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Resumen 

El objetivo general de la presente investigación fue determinar en qué medida la 

implementación de un aplicativo web mejora el proceso de atención al cliente en la 

clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el año 2022. Dado 

a que la falta de tecnología, está generando pérdida de clientes, atención lenta y 

pérdidas monetarias para la empresa. Por ello, la investigación se elaboró bajo el 

método científico, enfoque cuantitativo - deductivo, de tipo aplicado, nivel explicativo 

y diseño pre experimental de preprueba/posprueba. La muestra no probabilística por 

conveniencia estuvo constituida por 45 clientes/pacientes. Se utilizó como técnica la 

observación y la entrevista, con el instrumento ficha de registro y guía de entrevista 

semiestructura; para luego realizar el procesamiento estadístico descriptivo, donde se 

observó que, el proceso de atención al cliente muestra un pretest que alcanzó los 

56,96 % y post test (después de la implementación del aplicativo web) de 74,81 %, 

mostrando una diferencia positiva de 17,85 %. Mientras que el tiempo de atención de 

citas médicas también se vio influencia por el pretest que alcanzó los 0.3051 y que 

posteriormente en el post test de 7,3616, mostrando una diferencia positiva de 7.0565, 

y el análisis inferencial con la prueba paramétrica t de Student. Concluyendo que, se 

rechaza la hipótesis nula con un p-valor = 0.000, aceptando la hipótesis alterna, en el 

sentido que, la implementación de un aplicativo web mejora significativamente el 

proceso de atención al cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad 

de Huancayo en el año 2022, contrastado con una probabilidad de error del 5% y nivel 

de confianza del 95%. 

Palabras clave: aplicativo web, proceso de atención 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, 

quantitative-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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Introducción 

La presente investigación titulada, implementación de aplicativo web para la mejora 

del proceso de atención al cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la 

ciudad de Huancayo en el año 2022, analizó los diversos problemas enfocados en el 

ámbito de estudio, por lo que plantea como problema general: ¿En qué medida la 

implementación de un aplicativo web mejora el proceso de atención al cliente en la 

clínica odontológica “HARD DENT”, de la ciudad de Huancayo en el año 2022? 

Ello, porque dentro de la clínica odontológica se evidenció que, aunque el personal 

brindaba una atención de calidad, la falta de tecnología estaba generando pérdida de 

clientes, atención lenta y pérdidas monetarias para la empresa. Los clientes 

demandaban una amplia gama de servicios, pero el personal no podía gestionar todas 

las solicitudes de manera eficiente, lo que es en una experiencia insatisfactoria y una 

disminución en la fidelidad a largo plazo.  

La causa principal de esta problemática fue la falta de inversión en tecnología (diseño 

de un aplicativo web). Por lo tanto, se requería encontrar una solución para mejorar la 

eficiencia de los procesos de atención al cliente y optimizar la gestión de los servicios 

ofrecidos por la clínica, con el fin de garantizar la satisfacción del cliente y aumentar 

la rentabilidad de la empresa. 

Por todo esto, se denotó la necesidad de desarrollar un aplicativo web como 

herramienta valiosa para la optimización de los procesos internos y externos de la 

clínica, 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 satisfacción y fidelidad de todos ellos.  

Además, un buen proceso de atención al cliente puede contribuir en la reputación y 

crecimiento de la clínica en el mercado.  

Con base en todo lo antes mencionado se planteó el objetivo de determinar en qué 

medida la implementación de un aplicativo web mejoraría el proceso de atención al 

cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el año 

2022. Para alcanzar el objetivo planteado se utilizó el método científico, con un tipo 

de investigación aplicada, de nivel explicativo y diseño experimental de tipo cuasi 

experimental. 

Los capítulos de este trabajo de investigación presentaron la siguiente estructura: 

Capítulo I, Planteamiento del estudio. En él se describió de manera clara y concisa la 

problemática que se abordó 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 

investigación. Capítulo II, Marco teórico. En él se detalló los antecedentes nacionales 

e internacionales de estudio, las bases teóricas, científicas y el marco conceptual. 

Capítulo III, Metodología. En este capítulo se precisó el método aplicado, 

identificándose el nivel de estudio, tipo, diseño, población, muestra, técnicas e 

instrumentos de recolección de datos, procesamiento estadístico y aspectos éticos de 

la investigación. Capítulo IV, Resultados y discusión. En este apartado se desarrolló 

los resultados de la investigación, tanto el análisis descriptivo, como el inferencial; 

para finalmente, presentar las referencias bibliográficas y los anexos de investigación. 
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO 

 

1.1. Planteamiento y formulación del problema 

Una aplicación web es un software que se ejecuta en el navegador web, y es 

una manera en que las empresas pueden intercambiar información 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, búsqueda 

y filtrado de productos, la mensajería instantánea y los canales de noticias. En la 

actualidad al ser carente en el mundo globalizado y tecnológico en el que estamos 

viviendo en las organizaciones, impacta negativamente en el proceso de atención al 

cliente, el cual demanda los procesos de atención al cliente con un conjunto de 

prácticas estandarizadas para atender consultas, problemas y sugerencias de 

personas que compran productos y servicios en una empresa. 

El Banco Mundial afirma que la transformación digital puede reducir los 

trámites administrativos en la atención sanitaria, reduciendo los tiempos de espera de 

los pacientes.  Desde el 21 de mayo del año 2023 se creó el Movimiento Salud, una 

organización sin fines de lucro que unifica a diferentes actores, públicos y privados, 

para transformar los sistemas de salud en Latinoamérica por medio del desarrollo de 

soluciones digitales innovadoras; según el análisis hecho durante dos años y medio, 

la organización Movimiento Salud detectó tres problemas en la atención médica que 

son comunes entre la mayoría de países 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, según (2) en Chile, queda reflejado en el último 

Monitor Global de Servicios de Salud 2023 elaborado por IPSOS, señala 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 más hospitales y clínicas han optado 

por incorporar softwares en sus procesos que les han permitido efectividad el proceso 

de atención al cliente/paciente, esto evidenciado en un análisis sobre incorporación 

de tecnología en salud. Durante el primer semestre de este año, se mostró que se 

contactaron a más de 345 mil pacientes para confirmar y recordarles su cita médica a 

través de una comunicación 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 logró 
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obtener más del 95 % de respuestas en la confirmación de citas y con ello un promedio 

de asistencia de pacientes de un 76 %. 

En Perú, los largos tiempos de espera para acceder a una cita médica son una 

realidad para miles de pacientes. Además, la lejanía de los establecimientos es un 

factor más que revela que las personas no pueden acceder a una atención oportuna 

de los servicios de salud. Son 7 de cada 10 personas que no la reciben, según la 

última Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO). El Banco Mundial determinó que, en 

el país, a pesar de que el 99 % de la población tiene un seguro médico (SIS), el 

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

Es así, que, en nuestro país, el proceso de atención al cliente en el sector salud 

presenta graves deficiencias tecnológicas. Solo alrededor de 130 centros de salud y 

clínicas en todo el país utilizan software para la gestión de la salud, lo que evidencia 

una falta de inversión en tecnología. Además, en la gestión odontológica se observa 

que solamente 25 clínicas en Lima Metropolitana, vienen implementando un software 

para la administración odontológica, lo que deja obsoleta la gestión de la salud tanto 

pública como privada. Esta situación 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 atención 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 

contratación de más personal técnico y profesional, la saturación de pacientes en 

horas tempranas sigue siendo un problema que pone en riesgo la salud de los 

pacientes más delicados y dificulta la tarea del personal médico para ofrecer una 

atención de calidad. 

En la ciudad de Huancayo, la clínica odontológica HARD DENT ha 

experimentado un crecimiento constante, pero se enfrenta a problemas en sus 

procesos, especialmente en la atención al cliente.  

Es por ello que, como diagnóstico, se evidencia que, aunque el personal brinda 

una atención de calidad, la falta de tecnología está generando pérdida de clientes, 

atención 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 

disminución en la fidelidad a largo plazo.  
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La causa principal de esta problemática es la falta de inversión en tecnología 

(diseño de un aplicativo web). Por lo tanto, se requiere encontrar una solución para 

mejorar la eficiencia de los procesos de atención al cliente y optimizar la gestión de 

los servicios ofrecidos por la clínica, con el fin de garantizar la satisfacción del cliente 

y aumentar la rentabilidad de la empresa. 

 

Figura 1. Representación gráfica del problema de investigación. 

 

Como pronóstico se denota que, de no tomar importancia a esta problemática, 

la clínica presentaría pérdidas económicas y financieras importantes, las cuales 

emanarían de la falta de atención oportuna a los clientes/pacientes en sus 

requerimientos. 

Es por ello, que como control al pronóstico se fundamente la necesidad de 

desarrollar un aplicativo web como herramienta valiosa para la optimización de los 

procesos internos y externos de la clínica, 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 

satisfacción y fidelidad de estos. Además, un buen proceso de atención al cliente 

puede contribuir a la reputación y crecimiento de la clínica en el mercado.  

Es así como, la importancia de la investigación efectuada se enmarcó en que, 

este proyecto sentó las bases para investigaciones futuras y la implementación de 

esta aplicación en otras clínicas, para contribuir a mejorar la calidad de la atención 

que se ofrece en ellas. Por lo expuesto, se formuló la siguiente pregunta de 

investigación: ¿en qué medida la implementación de un aplicativo web mejora el 

proceso de atención al cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad 

de Huancayo en el año 2022? 

1.1.1. Problema general 

¿En qué medida la implementación de un aplicativo web mejora el proceso de 

atención al cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo 

en el año 2022? 

  
ENTRADA 

Clientes  
  

PROCESO 

Aplicativo Web  
  

SALIDA 

- Gestión de reserva 
de citas médica 

- Tiempo de atención 
de citas médicas 

- Satisfacción del 
cliente 
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1.1.2. Problemas específicos 

PE1: ¿en qué medida la implementación de un aplicativo web mejora la gestión 

de reserva de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022? 

PE2: ¿en qué medida la implementación de un aplicativo web mejora el tiempo 

de atención de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad 

de Huancayo en el año 2022? 

PE3: ¿en qué medida la implementación de un aplicativo web mejora la 

satisfacción del cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022? 

1.2. Objetivos  

1.2.1. Objetivo general 

Determinar en qué medida la implementación de un aplicativo web mejora el 

proceso de atención al cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad 

de Huancayo en el año 2022. 

1.2.2. Objetivos específicos 

OE1: determinar en qué medida la implementación de un aplicativo web 

mejora la gestión de reserva de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” 

de la ciudad de Huancayo en el año 2022. 

OE2: determinar en qué medida la implementación de un aplicativo web 

mejora el tiempo de atención de citas médicas en la clínica odontológica “HARD 

DENT” de la ciudad de Huancayo en el año 2022. 

OE3: determinar en qué medida la implementación de un aplicativo web 

mejora la satisfacción del cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad 

de Huancayo en el año 2022. 

1.3. Justificación e importancia  

1.3.1. Justificación teórica 

La teoría abarcada en la investigación respaldó la necesidad de adaptar los 

servicios de salud, como la atención odontológica, a las nuevas tecnologías para 

mejorar la experiencia del cliente. Y por ello, la investigación se justificó teóricamente 

en el incremento del conocimiento científico, partiendo de las bases teóricas de la 

investigación, 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 diseño de sitios y aplicaciones para web. Para ello, los diseñadores 

web crean las páginas utilizando lenguajes de marcado como HTML. Por otro lado, la 

variable dependiente del proceso de atención al cliente es un conjunto de prácticas 

estandarizadas para atender consultas, problemas y sugerencias de personas que 

compran productos y servicios de una empresa. 

