 3 4 S/ 90.00 [ S/ 120.00 24 32 75.00%
36 12/10/2023 4 4 S/ 120.00(S/ 120.00 32 32 100.00%
37 12/10/2023 4 4 S/ 120.00(S/ 120.00 32 32 100.00%
38 12/10/2023 1 4 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 25.00%
39 12/10/2023 1 1 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 100.00%
40 15/10/2023 1 2 S/ 30.00 | S/ 120.00 8 32 50.00%
41 15/10/2023 3 4 S/ 90.00 [ S/ 120.00 24 32 75.00%
42 15/10/2023 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
43 18/10/2023 1 1 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 100.00%
44 18/10/2023 1 2 S/ 30.00| S/ 120.00 8 32 50.00%
45 18/10/2023 2 4 S/ 60.00 | S/ 120.00 16 32 50.00%
TOTAL 72.78%
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FICHA DE REGISTRO POST TEST — INDICADOR 3

Investigadores

HUAMANI CONDORI, Obed
LAURENTE CARDENAS, Diana
SOLIS SERAZO, Fabricio Martin

Empresa donde se

Clinica Odontoldgica Hard Dent

Direccion

Distrito Tambo, Huancayo

Proceso Observador

Atencion de citas al paciente

Rty At Unidad de 3
Indicador Descripcion Técnica ) Instrumento Férmula
Medida
El objetivo de este indicador es Is= In‘dice de satisfaccin
: - . - del cliente
indice de | calcular ?l indice de satlsfafcmn o . Ficha de NVp NVp = Ntimero de
satisfaccion del Fllente conel se:r\'nmo Fichaje Unidad registro Is = T valorizaciones positivas
del cliente brindado porllé clinica TV =Total de
odontoldgica valorizaciones obtenidas
NVp (Donde: 0 = No satisfecho y 1 = Satisfecho); TV (Donde: 0 = No particip6 y 1 = Participd)
item Fecha NVp v Is

1 3/10/2023 1 1 1.00

2 3/10/2023 1 1 1.00

3 3/10/2023 1 1 1.00

4 3/10/2023 1 1 1.00

5 5/10/2023 1 1 1.00

6 5/10/2023 1 1 1.00

7 5/10/2023 1 1 1.00

8 5/10/2023 1 1 1.00

9 6/10/2023 1 1 1.00

10 6/10/2023 1 1 1.00

11 6/10/2023 1 1 1.00

12 6/10/2023 1 1 1.00

13 6/10/2023 0 1 0.00

14 6/10/2023 1 1 1.00

15 6/10/2023 1 1 1.00

16 6/10/2023 1 1 1.00

17 6/10/2023 1 1 1.00

18 6/10/2023 1 1 1.00

19 6/10/2023 1 1 1.00

20 6/10/2023 1 1 1.00

21 6/10/2023 1 1 1.00

22 9/10/2023 1 1 1.00

23 9/10/2023 1 1 1.00

24 9/10/2023 1 1 1.00

25 9/10/2023 1 1 1.00

26 9/10/2023 0 1 0.00

27 9/10/2023 1 1 1.00

28 9/10/2023 1 1 1.00

29 9/10/2023 1 1 1.00

30 10/10/2023 1 1 1.00

31 10/10/2023 1 1 1.00

32 10/10/2023 1 1 1.00

33 10/10/2023 1 1 1.00

34 10/10/2023 1 1 1.00

35 12/10/2023 1 1 1.00

36 12/10/2023 1 1 1.00

37 12/10/2023 1 1 1.00

38 12/10/2023 1 1 1.00

39 12/10/2023 0 1 0.00

40 15/10/2023 1 1 1.00

41 15/10/2023 1 1 1.00

42 15/10/2023 1 1 1.00

43 18/10/2023 1 1 1.00

44 18/10/2023 1 1 1.00

45 18/10/2023 1 1 1.00

TOTAL 93.33%
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Anexo 7. Fichas de evaluacion de expertos

- Experto 1:
E Universidad
Continental ieacio q
on - Procede su aplicacidn x)
UNIVERSIDAD CONTIMENTAL ESCUELA DE PREGRADO - N Er]]l'ﬂti'dt s aphcnmn ()
UNIDAD DE PREGRADO DE LA FACULTAD DE INGEMIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA
Instrumento para validar un cuestionario Método basado en juicio de expertos (V de CRITERID DE‘.-'AlDRACIﬁNDEL TJEZ:
Aiken, 1985)
FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO Nombres v apellides: Pedro Alewis Alvarez Lastarria DNIN® 45139459
DATOS GENERALES
Nombre del instrumento: Disefio & implementacidon de aplicative web para la mejora del proceso de Ins Universidad San £naco d&lﬂ}"ﬂlﬂ. Telefono/Ce 973110877
atencion al cliente en la climea odontolagica “HARD DENT™ de la ciudad de Huancayo en el afio 2022,
valoracion Tirnlq. . . .
CRITERIOS a1 NO Observacisn profesionalEspecialidad Ingeniero Informatico y de Sistemas
Esta formmlado
1. CLARTDAD con lenguaje claro X
y apropiado Gradoe academico: Magister en Direccion de Tecnologias de Informacion
Esta expressdo en
2. OBJETIVIDAD conductas X
observables Mencion: Tecnologias de Informacion
Adecuado al
avance de la «
3. PERTINENCLA ciencia ;
pedazogica
Exista una
4. ORGANIZACION organizacitn x
loEica
Comprende los
aspactos en X
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad
R Adecuado para A
6. ADECTACTOMN walorar el constracto X
o variable a medir
Basado an
7. CONSISTENCIA | aspectosteéricos x .
ciantificos Firma
Enire las
definiciones, . ! I
8. COHERENCIA dimensiones e * HMDEE}'G. 050472024
indicadores
La estrategia
= responde al
9. METODOLOGIA osito dela x
medicion
Es 1itil ¥ adecuado
10 SIGNIFICATIVIDAD parala X
investigacidn
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- Experto 2:

Universidad
= Continental

UNIVERSIDAD CONTINENTAL ESCUELA DE PREGRADO
UNIDAD DE PREGRADO DE LA FACULTAD DE INGEMIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

Instrumento para validar un cuestionario Método basado en juicio de expertos (V de
Aiken, 1985)

FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO

DATOS GENERATFES

MNombre del inztrumento: Disefio & implementacion de aplicative web para la mejora del proceso de atencion al
cliente en la clinica odontolagica “HARD DENT™ de la cindad de Huancayo en el afio 2022,

valoracion
CRITERIOS I NO

Obszervacién

Esta formulado
1. CLARIDAD conl jec X

¥ apropiado

2. OBJETIVIDAD Estd expresado en X
conductas

observables

Adecuado al
avance dela X
ciemcia

pedagdgica

3. FERTINENCILIA

Existe una
orgamizacitn X
lgica

4. ORGANIZACION

Comprende los X
aspactos
cantidad y calidad

5. SUFICIENCIA

Adecuado para
walorar el X
constructo o

wariable a medir.

6. ADECUACION

Basado en X
aspactos tedricos
cientificos

7. CONSISTENCIA

Enire las
8. COHERENCLA

Ls estrategia
rasponde al X
proposito de la

9. METODOLOGIA

Esatil y adecuado
10 SIGNIFICATIVIDAD | parala
Investigacion

Procede su aplicacion
- Noprocede su aplicacion ( )

X)

CRITERIO DE VALORACION DEL JUEZ:

Nombres y apellidos: Stefany Denisse Ponce Perez DNI N 43468297
Institucion Universidad Wacional de Ingenieriz Teléfono/Celular | 940427459
Titule . .

profesional Especialidad Ingeniero de Sistemas

Gradoe academico: Magister en Direccion de Tecnologia de Informacion

Mencion: Direccion de Tacnologia de Informacion

Firma

Lima: 06-abnl-2024
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- Experto 3:

= Unlve;rmdad
Continental

UMIVERSIDAD CONTINENTAL
ESCUELA DE PREGRADO

UNIDAD DE PREGRADO DE LA FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS E
INFORMATICA

Instrumento para validar un cuestionario Método basado en juicio de expertos
(V de Aiken, 1985)

FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO
DATOS GENERALES

Nombre del instrumento: Diisefio & implementacidn de aplicativo web para la mejora del proceso de
atencidn zl cliente en la clinica odontalégica “HARD DENT” de la cindad de Huancayvo en el afio 2022,

CRITERIO DE VALORACION DEL TUEZ:

Nombres v apellidos: TUAN CARLOS LATARO GUILLERMO | DNINC 10125903
Iustitucién Eﬁﬁmﬁgﬁﬁvﬁum Teléfono/Celular | 951825761
Titulo Lic. en Computacion

profesional Especialidad - ot

Grado acadeémico:

Magister en Educacion

Mencion:

Docencia v Gestion Educativa

waloracion
CRITERIOS 51 NO Ohservacién

Esta formulado
1. CLARIDAD con lenzusje claro X
v apropiado

Estd axpresado an
OBJETIVIDAD conductas x
observables

il

Adecnado al
PERTINENCLA avance de la X
ciencia pedagdgica

ol

. Existe una
ORGANIZACION organizacidn i

logica

-

Comprende bos
SUFICIENCILIA aspectos en X
cantidsd v calidsd

kg

Adecnsdo para
- Y. valorar el
- ADECUACTION cons oo X

varizble a medir.

Baszado en
CONSISTENCILA aspectos tedricos 4

cisntificos

bl

Entre las
definiciones,
dimensiones e
indicadores

8. COHERENCTA

La eswategia
responde al
propasito de la
medicidn

METODOLOGLA

bl

Es sl y adecuado Se debe indicar praficamente el funcionamisnte
10 SIGNIFICATIVIDAD | parala b 4 del zistema (antes v despues) — Modelado de
imvestizacion Procesos del Wegocio.

- Procede su aplicacién (9
- Noprocede su aplicacien ( 1 )

s
Mg Jnan Carlos Lizaro Guillermo
DNIN® 10125903
Huancaye: 04 de Abnl del 2024

145



Archivo

Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos

Anexo 8. Base de datos en SPSS

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda
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