1.3.2. Justificación social 

La justificación social se sustentó en que la implementación de un aplicativo 

web en "HARD DENT" puede mejorar la accesibilidad al permitir a los pacientes 

reservar citas desde sus dispositivos móviles, lo que beneficia a personas con 

movilidad reducida o dificultades para desplazarse; así como la reducción del tiempo 

de espera y las malas atenciones que sufren los pacientes (en especial personas de 

la tercera edad); mejorando la gestión de reserva de citas, en la atención de las 

mismas obteniendo un incremento en la satisfacción 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. Justificación tecnológica 

El desarrollo de este aplicativo web se justificó, técnicamente, por el uso de 

alta tecnología y conceptos web. Construimos un aplicativo web para el proceso de 

atención al cliente, con una diversidad de información que sirvió al paciente para poder 

realizar cada proceso correctamente, dependiendo la evolución o involución del 

paciente, el aplicativo web por medio del especialista brindó recomendaciones que 

fueron notificadas por correo electrónico, para esto tuvimos una lógica en el aplicativo 

web que se encargó de brindar la mejor atención posible al usuario, también contamos 

con una estructura cliente-servidor, para el control y seguimientos de 

pacientes/usuarios individualmente.  

En una clínica odontológica, los desafíos asociados a la atención al cliente son 

múltiples, desde la programación y confirmación de citas hasta la gestión de historiales 

médicos y la comunicación efectiva con los pacientes. Cabe resaltar que, para la 

gestión del desarrollo del aplicativo, se consideró el modelo SCRUM, ya que no solo 

facilita la automatización de estos procesos, sino que también garantiza una mayor 

flexibilidad y capacidad de respuesta ante cambios en los requisitos. 

Además, el uso de tecnologías web permitió la integración de sistemas 

existentes, como bases de datos de pacientes y sistemas de facturación, en una 

plataforma unificada que puede ser accesible desde cualquier dispositivo con 
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conexión a Internet. Esto no solo mejoró la accesibilidad de la información para el 

personal médico y administrativo, sino que también empodera al paciente, dándole la 

capacidad de gestionar sus citas, acceder a su historial y recibir recordatorios y 

notificaciones personalizadas, todo. 

Por último, la elección del método SCRUM para la gestión del desarrollo de 

este aplicativo web garantizó que el proyecto se mantenga alineado con los objetivos 

estratégicos de la clínica, al tiempo que minimizó los riesgos asociados al desarrollo 

del software, como los retrasos y la falta de alineación. 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 

clínica, posicionándola de manera competitiva en un mercado. 

1.3.4. Justificación legal 

La investigación se justificó legalmente en la seguridad de la implementación 

del aplicativo web, dando cumplimiento a las leyes de protección de datos para 

garantizar la confidencialidad y seguridad de la información de los pacientes, 

cumpliendo así con regulaciones como el Reglamento General de Protección de 

Datos (GDPR). Además, fue necesario considerar los siguientes requisitos legales: 

que el nombre del dominio no entre en conflicto con ninguna marca registrada, en 

concordancia con la Ley de Servicios de la Sociedad de la Información y Comercio 

Electrónico (Ley 34/2002), la página web diseñada, indica la Política de Cookies 

establecida y tenerla visible cuando el usuario accede por primera vez a la página, en 

cumplimiento con la Ley 7/1998 sobre Condiciones Generales de Contratación. Todo 

estos con la finalidad de brindar confianza en su manejo a la clínica odontológica 

“HARD DENT” y sus usuarios. 

1.3.5. Importancia 

La importancia del desarrollo del aplicativo web se evidenció con la reducción 

de tiempos y, por consiguiente, en los costos, que están implícitos en la realización 

de estos procesos de forma manual. Otra importante ventaja fue el cambio de 

paradigma dentro de la clínica dental, generando un ambiente laboral más 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 investigación fue de gran importancia, puesto que la clínica 

dental al contar con una página web obtuvo diversos beneficios, entre los cuales 

están: atracción de pacientes, mejora en el posicionamiento en Google con contenidos 

de calidad mejorando el posicionamiento y teniendo mucha más 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. Delimitación del proyecto 

1.4.1. Limitaciones metodológicas 

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

que 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 solución al problema, no se pueden verificar si son completamente 

confiables y veraces. 

1.4.2. Limitaciones atribuibles a los investigadores 

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

que es confidencial para la clínica que no se puede usar para la investigación. 

1.5. Hipótesis y variables 

1.5.1. Hipótesis  

A. Hipótesis general 

La implementación de un aplicativo web mejora significativamente el proceso 

de atención al cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022. 

B. Hipótesis específicas 

HE1. La implementación de un aplicativo web mejora significativamente la 

gestión de reserva de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la 

ciudad de Huancayo en el año 2022. 

HE2. La implementación de un aplicativo web mejora significativamente el 

tiempo de atención de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la 

ciudad de Huancayo en el año 2022. 

HE3. La implementación de un aplicativo web mejora significativamente la 

satisfacción del cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022. 

 

 



 

23 

 

1.5.2. Variable independiente y dependiente 

Tabla 1. Operacionalización de variables 

  

Variables Dimensiones Indicador

Variable 

Independiente

Aplicativo Web

Usabilidad Capacidad de ser entendido

Gestión de 

reserva de citas 

médicas

Nivel de Servicio:

P = Petición

A = Atendida

R = Recibida

Tiempo de 

atención de citas 

médicas

Nivel de Eficiencia:

R = Resultado

E = Esperado

C = Costo

A = Alcanzado

T = Tiempo

Satisfacción del 

cliente

Índice de satisfacción del cliente:

Is = Índice de satisfacción del cliente

NVp = Número de valorizaciones positivas

TV = Total de valorizaciones obtenidas

Variable de 

Dependiente 

Proceso de 

atención al cliente
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Internacionales 

Cedeño, A. et al. (3), realizaron la investigación titulada Uso de aplicaciones 

web para la gestión de clínicas veterinarias y su impacto en la mejora de los procesos 

administrativos, donde el propósito general fue mostrar una aplicación web mediante 

el uso de software libre para la gestión de la información en clínicas veterinarias, que 

contribuyan a la mejora de los procesos administrativos y facilite el trabajo de los 

empleados. En cuanto a la metodología utilizada para el desarrollo de esta aplicación, 

fue un modelo de proceso iterativo e incremental, lo que permitió 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 aplicación web generó los 

siguientes beneficios: reducir el tiempo de atención a las mascotas, acceder a la 

información de forma ágil, hacer más eficiente la gestión de la información, mejorar la 

búsqueda de registros, así como la gestión de historias clínicas y contribuir al cuidado 

del medio ambiente reduciendo la generación de residuos. Finalmente, esta aplicación 

web se propuso como una solución para mejorar los procesos gestionados en la 

clínica veterinaria, todo ello con el fin de incorporar nuevas tecnologías en este ámbito 

para conseguir un máximo desarrollo y rentabilidad.  

El aporte para la investigación 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 investigación. La metodología aplicada para medir la 

eficiencia en la gestión de citas, la reducción de tiempos en procesos administrativos 

y el aumento de la satisfacción del cliente puede servir como referencia para el diseño 

de métricas e indicadores de desempeño en la clínica odontológica. 

En (4), se realizó la investigación titulada Diseño e implementación de una 

aplicación web para reservación de citas para mascotas, inventario de producto y 

facturación para la veterinaria Animales Felices, donde el propósito general fue 

diseñar e implementar una aplicación web que sirva para llevar un mejor control 

organizacional aplicando la reservación de citas para mascotas, inventario de 

productos y generación de reportes. La metodología de investigación que se utilizó 

para la elaboración del proyecto fue de nivel explicativo, enfoque cuantitativo, tipo 

básico y diseño experimental. Concluyendo que, a través del sistema propuesto se 
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logró una mayor organización administrativa interna y externa de la veterinaria la cual 

incluye uno de los mayores objetivos empresariales que fue la satisfacción al cliente 

que se logró a través del agendamiento de citas que es uno de los módulos 

incorporados en el sistema.  

El aporte de esta investigación es su aspecto metodológico de gestión de 

software, la cual fue fundamental presentada en la tesis de la veterinaria fue la 

documentación técnica y la creación 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 investigación de HARD 

DENT, ya que una buena documentación asegura una transición fluida en la adopción 

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

En (5), se realizó la investigación titulada Desarrollo e implementación de 

aplicación web para la gestión de historias clínicas de los pacientes del consultorio 

dental Odonto Candy, donde el propósito general fue implementar una aplicación web 

que permita llevar el control de historias clínicas de pacientes. La metodología de 

investigación que se utilizó para la elaboración del proyecto fue de nivel explicativo, 

enfoque cuantitativo, tipo básico y diseño experimental. Concluyendo que, la eficacia 

del aplicativo web influyó satisfactoriamente en el proceso de la gestión de historias 

clínicas, pues las funcionalidades de la aplicación lograron agilizar de manera idónea 

todo el proceso, además los campos de cada formulario tienen atributos que evitan 

cometer errores de digitación, logrando así reportes confiables.  

El aporte de la investigación fue, la metodología RUP, un Apache Server y 

como motor de base de datos PostgresSQ, utilizada en Odonto Candy, desde el 

análisis de requerimientos hasta el diseño de una interfaz centrada en la organización 

eficiente de datos clínicos, es aplicable al desarrollo del aplicativo en HARD DENT, 

permitiendo optimizar tanto el almacenamiento seguro de la información médica como 

su acceso rápido para mejorar la atención al cliente. Además, la experiencia en la 

implementación de un sistema que respeta la normativa de privacidad de datos y, 

facilita la consulta de historiales clínicos en tiempo real, pueden ser replicadas para 

garantizar un proceso ágil y eficiente en la clínica de Huancayo. 

En (4), se llevó a cabo la investigación titulada Sistema web para el 

agendamiento de citas de atención al usuario en el área administrativa de la 

Gobernación de Santa Elena, donde el propósito general fue implementar un sistema 

web para el agendamiento de citas en el servicio de atención a los usuarios. La 

metodología de investigación que se utilizó para la elaboración del proyecto fue de 
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tipo exploratoria y diagnóstica, las cuales sirvieron para recolectar la información por 

medio de la técnica de observación y entrevista, en el análisis de los procesos y 

requerimientos principales para obtener resultados positivos con la implementación 

del software. Concluyendo que, el uso del sistema web en la institución cumple con 

los requerimientos y funciones principales para cubrir las necesidades en el proceso 

de asignación de citas, que anteriormente se realizaba de forma manual y 

desorganizada.  

El aporte se sustentó en la metodología de investigación basada en el tipo 

exploratorio, el cual consiste en examinar y comparar problemas o situaciones de 

estudios semejantes, realizados en busca de obtener una solución de acuerdo con la 

propuesta planteada, ya que se utilizó la investigación tipo diagnóstico con la finalidad 

de saber y conocer el escenario del problema recopilando información para su análisis 

posterior. Además, se aplicó la observación como método discreto para recopilar 

datos acerca del procedimiento donde se realiza la recepción de solicitudes, la 

coordinación de actividades diarias, el almacenamiento de información, y se logró 

visualizar el proceso en la entrega de respuesta en el tiempo determinado a los 

usuarios consumidores del servicio. 

En (6), se culminó la investigación titulada Aplicación web para mejorar los 

servicios de administración y atención al usuario en el laboratorio del diagnóstico 

clínico Monte Sinaí, donde el objetivo fue desarrollar una aplicación web que se 

benefició de las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC), a fin de mitigar 

la transmisión del virus, reemplazando una parte de los procedimientos físicos con 

procesos digitales que, a su vez, mejoraron los servicios de administración y atención 

al usuario en el Laboratorio de Diagnóstico Clínico Monte Sinaí. Los métodos 

científicos utilizados en el trabajo investigativo fueron: métodos teóricos lo que 

conlleva al análisis-síntesis, histórico-lógico, inductivo-deductivo, los métodos 

empíricos, el método estadístico-matemático, y las diferentes técnicas de 

investigación tales como la observación directa, entrevista y encuesta. El análisis de 

los resultados demostró que el 97 % de la población, considera que la implementación 

de una herramienta tecnológica es lo más viable para automatizar los procesos 

burócratas y disminuir los efectos negativos del coronavirus. En consecuencia, la 

ejecución de esta propuesta limitó las visitas y el contacto directo entre médicos y 

pacientes, considerando que la atención virtual, reduce la incidencia y gravedad de la 

infección COVID-19 que se transmite en el entorno y aumenta la resiliencia ante 

futuras crisis de salud pública.  
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El aporte de la investigación se sustentó en el método cascada, siendo el más 

utilizado y cumple con los estándares necesarios para la creación de la aplicación 

web, aplicada en Monte Sinaí, que abarcó desde la simplificación de los procesos de 

atención al cliente hasta la mejora en la eficiencia administrativa a través de una 

plataforma web, puede ser adaptada para abordar los desafíos similares en la clínica 

odontológica. Esto incluye la implementación de funcionalidades como la 

automatización de citas, el acceso a información clínica, y la interacción eficiente entre 

los usuarios y el personal, permitiendo que el aplicativo en HARD DENT optimice tanto 

los tiempos de respuesta como la satisfacción del cliente. 

2.1.2. Nacionales 

En (7), se realizó la investigación titulada Implementación de un aplicativo web 

para la mejora del proceso de atención al paciente en el servicio de laboratorio clínico 

del establecimiento de salud Santa María, donde el propósito general fue la 

implementación de un aplicativo web para la mejora del proceso de atención al 

paciente en el servicio de laboratorio clínico del establecimiento de salud Santa María. 

Para ello, se enmarcó una metodología de nivel explicativo, tipo aplicativo y diseño 

pre experimental. El aplicativo web ha sido construido con el uso de las tecnologías 

existentes y siguiendo las siguientes pautas de desarrollo: el uso de la metodología 

UML, para el diseño de las Historias de usuario; el lenguaje de programación elegido 

fue PHP bajo el patrón de programación Modelo Vista Controlador. La base de datos 

elegida fue María DB por considerarlo un motor de datos avanzado y gratuito. Todo 

ello realizado dentro de la metodología ágil eXtreme Programming (XP). Asimismo, 

concluyo que, la implementación de un aplicativo web mejora significativamente el 

proceso de atención al paciente en el servicio de laboratorio clínico del establecimiento 

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

El aporte de la investigación, se dio a partir del ofrecimiento de una estructura 

metodológica enfocada en la optimización del flujo de atención al paciente mediante 

la digitalización de procesos clave, como la gestión de citas y la entrega de resultados. 

Este enfoque puede ser directamente aplicado a la clínica odontológica, mejorando la 

eficiencia del servicio a través de la automatización de la atención al cliente, la 

reducción de tiempos de espera y la accesibilidad a información relevante. Además, 

la metodología utilizada en Santa María, que incluye la integración de sistemas de 

atención y administración, puede guiar la implementación de un sistema que facilite la 

interacción fluida entre pacientes y personal en la institución sujeta de estudio, 

optimizando así el proceso de atención en general. 
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En (8), se culminó la investigación titulada Mejora del proceso de atención al 

cliente mediante la implementación de una página web y su influencia en la calidad 

de servicio, Sofbutterfly, 2017, donde tuvo como objetivo determinar el nivel de 

influencia en la implementación de una página web en la calidad de servicio del 

proceso de atención al cliente de la empresa SoftButterfly. La investigación fue 

aplicada, el enfoque fue cuantitativo, de tipo experimental y de diseño pre 

experimental. La población fue conformada por 50 usuarios, teniendo como muestra 

un total de 48. Se recogió la información en un período de tiempo específico, se 

desarrolló el instrumento: cuestionario on-line, el cual estuvo constituido por 10 

preguntas en la escala de Likert. Para obtener los resultados se utilizó el software 

estadístico SPSS25, obteniendo resultados positivos. Finalmente, se concluye que la 

implementación de una página web si influye de manera significativa en la calidad de 

servicio en el proceso de atención al cliente de la empresa SoftButterfly. (sig. bilateral 

= 0.000 < 0.05) y coeficiente de Spearman de 0.299. 

El aporte de la investigación, consistió en un enfoque claro sobre, cómo la 

digitalización de procesos mediante una página web, impacta positivamente en la 

calidad del servicio al cliente. La metodología utilizada en Sofbutterfly, centrada en la 

mejora de la experiencia del usuario, la accesibilidad y la optimización de tiempos de 

atención, puede ser aplicada al desarrollo del aplicativo web en la empresa, 

contribuyendo a una interfaz amigable, a la automatización de citas, y a la rápida 

resolución de consultas. Este enfoque permitió mejorar la percepción de calidad del 

servicio, al agilizar la interacción entre los usuarios y la clínica, mejorando tanto la 

eficiencia operativa como la satisfacción del paciente 

En (9), se realizó la investigación titulada Diseño e implementación de un 

sistema web para la gestión de citas médicas en la Clínica FEM SALUD S.A.C, 2020, 

cuyo objetivo fue diseñar e implementar un sistema web que permita optimizar la 

administración de citas médicas y de esta forma acelerar los procesos. Estos 

indicadores de mejora se emplearon para cuantificar esta gestión y conocer si este 

aplicativo para la clínica realmente aumenta el rendimiento, tal y como se propuso en 

las hipótesis planteadas en la investigación. La investigación se desarrolló bajo el 

método científico - deductivo, diseño no experimental - transversal, tipo básica, nivel 

correlacional. De acuerdo con los datos que consiguieron los investigadores de la tesis 

confirmaron que la ejecución del presente sistema web optimiza considerablemente 

la gestión de citas médicas en un 83,33 %, según los resultados alcanzados por las 

encuestas, dilucidando que, el sistema web mejorará la administración de las citas, 
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atención, entre otros, ya que el usuario podrá tener un mejor control, tanto para el 

usuario como para el paciente. 

El aporte de la tesis fue que, la metodología utilizada en FEM SALUD, que 

incluye el análisis de requerimientos, diseño centrado en el usuario, desarrollo 

iterativo, pruebas funcionales y es aplicable al contexto odontológico de la empresa. 

Además, la experiencia de FEM SALUD en mejorar la eficiencia operativa a través de 

la digitalización de la gestión de citas, la reducción de tiempos de espera, y la mejora 

en la comunicación con los pacientes puede ser replicada en la empresa, 

contribuyendo a una atención más ágil y a una mayor satisfacción del cliente. 

En (10), se realizó la investigación titulada Implementación del sistema web de 

atención al cliente para el área administrativa y ventas de la empresa JTS Contratistas 

Generales S.R.L; donde el objetivo fue realizar la implementación de un software web, 

el cual permita sistematizar el proceso de atención al cliente y obtener una mejora en 

la realización del procesamiento y también el almacenamiento de la información de 

los clientes de la empresa mencionada y así tener un alto nivel de seguridad 

basándonos en los datos de las mismas. Para el cumplimiento del objetivo, la 

investigación se realizó aplicando el método deductivo, de diseño experimental. 

Llegaron a la conclusión que, la utilización de un sistema de atención al cliente en la 

empresa JTS Contratistas Generales S.R.L., mejora la atención al cliente en el plazo 

establecido, así como efectos favorables para la empresa en ganar más clientes. 

El aporte de la investigación fue que, al ofrecer un enfoque estructurado en la 

mejora de la interacción cliente-empresa a través de un sistema web, optimizando 

tanto los procesos administrativos como la comunicación con los usuarios, mejora la 

gestión eficiente de información y la automatización de consultas y solicitudes, puede 

ser aplicada en la empresa en estudio y así agilizar el proceso de atención al cliente, 

mejorar la gestión de citas y optimizar el flujo de información entre el personal 

administrativo y los pacientes. La experiencia adquirida en la mejora de la eficiencia 

operativa en JTS mediante la digitalización de proceso, puede ser replicada en el 

ámbito odontológico, garantizando una mejor experiencia para los pacientes de la 

clínica. 

En (11), realizó la investigación titulada Implementación de una aplicación web 

para optimizar el proceso de atención a clientes en el área COT 101 de telefónica del 

Perú, basado en la metodología Scrum, donde el objetivo fue afrontar la problemática 

utilizando la metodología SCRUM. La metodología de la investigación, se basó en el 

método científico, diseño experimental, tipo básica, nivel explicativo y enfoque 
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cuantitativo. Como conclusión llegaron a que, el proceso de atención al cliente ha 

mejoró notablemente, dado que los indicadores aumentaron positivamente el 

desempeño del proceso de atención a los mismos; generando mayor cantidad de 

tickets atendidos, menor tiempo de gestión de tickets, automatización de procesos y 

generando así información más accesible, completa y fiable. Se recomendó el uso de 

los indicadores expuestos en el presente trabajo de investigación, 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 información. 

El aporte de la investigación fue que, al proporcionar una metodología robusta 

para la gestión ágil de proyectos, la aplicación de Scrum en el contexto de Telefónica, 

centrada en la iteración rápida, la adaptación continua y la colaboración efectiva entre 

los equipos, ofrece un marco metodológico valioso para la empresa del estudio. La 

implementación de Scrum permitió 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 atención al 

paciente, facilitando una integración efectiva de funcionalidades, una rápida 

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

En (12), se efectúo la investigación titulada Sistema web para el proceso de 

atención 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 Atención al Cliente, en el año 2019. 

El tipo de investigación utilizado fue el explicativo – aplicado – experimental; el diseño 

de la investigación es pre experimental y el enfoque es cuantitativo. La población para 

el nivel de servicio brindado a los clientes se determinó a 368. La muestra fue de 187 

estratificado por 23 días. La técnica de recopilación de datos fue el formulario de 

registro, que fue validado por expertos. La implementación del sistema Web permite 

aumentar el nivel de servicio, al cliente del 50,32 % al 73,60 %, aumentando la tasa 

de conversión de clientes de 44,35 % a 62,28 %. Los resultados básicos previamente 

permitidos para llegar a la conclusión que el Sistema Web mejora el Proceso de 

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

El aporte de la investigación estuvo ligado al ofrecer un enfoque integral para 

optimizar la interacción y el servicio al cliente a través de un sistema web. La 

metodología empleada en YnRiver, que incluye el análisis de requisitos específicos, 

el diseño de flujos de trabajo, adaptados a las necesidades del cliente, y la 

implementación de funcionalidades centradas en la mejora de la comunicación y 

gestión de consultas, proporciona un marco valioso que puede ser adaptado para 

HARD DENT. Este enfoque permitirá la creación de una plataforma que no solo agilice 
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la programación de citas y el seguimiento de pacientes, sino que también mejore la 

satisfacción general del usuario, asegurando una experiencia de atención más 

eficiente y personalizada en la clínica odontológica. 

2.2. Bases teóricas  

2.2.1. Aplicativo web 

Para (13), una aplicación web es un software cliente-servidor que permite 

realizar funciones determinadas en internet, como enviar mensajes, realizar compras, 

editar imágenes, jugar videojuegos, hacer pagos, entre otras acciones. Muchos sitios 

web te permiten realizar ciertas acciones en línea como realizar compras, comunicarte 

con tus clientes o colegas, hacer cálculos, realizar procesos, intercambiar información 

y proporcionar servicios de forma remota. Todos estos programas en Internet, 

conocidos también como aplicaciones web, procesan y almacenan datos rápidamente 

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. Básicamente, es una página web que se ha optimizado 

para que pueda usarse desde un teléfono móvil. También recibe el nombre de web 

app. El objetivo no es otro que el de aumentar la adaptación de la web a cualquier 

dispositivo. Igualmente, aumenta la usabilidad y la funcionalidad de la propuesta en 

cuestión 

Además, en (15), se menciona que una aplicación web, básicamente, 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 están: gestión interna, servicio 

al usuario, comunicación 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 más 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 conexión a internet. 
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Por otro lado, en (17), se precisa que, una aplicación 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 están almacenados en una red o 

en la nube. 

Existen distintas tecnologías para el desarrollo de una aplicación, aunque las 

más comunes son: 

- Para las bases de datos: SQL Server o MySql 

- Para la aplicación: NET (con diferentes lenguajes) o PHP 

- El navegador suele recibir la información en HTML5 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Flujo de uso de una aplicación web. Recuperado de “¿Qué es una Aplicación 

Web?”, por Strapp. 2019, p. 1.  

En (18), remarca que, una web app es una aplicación creada y mostrada sobre 

el navegador web; es decir, que se abre desde Internet. Para ello, el desarrollo de 

aplicaciones web se basa en tecnología HTML, JavaScript o CSS que son propias de 

las páginas web. La principal diferencia respecto a una app nativa es que en esta 

última se accede desde un icono propio en tu móvil, mientras que la web app se abre 

en tu navegador; es decir, se accede a través de una URL. Además, una aplicación 

web ofrece distintas ventajas, dentro de las cuales se tiene: funciona en todos los 

teléfonos, no necesitan actualización, no ocupan espacio, y su desarrollo es más 

barato. 

Como podemos observar en los autores citados, damos la conclusión y 

definición de que un aplicativo web es un programa accesible al público en general 

desde un navegador, esto permite a los usuarios poder interactuar con los servicios 

que ofrece dicho aplicativo teniendo la ventaja de que no se requiere instalarlo en su 
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portátil y pueden acceder a este desde el dispositivo que utilicen, solo bastando con 

tener conexión 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.1. Estática  

Según (26), señala que las aplicaciones web estáticas. “Son los sitios 

diseñados para presentar información a los visitantes sin permitir que interactúen con 

el contenido más allá de su lectura. Estos sitios son de los más simples que existen y 

generalmente están diseñados únicamente como datos HTML”. 

Para (27), señala que la web estática “Es un documento adaptado a la web 

que proporciona un contenido fijo a todos los usuarios, es decir, es un sitio de internet 

que no modifica su contenido para personalizarlo y adaptarlo a cada interacción”. 

En (28), se menciona que una app web estática. “Es aquella que no permite la 

interacción con el usuario para modificar el contenido del documento. En este tipo de 

páginas la información mostrada siempre es la misma y su actualización depende de 

una modificación en la base de datos”. 

Para (14), la app web estática. “Habitualmente se desarrollan en HTML5 y 

CSS3 y no suelen cambiar su contenido. Es posible añadirles algo de movimiento con 

el uso de GIF o vídeos”. 

Un aplicativo web del tipo estático se refiere a aquel que presenta información 

fija sin posibilidad de interacción o modificación por parte del usuario, un ejemplo más 

reciente son los currículos de vida digitales. 

A.2. Dinámica 

Según (29), menciona una app web dinámica. “Es una aplicación informática 

que utiliza bases de datos para cargar su información. El contenido de estas páginas 

cambia siempre que el usuario entra, por tanto, la información puede variar según la 

interacción del visitante de la web”  

De acuerdo con (26), las apps web dinámicas. “Son sitios en la red que no se 

mantienen estáticos a lo largo del tiempo y que, por el contrario, están en un proceso 

constante de actualización que hace que haya diferentes contenidos cada vez que se 

visitan”  
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En (28), se define que la app web dinámica como un. “Documento en línea que 

permite la interacción con el usuario para crear experiencias personalizadas y únicas. 

Los contenidos de una página web dinámica varían con cada carga para ofrecer 

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

Por otro lado (14), señala que la app web dinámica. “Son la evolución lógica 

del tipo anterior. Cada vez que se abre, la aplicación carga y actualiza toda la 

información a ofrecer desde una base de datos. Es habitual el uso de lenguajes como 

PHP o ASP”. 

Un aplicativo web de tipo dinámico es el que genera contenido en tiempo real, 

que cambia conforme el usuario interactúe con este, pudiendo mostrar información 

personalizada y/o actualizada en tiempo real, un ejemplo más común son las redes 

sociales. 

A.3. Tienda virtual o comercio electrónico 

De acuerdo a (26), un sitio web de comercio electrónico “Debe estar optimizado 

para muchas cosas: mostrar un producto, describirlo y exponer sus características 

principales; permitir que se añadan o quiten productos; administrar el pago de los 

clientes; generar facturas electrónicas y hasta contar con un buen diseño” . 

Para (30), “Una plataforma de comercio electrónico es un software que permite 

a las empresas gestionar sus tiendas online, incluyendo las ventas, el marketing y las 

operaciones”. 

Por otro lado, (31) señala que las apps de comercio electrónico son. “Aquellas 

que están optimizadas para realizar transacciones, ya sea desde un sitio web 

independiente o por medio de una aplicación 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 electrónico son las que 

tienen como propósito el poder vender productos y/o servicios en línea, dentro de los 

cuales se muestra el catálogo, poder agregar productos al carrito de compras y poder 

efectuar pagos por internet, este tipo de aplicativo web viene siendo utilizada con más 

frecuencia hoy en día 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 páginas. Este tipo de aplicaciones son 
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especialmente útil cuando un mismo sitio resguarda información o funcionalidades de 

muchos tipos y que requieren ser clasificados en categorías fácilmente accesibles”. 

Para (32), un portal web “… es un tipo privado de ubicación en Internet que 

tiene una dirección web única (URL), cuya interfaz general puede ser pública o 

privada, pero requiere un usuario y contraseña para acceder a cierta información 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 fidelizándoles e incentivándoles a 

utilizarlo de manera continua”. 

Por otro lado, (14) señala que el portal web es “… el nombre que recibe la 

página que se divide en varias secciones, como son los foros, las noticias, el servicio 

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

Un aplicativo web del tipo portal web actúa como punto de entrada a mucha 

información 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 

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

A.5. Gestor de contenidos 

Según (34), afirma que: “Un gestor de contenidos o CMS es una herramienta 

que permite crear, editar, organizar y publicar contenido en línea de manera fácil y 

eficiente, sin necesidad de acceder o modificar el código más avanzado”. 

Por otro lado (26), menciona que los gestores de contenidos “… sirven para 

administrar los contenidos que se muestran en un sitio web, así como en cada una de 

sus páginas. Con estas herramientas es realmente fácil editar textos para blogs, 

integrar imágenes y videos dentro de una publicación”. 

En (35), se señala que un gestor de contenido es: “Un sistema online que 

permite poner en marcha una página web de forma sencilla y rápida. Se trata de un 

software que te ayuda a administrar contenidos dinámicos, por ejemplo, un blog, un 

ecomerce o cualquier tipo de página web”. 

Por otro lado (14), define el gesto de contenido como la “… aplicación permite 

cambiar y generar contenidos más fácilmente a través de un escritorio. Es habitual 

que se usen plataformas ya diseñadas y plantillas para crear la página 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 

programación, de los más conocidos en este campo está por ejemplo Wordpress. 

B. Características de un aplicativo web 

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

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

B.1. Accesibilidad y compatibilidad 

Según (36), define la compatibilidad como. “La capacidad de visionado y 

funcionamiento de una página web en múltiples combinaciones de dispositivos y 

navegadores. Para garantizarlo, hay que probar completamente la página web. Así, 

los usuarios obtendrán 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) según los Principios de accesibilidad de las WCAG”. 

Esto lo puedes conseguir siguiendo prácticas de desarrollo web inclusivas, como 

implementar texto alternativo para las imágenes, subtítulos de vídeo 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, así mismo, en cuanto a compatibilidad, se entiende la capacidad de 

poder funcionar correctamente en los distintos navegadores que existen, así 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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o bien manejar el crecimiento continuo de trabajo de manera fluida, o bien para estar 

preparado para hacerse más grande sin perder calidad”. 

De igual modo (40), afirma que la escalabilidad es “,,, la capacidad de 

crecimiento de una aplicación, particularmente en el manejo de más usuarios y la 

evolución simultánea con las necesidades de su negocio”. 

Asimismo (41), señala que la escalabilidad “… se refiere a la capacidad de un 

sistema para adaptarse a condiciones operativas más desafiantes sin comprometer 

su funcionalidad. Esta característica se vuelve especialmente crucial si estás 

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

En (42), se precisa que la escalabilidad “… se refiere al potencial que tiene una 

aplicación para crecer conforme pasa el tiempo, pudiendo manejar de manera 

eficiente un mayor número de solicitudes por minuto. Aquí no es solo un simple ajuste 

que 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  

Según (43), afirma que el almacenamiento eficiente “… es fundamental para 

garantizar que los datos estén disponibles cuando se necesiten. Esto incluye el 

diseño, la implementación y el soporte de los datos almacenados para maximizar su 

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

Londoño (13), señala 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), señala 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 políticas 

de la empresa y la normativa gubernamental”. 

Por otro lado (45), afirma que un almacenamiento eficiente “… permite a las 

organizaciones almacenar información histórica, datos de clientes, patrones de 

comportamiento y mucho más. Esto no solo es vital para el seguimiento y la 

optimización de operaciones actuales, sino también para la innovación”. 
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Entendemos por almacenamiento eficiente al uso óptimo 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 rápida y 

sin ocupar más espacio del que debería.  

B.4. Automatización y seguridad 

Para (13), la automatización y seguridad “… las aplicaciones web reciben 

actualizaciones automáticas de software y seguridad, por lo cual siempre están 

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

Por otro lado (46), señala que la automatización y la seguridad en aplicaciones 

web “… se centra en salvaguardar los sitios web, las aplicaciones basadas en la web 

y los servicios en línea de una variedad de ataques maliciosos, garantizando su buen 

funcionamiento y rendimiento”. 

Entendemos por automatización y seguridad a la capacidad de poder realizar 

tareas repetitivas de manera autodidacta como la actualización automática 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 atención al cliente  

Según (54): “Los procesos de atención al cliente son un conjunto de prácticas 

estandarizadas para atender consultas, problemas y sugerencias de personas que 

compran productos y servicios de una empresa”. Por la definición mencionada, 

concluimos en que dicho proceso es de suma importancia para el desarrollo y mejora 

continua de una empresa. 

También (55), señala que el proceso de atención al cliente: “Es el conjunto de 

etapas o pasos que establece una empresa para encargarse de las dudas, solicitudes, 

quejas o problemas que tienen los usuarios. Este proceso dicta la dirección necesaria 

para dar una solución rápida y consistente.” 

Por su parte (56), define el proceso de atención al cliente como: “… un conjunto 

de operaciones que una empresa realiza con todos sus empleados, integrando 

diferentes departamentos para garantizar una experiencia del cliente sólida y 

satisfactoria a lo largo de todo su recorrido.” 

Según (57), el proceso de atención al cliente: “Va desde conocer y asistir a los 

clientes en sus requerimientos, tener un diálogo fluido, una respuesta rápida y eficaz 

a sus peticiones; hasta detectar sus necesidades para proponer acciones de mejora”. 

https://www.questionpro.com/blog/es/experiencia-del-cliente-que-es/
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Entendemos como proceso de atención al cliente como el conjunto de pasos 

a seguir dentro de una empresa, organización u otros, para atender las solicitudes o 

problemas que pueda presentar el cliente, desde la recepción de la solicitud, el 

atender este, dar solución y/o responder de forma adecuada, realizando el 

seguimiento de ser necesario y buscar la satisfacción del cliente. 

2.2.3. Metodología SCRUM 

Para (47), Scrum “… es una de las metodologías de desarrollo ágil de software 

que ha sido reconocidas a nivel mundial, que data desde los años 80 que han sido 

análisis por Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi, quienes resaltaron el trabajo en 

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

Muchos investigadores sostienen que Scrum, representa un marco de trabajo 

que se basa en métodos ágiles, 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 metodología Scrum es una metodología ágil que es muy usada en el 

desarrollo de software y que para efectos de este trabajo de investigación se estará 

usando para la gestión del desarrollo del aplicativo web, lo característico de esta 

metodología 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. 

- Inspección: se deben revisar frecuentemente todos los pasos del 

seguimiento para la correcta planeación. 

- Revisión: se debe velar por cumplir todos los requisitos de aceptación. 



 

40 

 

 

Figura 3. Fases de la metodología SCRUM. Recuperado de SCRUM: significado, aplicación, 

conceptos y ejemplos, por (48) 2023, p. 715 

A. Fases de la metodología SCRUM 

A.1. Sprint 

De acuerdo a (49), “Un sprint es un período 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 corazón de las metodologías scrum y ágil, y hacer bien los 

sprints ayudará al equipo ágil a lanzar un mejor software”. 

Así también, según la guía de la metodología SCRUM, los sprints son el 

corazón de Scrum, donde las ideas se convierten en valor. Son eventos de duración 

fija de un mes o menos para crear consistencia. Un nuevo Sprint comienza 

inmediatamente después de la conclusión 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 según sea necesario; y, 

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

medida que se aprende más. 

Entendemos por Sprint al corto periodo de trabajo empleado por el equipo que 

se enfoca en poder completar las tareas que se tenían previstas realizar con la 

finalidad de poder entregar un resultado tangible listo para evaluar. 

A.2. Planificación de Sprint 

Según (49), normalmente en la planificación 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 iteración de tareas. 

La clave para llevar una buena administración de los proyectos es realizar 

una planificación y estimación del Sprint, lo que te ayudará a establecer metas fijas y 

a cumplir con los plazos. 

Además, para (50), la planificación del Sprint inicia el sprint estableciendo el 

trabajo que se realizará 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 más importantes del Product Backlog y cómo se 

relacionan con el objetivo del producto. El equipo Scrum también puede invitar a otras 

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

Entendemos por planificación sprint a la reunión que se celebra al inicio de 

cada sprint, en esta reunión 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 revisión 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 

logró en el Sprint y lo que cambió en su entorno. Con base en esta información, los 

asistentes colaboran sobre qué hacer a continuación. El Product Backlog también 

puede ajustarse para satisfacer nuevas oportunidades. La Revisión del Sprint es una 

sesión de trabajo y el Equipo Scrum debe evitar limitarla a una presentación. La 

revisión del Sprint es el penúltimo evento del sprint y tiene una duración máxima de 

cuatro horas en el caso de los SPRINTS de un mes. En el caso de los SPRINTS más 

cortos, el evento suele ser más breve. 

Un sprint review demuestra y evalúa el trabajo del equipo durante el Sprint 

anterior. El propietario del producto compara las características y los elementos de 

trabajo con los criterios de aceptación para determinar si el trabajo está completo y 

para ver si el producto o entregable se puede enviar tal cual. Las partes interesadas 

dan su opinión sobre el producto.  

https://blog.comparasoftware.com/gestion-de-proyectos-claves/
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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. Aunque suele creerse que el sprint review consiste en 

una demostración del producto, esta solo constituye una pequeña parte del evento 

como tal. 

Entendemos por Sprint review a la reunión 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 

verificación 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 

reunión diaria se realiza a la misma hora y en el mismo lugar para reducir la 

complejidad. Aquí se busca la transparencia y la inspección de lo realizado para tener 

una oportunidad de adaptación para el día siguiente.  

Según (50), el propósito del Daily Scrum es inspeccionar el progreso hacia el 

objetivo del Sprint y adaptar el Sprint Backlog según sea necesario, ajustando el 

próximo 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 días hábiles del Sprint. Si el Product Owner 

o el Scrum Master están 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 día de trabajo. Esto 

genera concentración y mejora la autogestión. 

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 día anterior, lo que estará realizando hoy y si se le presentó alguna complicación, 

esto con la finalidad de que todo el equipo esté sincronizado con lo que se va 

avanzando. 

A.5. Retrospectiva 

Según (53). Es un tipo de reunión dentro del marco Agile de Scrum que se 

realiza al finalizar cada sprint. Durante una retrospectiva Scrum, los equipos 

reflexionan sobre qué salió bien y qué podría mejorarse en el próximo Sprint. Esta 
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reunión suele llamarse retrospectiva Scrum, scrum retrospective o actividad 

retrospectiva de Scrum. 

En la metodología Scrum, un Sprint suele ser una sesión de trabajo de dos 

semanas de duración con entregables específicos al final del periodo. Organizar el 

trabajo de esta manera brinda a los equipos el enfoque que necesitan para trabajar 

rápidamente, además 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 serán algo diferentes si estás trabajando con un marco de Agile a gran escala 

como SAFe.  

Además (50), el propósito de la Retrospectiva del Sprint es planificar formas 

de aumentar la calidad y la eficacia. El equipo Scrum examina cómo se desarrolló el 

último Sprint en lo que respecta a las personas, las interacciones, los procesos, las 

herramientas y su definición de finalizado. Los elementos inspeccionados suelen 

variar según el dominio de trabajo. Se identifican los supuestos que los llevaron por 

mal camino y se exploran sus orígenes. El equipo Scrum analiza qué salió bien 

durante el Sprint, qué problemas se encontraron y cómo se resolvieron (o no). 

Entendemos por retrospectiva a la reunión 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 próximo sprint. 

2.2.4. Usabilidad  

Según (19), definen a la usabilidad como. “La medida en la que un producto 

se puede usar por determinados usuarios para conseguir objetivos específicos con 

efectividad, eficiencia y satisfacción en un contexto de uso especificado”. De esta 

definición reflexionamos sobre la importancia de la usabilidad para la adaptación del 

usuario con el aplicativo web. 

De acuerdo a (20), define a la usabilidad como. “Un atributo cualitativo definido 

comúnmente como la facilidad de uso, ya sea de una página web, una aplicación 

informática o cualquier otro sistema que interactúe con un usuario. El concepto 

generalmente se refiere a una aplicación informática o un aparato”. 

Según (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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diseño intencionales, basadas en investigaciones y probadas por usuarios, tomadas 

con un objetivo en mente”. 

Para (22), “… la usabilidad es un atributo de calidad que evalúa 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 diseño”. 

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 fácil de navegar, logrando 

de esta forma que el usuario se sienta cómodo y pueda encontrar lo que está 

buscando sin muchas complicaciones y lo importante, sin frustrarse.  

2.2.5. Capacidad de aprendizaje  

Según (23), refiere que la capacidad de aprendizaje. “Consiste en la habilidad 

por desarrollar nuevos conocimientos y destrezas, el interés por la formación 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 

navegación, la percepción 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 autonomía suficiente para gestionar el propio aprendizaje, de manera 

estratégica y flexible, en función de sus necesidades y sus propósitos”. 

De acuerdo con (25), definen la capacidad de aprendizaje como. “La 

interrelación entre los conocimientos, habilidades y valores de la organización que le 

permite llevar a cabo su gestión, asimilar los cambios y renovarse a sí misma 

sistemáticamente”. 

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 o novato logra entender y 

aprender rápidamente a interactuar con dicho aplicativo. 

2.2.6. Gestión de reserva de citas médicas 

De acuerdo con (58), refiere que la gestión de reserva de citas médicas. “Es 

uno de los elementos más importantes de la gestión de una clínica.  Esto puede dar 

como resultado no solo pacientes contentos con el servicio prestado, sino también 

mayores ingresos y un horario de atención más 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 volúmenes de clientes, con casuísticas muy diferentes”. 

2.2.7. Nivel de servicio  

Según (60) afirma que: “El nivel de servicio es un indicador clave que establece 

el porcentaje de la mercancía entregada de un pedido con relación 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 insatisfacción del público 

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

 

Figura 4. Fórmula para determinar el nivel de servicio. Recuperado de “¿Nivel de 
servicio: variable logística para priorizar la satisfacción del cliente?”, por Mecalux. 
2021, p. 7. (63) 
 

Entendemos por nivel de servicio como la medida de la calidad de atención 

brindada al cliente, podemos afirmar que un nivel de servicio alto es indicador de que 

la empresa, organización u otro está atendiendo con las demandas de sus clientes de 

manera eficiente y satisfactoria. 

2.2.8. Tiempo de atención de citas médicas 

Según (64), el tiempo de atención en citas médicas. “Es un indicador de calidad 

validado de manera internacional para medir atención clínica adecuada, y para 

evaluar la eficacia de las normativas institucionales que regulan las prácticas clínicas”. 

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

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

servicio”. 

Para (66), el tiempo de atención de citas médicas es “… como el patrón de 

llegada de los pacientes, puesto que está sujeto a la forma de control que existe en 

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

disciplina de colas”. 

Entendemos como tiempo de atención de citas médicas al tiempo que toma 

atender un cliente, el tiempo de atención no debe ser prolongada, ya que sería señal 

de un servicio lento, por otra parte, si el tiempo de atención es corto y sin demoras es 

una señal de un servicio ágil lo que nos lleva a una mejor experiencia del paciente.  

2.2.9. Nivel de eficiencia  

De acuerdo con (67), el nivel de eficiencia: “Está focalizada en analizar, 

optimizar y buscar mejores soluciones para cada una de las etapas que se requieren 

para cumplir un propósito. Así 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 producción de la mejor 

manera posible y otorgando el mayor nivel de utilidad a los agentes económicos 

participantes”. 

Por otra parte, (69) refiere el nivel de eficiencia como. “Nivel máximo de 

rendimiento que utiliza la menor cantidad de insumos para lograr la mayor cantidad 

de producción. La eficiencia requiere reducir la cantidad de recursos innecesarios 

utilizados para producir un resultado determinado, incluido el tiempo y la energía 

personales”. 

Nivel de eficiencia: 

 

Figura 5. Fórmula para determinar el nivel de eficacia. Recuperado de “Cómo calcular 
la productividad en todos los niveles: Empleado, organización 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.  Satisfacción del cliente 

Según (71), señala que: “La satisfacción del cliente es la medición de la 

respuesta que los consumidores tienen con respecto a un servicio o producto de una 

marca en específico. 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 más allá de darle al usuario el producto o servicio que necesite 

en un momento determinado. Se trata de brindarle una solución 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 

desempeño 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 áreas 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 reputación de la marca y la 

comunicación”. En otras palabras, significa que debe asegurarse de que su producto 

brinde un excelente servicio al cliente y al mismo tiempo cumpla con los estándares 

de calidad esperados. 

Entendemos por satisfacción del cliente al grado de contento o conformidad 

que evidencia el cliente tras recibir un producto o servicio, buscando cumplir o superar 

las expectativas del cliente para poder lograr la fidelización de este. 

2.2.11.  Índice de satisfacción del cliente 

De acuerdo con (75), refiere que el índice de satisfacción del cliente: “Es un 

indicador para medir la satisfacción de un cliente con los productos, servicios o 

experiencias con una marca”. 

Según (71): “El índice de satisfacción del cliente (CSAT, por sus siglas en 

inglés) es la metodología de encuesta de satisfacción del cliente más directo. Mide su 

satisfacción con respecto a una interacción que acaba de ocurrir”. 
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Por otro lado, (76) menciona que el: “…  CSAT o índice de satisfacción del 

cliente es uno de los indicadores que nos ayuda a medir el nivel de satisfacción y así 

obtener información para brindarles mejores experiencias”. La fórmula se muestra a 

continuación. 

 

Figura 6. Fórmula para determinar el índice de satisfacción del cliente. Recuperado de 
“Cómo calcular la productividad en todos los niveles: Empleado, organización y 
software”, por Eby. 2023, p. 27. (77) 

Entendemos por índice de satisfacción del cliente al indicador que nos ayudará 

a medir el grado de conformidad del cliente tras el servicio o producto ofrecido. Este 

dato ayudará a la empresa, organización u otro a comprender cómo va su relación 

con el cliente y poder mejorar a futuro. 

2.3. Definición de términos básicos  

Aplicativo web: “Las aplicaciones web se han convertido en imprescindibles 

por su utilidad. Básicamente, es una página web que se ha optimizado para que pueda 

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

Base de datos: “Una base de datos es información que está configurada para 

un fácil acceso, gestión y actualización. Las bases de datos informáticas suelen 

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

Dispositivo: “Unidad de hardware o equipo físico que proporciona una o más 

funciones informáticas dentro de un sistema informático. Puede proporcionar entrada 

a la computadora, aceptar salida o ambas cosas. Un dispositivo puede ser cualquier 

elemento electrónico con alguna capacidad informática”. (79) 

HTML: “Es la base de la mayoría de las páginas web: es la forma en que les 

decimos a los navegadores que estructuren el contenido en títulos, encabezados, 

párrafos, imágenes, enlaces, listas, formularios, tablas y más”. (80) 

Índice de Satisfacción del cliente: “La satisfacción del cliente tiene que ver 

con la relación 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 información y 

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

Nivel de servicio: “El nivel de servicio marca un compromiso entre los costos 

de oportunidad y los costos de operación. Optimizar los niveles de servicio para 

maximizar los rendimientos de la empresa suele ser complejo y específico del 

dominio”. (83) 

Nivel de Eficiencia: “Analiza el volumen de recursos gastados para alcanzar 

las metas. Una actividad eficiente hace un uso óptimo de los recursos y, por tanto, 

tiene el menor costo posible”. (84) 

Online: “Se refiere a cuando un dispositivo electrónico está encendido y 

conectado a otros dispositivos, como otra computadora, una red o un dispositivo 

como una impresora. Más recientemente, el término en línea pasó a significar 

conectado a Internet”. (85) 

PHP: “PHP es un lenguaje de programación destinado a desarrollar 

aplicaciones para la web y crear páginas web, favoreciendo la conexión entre 

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

Product Owner: “Es un rol estándar 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 integración del sistema de información 

completo, y permiten probar el sistema en su conjunto y con otros sistemas con los 

que 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 más pequeñas de los programas informáticos. Por ejemplo, 

en diseño estructurado o en diseño funcional una función 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 

que el sistema será capaz de realizar, describen las transformaciones que el sistema 

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

Servidor: “Un servidor se define como una máquina poderosa diseñada 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 

que se utilizan para operar una computadora y ejecutar tareas específicas. En 

términos más simples, le dice a una computadora cómo 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 características 

es el manejo del álgebra y el cálculo relacional que permiten efectuar consultas”. (94) 

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

dirección web de un recurso de Internet, como una página web, por ejemplo”. (95) 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA  

 

3.1. Método, tipo, diseño y alcance de la investigación 

3.1.1. Método de investigación 

La investigación consideró el método científico, como método general debido 

a que el trabajo se realizó considerando una estructura lógica para su desarrollo, 

partiendo de identificar la problemática del estudio, continuando con la formulación del 

problema y generando posibles alternativas de solución, mediante proposiciones que 

vienen hacer las hipótesis, las cuales se trataran de dar respuesta mediante el análisis 

estadístico de los datos. 

Así lo enmarcan (96), quienes precisan que “El método científico tiende a 

reunir una serie de características que permiten la obtención de nuevo conocimiento 

científico”. Es el único procedimiento que no pretende obtener resultados definitivos y 

que se extiende a todos los campos del saber. 

Además, se consideró como método específico el método deductivo, puesto 

que partió de las teorías científicas existentes, para aportar mayor conocimiento 

científico en base a los resultados obtenidos del análisis 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 específicas aplicando las reglas de la lógica. 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 conclusión. 

3.1.2. Tipo de investigación 

El diseño de la investigación es de tipo experimental, ya que se manipulará la 

variable independiente, el aplicativo web, con el fin de observar su impacto en la 

variable dependiente, el proceso de atención al cliente. 

De acuerdo con (98), la investigación aplicada recibe el nombre de 

“investigación práctica o empírica”, que se caracteriza porque busca la aplicación o 

utilización de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después 

de implementar y sistematizar la práctica basada en investigación. 
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3.1.3. Diseño de investigación 

El diseño de la investigación corresponde al experimental, debido a que habrá 

manipulación de la variable independiente aplicativo Web, debido a ver una mejora en 

la variable dependiente proceso de atención al cliente.  

Así sustenta (99), quien menciona que, la investigación experimental se 

caracteriza por la manipulación intencionada de la variable independiente y el análisis 

de su impacto sobre una variable dependiente. En cuanto a sus sub diseños se 

encuentran los estudios de tipo: (a) preexperimental, caracterizado por realizar una 

intervención únicamente en un grupo, (b) cuasi experimental, en el cual se trabaja con 

un grupo experimental (o más), un grupo control y se asigna a los participantes a 

ambos grupos es de forma no probabilística y (c) el tipo experimental, en el cual se 

cuenta con uno o más grupos de intervención, un grupo control y la asignación de los 

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

Puesto que se trabajó con un solo grupo y se aplicó el diseño del aplicativo 

web para la mejora del proceso de atención al cliente, se empleó el sub-diseño 

preexperimental. 

El cual, según (99), la variable independiente cuenta con un solo nivel: grupo 

de experimentación, el cual recibe la intervención que el investigador aplique. La 

variable dependiente debe ser medida con algún instrumento en dos momentos: pre 

y post test. 

 

 

 

 

Fórmula: 𝐺 = 𝑂1 − 𝑋 − 𝑂2 

Figura 7. Sub-diseño preexperimental. Recuperado de “Diseños de investigación 

experimental”, por Ramos. 2021, p. 4. (99) 

G: Fórmula Pre - Experimental.  

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

odontológico en el proceso de atención al cliente. 

O1: Antes de aplicar el aplicativo web.  

GRUPO 

EXPERIMENTAL 

GRUPO 

EXPERIMENTAL 

PRE TEST POST TEST 

SE MIDE LA 

VARIABLE 

DEPENDIENTE 
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Se realizó una medición precedente a la implementación de un sistema web 

para poder medir los indicadores: nivel de servicio, nivel de eficiencia y satisfacción 

del cliente. 

X: Sistema Web  

Se estudió las solicitudes de atención que realizan los clientes al centro 

odontológico en el proceso de atención al cliente, empezando por la gestión de 

reserva de citas médicas, pasando por el tiempo de atención de estas y finalizando 

con la satisfacción del cliente. 

O2: Post - prueba posterior a la experimentación  

Se realizó una medición posterior a la implementación del sistema web para la 

mejora del proceso de atención al cliente para medir los indicadores: nivel de servicio, 

nivel de eficiencia y satisfacción del cliente. 

En la clínica odontológica “HARD DENT” se aplicó una preprueba sin 

considerar el sistema web propuesto, posteriormente se implementó el mismo para 

finalmente realizar una evaluación tras la implementación del aplicativo web y ver el 

impacto positivo para la clínica. 

3.1.4. Alcance de investigación 

El alcance de la investigación será explicativo, ya que tiene como objetivo 

establecer una relación de causa y efecto, midiendo cómo la manipulación de la 

variable independiente, el aplicativo web, influye en la variable dependiente, el 

proceso de atención al cliente. 

Así definen (100), quienes mencionan que, los estudios explicativos son 

básicos o puros y buscan incrementar el conocimiento de determinados fenómenos y 

explicar cómo se produce el fenómeno, sea natural o social, utilizando una teoría 

robusta y consistente. Las investigaciones explicativas son deductivas, se sustentan 

en una teoría que pueda explicar el fenómeno estudiado y permita el desarrollo del 

pensamiento científico en un sustento teórico consistente. 

3.2. Población, muestra y unidad de análisis 

3.2.1. Población 

La población finita del estudio consideró 84 clientes/pacientes, puesto que son 

los que muestran la insatisfacción en los servicios que presta la clínica odontológica 

“HARD DENT”, siendo la problemática principal identificada para el inicio del estudio. 
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Según (101), la población es el conjunto de personas u objetos de los que se 

desea conocer algo en una investigación. El universo o población 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 población en que se 

llevará a cabo la investigación. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los 

componentes de la muestra como fórmulas, lógica y otros que se verán más adelante. 

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

Por tanto, la muestra estuvo compuesta por los 45 clientes/pacientes que 

constituyeron la población, por ser una población pequeña y accesible. 

Seleccionándolas mediante un muestreo probabilístico aleatorio simple.  

Que, de acuerdo con (102), el muestreo probabilístico aleatorio simple, este 

método es el más sencillo de aplicar, y establece que cada elemento de la población 

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 aplicó la fórmula de muestreo aleatorio simple para 

poblaciones finitas, según se ve: 

 

Figura 8. Fórmula para un muestreo probabilístico aleatorio simple. Recuperado de 

“Determinación del tamaño de la muestra”, por (103), p. 3. 

 

 

 

 

 
Figura 9. Determinación de la muestra de la investigación. Elaboración propia. 

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

estudio: 

N Poblacion 84                    

Z Nivel de confianza 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
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Tabla 2. Muestra de la investigación 

N.º Apellidos y nombres Servicio realizado 

1 Juan Pérez Limpieza dental 

2 María González Extracción de muela 

3 Carlos López Colocación de corona 

4 Ana Martínez Ortodoncia 

5 Luis Sánchez Implante dental 

6 Laura Fernández Blanqueamiento dental 

7 Jorge Ramírez Caries dental 

8 Silvia Torres Limpieza dental 

9 Andrés Gutiérrez Extracción de muela 

10 Paula Castro Colocación de corona 

11 Diego Morales Ortodoncia 

12 Marta Vázquez Implante dental 

13 Raúl Ríos Blanqueamiento dental 

14 Alicia Ortiz Caries dental 

15 Felipe Mendoza Limpieza dental 

16 Natalia Herrera Extracción de muela 

17 Gabriel Cruz Colocación de corona 

18 Claudia Romero Ortodoncia 

19 Miguel Silva Implante dental 

20 Carolina Vargas Blanqueamiento dental 

21 Eduardo Peña Caries dental 

22 Elena Ruiz Limpieza dental 

23 Julián Flores Extracción de muela 

24 Valeria Espinoza Colocación de corona 

25 Rodrigo Navarro Ortodoncia 

26 Patricia Medina Implante dental 

27 Adrián Muñoz Blanqueamiento dental 

28 Sonia Morales Caries dental 

29 Cristian Rivas Limpieza dental 

30 Beatriz Naranjo Extracción de muela 

31 Vicente Campos Colocación 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 Extracción de muela 

38 Pilar Benítez Colocación de corona 

39  Tomás Vega Ortodoncia 

40 Verónica Castro Implante dental 

41 Álvaro Arias Blanqueamiento dental 

42 Lourdes Márquez Caries dental 

43 Simón Calderón Limpieza dental 

44 Gloria Salazar Extracción de muela 

45 Hugo Domínguez Colocación de corona 
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3.2.3. Unidad de análisis 

Según (104), define que la unidad análisis es la entidad que nos interesa 

investigar su comportamiento psicológico, 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 - o más amplias, como 

grupos étnicos, naciones, regiones del mundo. 

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

fueron 45 clientes/pacientes. 

3.3. Técnicas e instrumentos 

3.3.1. Técnicas 

A. Observación 

Dentro del estudio se aplicó la técnica de la observación, con la finalidad de 

obtener datos de los registros realizados por la clínica odontológica “HARD DENT”, 

de sus clientes/pacientes. 

Para (105), la observación está definida como una técnica que mediante la 

aplicación de ciertos recursos permite la organización, coherencia y economía de los 

esfuerzos realizados durante el desarrollo de una investigación; de esta forma, esta 

técnica tendrá una organización y una coherencia dependiente al método utilizado 

B. Entrevista 

Además, para el estudio utilizó la técnica de la entrevista al gerente general 

de la empresa, con la finalidad de obtener mayores conocimientos respecto al ámbito 

de estudio. 

Para (106), la entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigación 

cualitativa para recabar datos; se define como una conversación que se propone un 

fin determinado distinto al simple hecho de conversar. 

3.3.2. Instrumentos 

A. Ficha de registro 

El estudio aplicó la ficha de registro como instrumento de la técnica de 

observación, con la finalidad de recabar los datos de la variable dependiente, en el 

proceso de pre test y post test, para proceder con el análisis de los datos. 
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En (107), se precisa que la ficha de registro son los instrumentos donde se 

registra la descripción detallada de lugares, personas, etc., que forman parte de la 

investigación. En el caso de personas, se deben realizar descripciones casi 

fotográficas de los sujetos observados. 

B. Guía de entrevista semiestructurada 

Asimismo, el estudio aplicó como otro instrumento la guía de entrevista 

semiestructurada, para obtener información relevante, que nos dé mayor amplitud de 

conocimiento de la población del estudio. 

Como mencionan (106), en la entrevista semiestructurada, durante la propia 

situación 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 

visión de lo que se ha dicho. 

3.4. Validez mediante juicio de expertos  

De acuerdo a (108), la validez del instrumento nos ofreció la teórica calidad de 

la respuesta que obtenemos de la persona, el nivel de profundización de la valoración 

que se nos ofrece, su facilidad de puesta en acción, la no exigencia de muchos 

requisitos técnicos y humanos para su ejecución, el poder utilizar en ella diferentes 

estrategias para recoger la información es de gran utilidad para determinar el 

conocimiento sobre contenidos y temáticas difíciles, complejas y novedosas o poco 

estudiadas, y la posibilidad de obtener información pormenorizada sobre el tema 

sometido a estudio.  

La investigación aplicó la evaluación de 4 expertos utilizando el coeficiente V 

de Aiken, que de acuerdo con (109), es un coeficiente que se computa como la razón 

de un dato obtenido sobre la suma máxima de la diferencia de los valores posibles. 

Puede ser calculado sobre las valoraciones de un conjunto de jueces con relación a 

un ítem o como las valoraciones de un juez respecto a un grupo de ítem. Asimismo, 

las valoraciones asignadas pueden ser dicotómicas.  

El coeficiente resultante puede tener valores entre 0 y 1. Cuanto más el valor 

se acerque a 1, entonces tendrá una mayor validez de contenido. Así, el valor 1 es el 

mayor valor posible e indica un acuerdo perfecto entre los jueces y expertos respecto 

a la mayor puntuación de validez que pueden recibir los ítems. 
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Figura 10. Estadígrafo de validez de V de Aiken. Recuperado de “Cuantificación de la 

validez de contenido por criterio de jueces”, por Escurra. 2023, p. 107. (109). 

 

 

 

Figura 11. Baremo para la interpretación de la V de Aiken. Recuperado de 

“Metodología de la investigación científica”, por Supo. 2020, p. 62. (110) 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12. Resultados de la prueba V de Aiken. Recuperado de “Metodología de la 
investigación científica”, por Supo. 2020, p. 63. (110) 

Análisis: Al obtener un coeficiente V de Aiken de 0.93, se concluye, según el 

baremo de interpretación, que el instrumento posee una validez aceptable.   

3.5. Desarrollo del aplicativo web 

El desarrollo del aplicativo web se realizó mediante el método cascada, ya que 

es más simple y adaptable en desarrollo de software. En él las etapas se llevan a cabo 

una detrás de otra de forma lineal, así solo cuando la primera fase se termina se puede 

empezar con la segunda, y así progresivamente. A continuación, se detalla el ciclo de 

diseño del aplicativo web a través de las tres las fases en que se agrupan las 

etapas de este tipo de ciclo de vida. 

- Definición del problema, que incluye tanto la especificación de requisitos 

como el análisis del sistema. 

- Desarrollo, que abarca el diseño, implementación y pruebas del sistema. 

- Mantenimiento, es decir, la instalación y el mantenimiento del sistema. 

01 02 03
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.  ORGANIZACIÓN 1 1 1 3 1.00
5.  SUFICIENCIA 1 1 1 3 1.00
6. ADECUACIÓN 1 1 1 3 1.00
7.  CONSISTENCIA 1 1 1 3 1.00
8.  COHERENCIA 1 1 1 3 1.00
9.  METODOLOGÍA 1 1 1 3 1.00
10.SIGNIFICATIVIDAD 1 1 0 2 0.67

Promedio 0.93

Válido

Criterios

JUEZ

S V Aiken Conclusión
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Figura 13. Ciclo de vida clásico o en cascada. Recuperado de Banco de Recursos 

Andalucía. 2017, p. 1 (111) 

3.5.1. Definición del problema 

A. Especificación de requisitos 

A.1.  Requerimientos funcionales 

Gestión de citas: 

- Reservación en línea: los pacientes podrán reservar citas en tiempo real a 

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

- Modificación y cancelación de citas: el sistema permitirá a los pacientes 

modificar o cancelar citas directamente desde su perfil. 

- Notificaciones automáticas: el sistema enviará correos electrónicos y SMS 

para confirmar o recordar citas próximas. 

Gestión de pacientes: 

- Registro y autenticación de usuarios: los pacientes podrán crear y acceder 

a su cuenta mediante un sistema de autenticación seguro (usuario/contraseña). 

- Historial clínico digital: los profesionales odontológicos podrán acceder al 

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

- Actualización del perfil del paciente: los pacientes podrán actualizar su 

información personal, como direcciones, teléfonos y contactos de emergencia. 
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Gestión de personal: 

- Panel de control administrativo: los odontólogos y personal administrativo 

tendrán acceso a un panel para gestionar citas, ver horarios y consultar información 

de los pacientes. 

- Asignación de odontólogos: el sistema asignará automáticamente un 

odontólogo a cada cita según su disponibilidad.  

Pagos: 

- Opciones de pago en línea: integración con sistemas de pago electrónico 

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 protección de datos personales (Ley N.º 29733 - Ley de Protección de 

Datos Personales en Perú). 

- Cifrado de datos: el tráfico de datos deberá estar cifrado con SSL para 

proteger la información médica sensible. 

Rendimiento: 

- Escalabilidad: el sistema debe soportar múltiples usuarios simultáneos sin 

afectar el rendimiento. 

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

99%, con mecanismos de respaldo ante fallos. 

Usabilidad: 

- Interfaz responsive: el diseño debe adaptarse a dispositivos móviles y 

tabletas, optimizando la experiencia de usuario en diferentes tamaños de pantalla. 

A.3.  Requerimientos técnicos 

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

React o Angular). 

- Backend: servidor basado en tecnologías 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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Requerimientos funcionales y no funcionales 

Tabla 3. Listado de requerimientos funcionales 

ID Descripción 

RF01 El sistema debe permitir iniciar sesión con usuario y contraseña 

RF02 El sistema debe mostrar los medios de contacto con la clínica odontológica 

RF03 El sistema debe mostrar información del personal de la clínica odontológica 

RF04 
El sistema debe mostrar información sobre la clínica odontológica y sus 

especialidades 

RF05 
El sistema debe permitir visualizar la fecha y hora de las próximas citas de 

los clientes 

RF06 El sistema debe permitir reservar cita médica 

RF07 El sistema debe permitir consultar recetas 

RF08 El sistema debe permitir realizar el pago online 

RF09 El sistema debe tener la función de imprimir recetas 

RF10 El sistema debe permitir establecer horario de atención 

RF11 El sistema debe permitir cancelar una cita previa registrada 

RF12 El sistema debe permitir la gestión de farmacias recomendadas 

RF13 
El sistema debe mostrar información sobre cuidados sanitarios de la clínica 

odontológica 

RF14 El sistema debe contar con un foro de consultas 

RF15 El sistema debe permitir la administración de pacientes 

RF16 
El sistema debe permitir exportar en formato PDF la información de citas 

pendientes del mes 

RF17 El sistema debe permitir la administración de citas pendientes 

RF18 
El sistema debe mostrar estadísticas sobre los pacientes a manera de 

Dashboard 

RF19 El sistema debe tener la función de recuperar contraseña 

RF20 El sistema debe contar con validaciones en campos que ameriten 

Tabla 4. Listado de requerimientos no funcionales 

ID Descripción 

RNF01 El sistema debe ser compatible con los navegadores Google Chrome y 

Microsoft Edge 

RNF02 El tiempo medio de respuesta del sistema web debe ser menos de 5 

segundos 
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RNF03 El sistema estará disponible 99,90% de las veces 

RNF04 En caso de un fallo del sistema, el sistema reanudará operaciones dentro 

de los 30 minutos 

RNF05 El sistema web podrá encriptar las contraseñas de todos los usuarios al 

momento de crearlos o modificarlos 

RNF06 El sistema web debe ser desarrollado en PHP 

RNF07 El sistema web debe tener subtítulos entendibles 

RNF08 El sistema web debe ser compatible con los servicios móviles 

RNF09 El sistema web debe alojarse en un servidor con salida a internet 

Historias de usuarios 

Tabla 5. Listado de historias de usuarios 

ID Descripción 

HU01 Como paciente, necesito visualizar la fecha y hora de mis próximas citas, 

para poder asistir con normalidad a dicha cita 

HU02 Como paciente, necesito consultar mis recetas de forma digital, para poder 

acceder a ellas en todo momento 

HU03 Como paciente, necesito información específica sobre las especialidades 

del establecimiento, para estar bien informado 

HU04 Como paciente, necesito separar una cita mediante pagos online, para 

agilizar el proceso 

HU05 Como paciente, necesito visualizar el proceso del tratamiento que estoy 

llevando, para estar completamente informado 

HU06 Como paciente, necesito tener acceso a la función de imprimir recetas, para 

tener el mismo en formato físico  

HU07 Como administrador, necesito establecer los horarios de atención, para 

poder separar mi cita correctamente 

HU08 Como paciente, necesito consultar la disponibilidad del odontólogo, para 

poder agendar una cita 

HU09 Como paciente, necesito poder cancelar una cita con anticipación, para 

dejar libre ese horario para otro paciente 

HU10 Como paciente, necesito saber qué farmacias tienen en venta los 

medicamentos recetados por el odontólogo, para seguir correctamente el 

tratamiento 

HU11 Como administrador, necesito gestionar las farmacias recomendadas para 

la compra de medicamentos recetados, para otorgar información 

actualizada a los pacientes 
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HU12 Como paciente, necesito poder consultar los datos personales y 

académicos del odontólogo, para estar más informado 

HU13 Como paciente, necesito estar informado sobre los cuidados sanitarios del 

establecimiento, para asegurar mi integridad y salud 

HU14 Como paciente, necesito información sobre los tratamientos que ofrece el 

establecimiento, para estar más informado 

HU15 Como paciente, necesito realizar consultas al odontólogo mediante un foro, 

para aclarar mis dudas 

HU16 Como odontólogo, necesito administrar la información de los pacientes, 

para corregir o cambiar los datos del paciente 

HU17 Como odontólogo, necesito administrar las historias clínicas de los 

pacientes, para corregir o agregar datos 

HU18 Como odontólogo, necesito exportar en formato PDF con la información de 

las citas pendientes del mes, con la finalidad de estar al tanto de mis 

próximas citas 

HU19 Como odontólogo, necesito administrar las citas pendientes, con la finalidad 

de poder cambiar o corregir datos, fechas u horarios. 

HU20 Como odontólogo, necesito consultar estadísticas sobre los pacientes, con 

la finalidad de dar una mejor atención, así como ofrecer descuentos a 

pacientes frecuentes o que refieran a familiares y amigos 

B. Análisis  

El análisis del sistema web para la mejora del proceso de atención al cliente 

en la clínica odontológica “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 especificación de los requisitos, que se encontraba en el procedimiento anterior. A 

continuación, se detallan los aspectos clave: 

B.1.  Análisis de procesos actuales 

- Flujo de atención al cliente: actualmente, los pacientes programan citas 

telefónicamente o en persona. Esto causa retrasos en la asignación de citas, 

duplicidad de tareas o pérdida de registros. Es necesario identificar cuellos de botella 

en la gestión de citas y en la atención al cliente. 

B.2.  Análisis de requerimientos del usuario 

- Pacientes: los usuarios finales necesitan una plataforma sencilla que les 

permita programar, modificar y cancelar citas en línea. También es crucial que puedan 

revisar su historial médico y recibir recordatorios de citas de manera automática. 
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- Personal administrativo y odontológico: los odontólogos requieren 

acceso a un panel de control para visualizar las citas, gestionar la información del 

paciente y registrar tratamientos. Además, el personal administrativo necesita 

herramientas para agilizar la facturación y reportes. 

B.3. Análisis de requerimientos técnicos 

- Seguridad: debido a la naturaleza confidencial de los datos médicos, el 

sistema debe garantizar el cumplimiento de las normativas de protección de datos 

personales (como la Ley de Protección de Datos). Debe implementar cifrado de datos 

y controles de acceso. 

- Rendimiento: el sistema debe ser escalable para manejar un número 

creciente de usuarios y consultas simultáneas, asegurando tiempos de respuesta 

rápidos y una interfaz amigable. 

B.4.  Identificación de objetivos 

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

atención y facilitar la gestión de citas a través de una plataforma automatizada. 

- Aumento de la satisfacción del cliente: ofrecer un sistema intuitivo y 

accesible desde cualquier dispositivo para que los pacientes gestionen sus citas 

fácilmente y mejoren la experiencia en la clínica. 
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Diagrama BPMN del proceso del consultorio odontológico 

 

Figura 14. Diagrama BPMN del proceso de atención al cliente del consultorio odontológico Hard 

Dent. 
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Diagrama de Gantt de actividades 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 15. Diagrama de Gantt de actividades 
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3.5.2. Desarrollo 

A. Diseño 

El diseño del aplicativo web para mejorar el proceso de atención al cliente en 

una clínica odontológica abarca la planificación tanto de la arquitectura del sistema 

como de la experiencia del usuario (UX/UI). A continuación, se detallan los aspectos 

principales: 

A.1. Arquitectura del sistema 

- Diseño de la base de datos: se creó una base de datos relacional para 

gestionar de forma eficiente la información del paciente, las citas, los historiales 

médicos y las facturaciones. Las tablas principales incluyeron: pacientes, 

odontólogos, citas, tratamientos, facturación y usuarios del sistema con distintos 

niveles de permisos. 

- Arquitectura cliente-servidor: se utilizará una arquitectura basada en web 

con tecnología de backend como PHP, Node.js o Python y bases de datos como 

MySQL. El frontend será responsive, accesible desde cualquier dispositivo, utilizando 

HTML5, CSS3 y frameworks como React o Angular. 

A.2. Interfaz de Usuario (UI/UX) 

- Diseño responsivo: el sistema debe ser compatible con dispositivos 

móviles y de escritorio, con interfaces intuitivas y accesibles. Los pacientes podrán 

programar y gestionar citas fácilmente desde su smartphone, mientras que el personal 

administrativo tendrá acceso a paneles más detallados. 

- Navegación intuitiva: la interfaz debe contar con menús claros y 

funcionalidades visibles, como la opción de agendar o modificar citas, consultar 

historiales clínicos, y generar informes. 

A.3. Seguridad y Roles 

- Roles y permisos: se implementarán diferentes niveles de acceso según 

los roles (administrativo, odontólogo y paciente). Los odontólogos podrán gestionar 

las historias clínicas, mientras que los pacientes solo accederán a sus propios 

registros y citas. 

- Seguridad de datos: el diseño incluirá autenticación segura y encriptación 

de datos para proteger la información sensible, cumpliendo con normativas de 

protección de datos personales. 



 

68 

 

A.4. Prototipos y pruebas de usabilidad 

- Wireframes y Mockups: se desarrollarán prototipos visuales (wireframes) 

para probar la disposición de elementos en la interfaz antes de la codificación final. 

Estos mockups permitirán realizar pruebas de usabilidad para garantizar una 

experiencia de usuario fluida y eficiente 

Arquitectura del aplicativo 

El aplicativo web se basó en una arquitectura SOAP REST para la comunicación entre 

los usuarios.  

 

 

 

 

 

 

Figura 16. Arquitectura de la Solución.  

Para la construcción del software primero se procedió con la creación de la 

base de datos, para ello se utilizó Xampp y el sistema gestor integrado en dicho 

software, MySQL, donde se generaron las tablas y las relaciones correspondientes 

según el diseño a implementar. Seguidamente, se hizo la prueba de conexión a la 

base de datos, para lo cual, se utilizó el software libre Visual Studio Code es un editor 

de código fuente ligero, para la conexión de archivos a la base de datos, se requirió 

de la librería datatables para construir los métodos de petición HTTP (GET, POST, 

PUT) los cuales serán usados en la parte Backend, para el Frontend se requirió usar 

HTML, CSS con ayuda de las librerías Bootstrap, Fontawesome, sweetalert2 y 

DateRangePicker. Para la parte Backend se hizo uso de las librerías JQuery para 

armar las peticiones de HTTP y así formar los datos de envío y recepción de manera 

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

o XAMPP - V 7.4.27 

o MySQL – V 8.1.25 

o PHP - 7.4.27 

o HTML – 4 

o CSS – 3 

o Datatables: 1.10.23 

o Bootstrap: 4.5.3 

o Jquery: 3.5.1 

o Fontawesome: 5.15.1 

o sweetalert2 v10.13.0 

o DateRangePicker 3.1 

 

https://sourceforge.net/projects/xampp/files/XAMPP%20Windows/7.4.27/
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Diseño de la base de datos 

 

Figura 17. Diseño de la Base de Datos 
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Diseño de mockups de las interfases 

 

Figura 18. Mockup interface contacto.  

 

 

Figura 19. Mockup Interface Espacio Admin. 

 

 

Figura 20. Mockup interface especialistas. 
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Figura 21. Mockup interface consultar. 

 

 

Figura 22. Mockup interface espacio cliente. 

 

Figura 23. Mockup Interface información especialización. 
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Figura 24. Mockup interface citas en línea. 

 

Figura 25. Mockup interface tratamientos. 

 

Figura 26. Mockup interface gestión de horarios. 
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Figura 27. Mockup interface consultar farmacias. 

 

Figura 28. Mockup interface gestionar farmacias. 

 

Figura 29. Mockup interface información del personal. 
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Figura 30. Mockup interface nosotros. 

 

Figura 31. Mockup interface información especialidades. 
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Figura 32. Mockup interface información pacientes. 

 

Figura 33. Mockup interface gestión de historial clínico. 

 

Figura 34. Mockup interface consultar citas pendientes. 
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Figura 35. Mockup Interface Consultar Estadísticos. 

 

Figura 36. Mockup interface inicio de sesión 

 

Figura 37. Mockup interface inicio. 
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Figura 38. Mockup interface reservar cita. 

Diseño de las interfaces 

 

Figura 39. Interfase inicio de sesión. 
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Figura 40. Interfase pantalla principal ADMIN. 

 

 

Figura 41. Interfase mi cuenta. 
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Figura 42. Interfase configuración citas. 

 

 

Figura 43. Interfase reservar cita. 
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Figura 44. Interfase registro de días de trabajo. 

 

 

Figura 45. Interfase nuevo registro de días de trabajo. 
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Figura 46. Interfase administración de trabajo. 

 

 

Figura 47. Interfase actualizar datos de trabajador. 
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Figura 48. Interfase administración de recetas. 

 

 

Figura 49. Interfase registrar receta médica. 
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Figura 50. Interfase gestión de pacientes. 

 

 

Figura 51. Interfase registrar nuevo paciente. 
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Figura 52. Interfase actualizar datos de paciente. 

 

 

Figura 53. Interfase gestión de historias clínicas. 
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Figura 54. Interfase actualizar historia clínica. 

 

 

Figura 55. Interfase registrar nueva historia clínica. 

B. Implementación 

La fase de Implementación en el desarrollo del aplicativo web para mejorar el 

proceso de atención al cliente en una clínica odontológica abarca los siguientes puntos 

clave: 
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B.1. Codificación del sistema 

El código 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 específicos. En esta etapa, 

se desarrollan las funcionalidades principales del sistema: gestión de citas, 

administración de historias clínicas, y seguimiento de los pacientes. 

B.2. Integración de la base de datos 

Se diseña y configura una base de datos relacional (como MySQL o 

PostgreSQL) para almacenar la información médica, las citas, y los datos de los 

pacientes de forma segura. Además, se deben implementar mecanismos de respaldo 

y recuperación de datos. 

B.3. Despliegue del sistema 

Se lleva a cabo, la instalación del sistema en un servidor web, asegurándose 

de que esté accesible en una dirección de dominio y que los usuarios puedan 

interactuar con la aplicación 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 integración para garantizar que todos 

los componentes del sistema funcionen correctamente. Se revisa el desempeño y la 

seguridad del aplicativo. 

B.5. Capacitación del personal 

Finalmente, se capacita al personal de la clínica en el uso del sistema, 

cubriendo desde la gestión de citas hasta la interacción con los módulos de historia 

clínica. 

Capturas del código empleado 

 

Figura 56. Captura Initialize.php 
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Figura 57. Captura Login.php 
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Figura 58. Captura Odontólogo, Index.php 
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Figura 59. Captura Report, Index.php 

 

Figura 60. Captura ListaOdontologos.php 
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Figura 61. Captura EditSchedule.php 
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Figura 62. Captura Schedule, Index.php 

C. Pruebas 

La fase de pruebas es crucial para asegurar la calidad del aplicativo web antes 

de su implementación definitiva en la clínica odontológica. Se deben realizar 

diferentes tipos de pruebas que abarquen cada componente del sistema: 

C.1. Pruebas unitarias:  

Consisten en verificar que cada módulo o componente individual (como el 

módulo de gestión de citas, el acceso a historias clínicas o el sistema de 

notificaciones) funcione de manera adecuada. Se busca identificar errores en partes 

específicas del código antes de integrarlas. 

C.2. Pruebas de integración:  

Una vez que los módulos individuales han sido verificados, se integran para 

comprobar que trabajen en conjunto correctamente. Por ejemplo, el módulo de gestión 

de citas debe estar correctamente vinculado con el de historias clínicas para que el 

odontólogo acceda fácilmente a la información 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 según lo esperado desde la perspectiva del 

usuario. 

C.4. Pruebas de rendimiento:  

Se evalúa la velocidad de respuesta del sistema y su comportamiento bajo 

carga (por ejemplo, con múltiples usuarios accediendo simultáneamente). Esto 

asegura que la aplicación pueda manejar un volumen adecuado de pacientes sin 

retrasos significativos. 

C.5. Pruebas de seguridad:  

En una clínica odontológica, la protección de los datos médicos es vital. Estas 

pruebas garantizan que la información de los pacientes esté bien protegida contra 

ataques de seguridad, como inyecciones SQL o accesos no autorizados. 

C.6. Pruebas de usabilidad:  

Se evalúa la experiencia del usuario (UX) para asegurar que la aplicación sea 

intuitiva y fácil de usar por parte del personal de la clínica y los pacientes. Esto incluye 

navegación fluida, accesibilidad y claridad en la presentación de la información. 

3.5.3. Mantenimiento 

La fase de instalación y mantenimiento es clave para garantizar el 

funcionamiento adecuado y continuo del aplicativo web en la clínica odontológica. 

Esta etapa se desglosa en los siguientes pasos: 

A. Instalación 

- Configuración 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. 

- Instalación del software: se implementa el código del aplicativo en el 

servidor, configurando la base de datos y asegurando que todas las funcionalidades 

estén activas (como el registro de citas, gestión de historias clínicas y comunicación 

con pacientes). 

- Pruebas de entorno: se verifica que la aplicación funcione correctamente 

en el entorno de producción, validando aspectos como tiempos de respuesta y la 

correcta integración de los módulos (citas, pacientes, odontólogos). 
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- Capacitación del personal: se entrena al personal de la clínica 

(recepcionistas, odontólogos) en el uso adecuado del sistema, cubriendo desde la 

gestión de citas hasta el manejo de datos sensibles de los pacientes. 

B. Mantenimiento 

- Corrección de errores (mantenimiento correctivo): Durante el uso, pueden 

surgir fallos o errores que deberán ser resueltos rápidamente para evitar 

interrupciones en el servicio. 

- Actualizaciones de seguridad y sistema (mantenimiento preventivo): Se 

deben realizar revisiones periódicas 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 clínica 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 aplicación web funcione de manera eficiente y 

se mantenga segura y actualizada en el tiempo. 

3.6. Gestión de implementación del diseño del aplicativo web 

Para la gestión del desarrollo del aplicativo web, se utilizó la metodología 

Scrum la cual plantea las siguientes fases: sprint, planificación de sprint, sprint review, 

daily scrum y retrospectiva. 

3.6.1. Sprint  

En esta fase inicial, se definirán los requisitos básicos del sistema y se 

establecerá el equipo de trabajo SCRUM, que incluirá los siguientes roles: 

- Product Owner (PO): representante de la clínica odontológica, responsable 

de priorizar los requisitos del producto. 

- Scrum Master (SM): líder encargado de facilitar el equipo y asegurar que se 

sigan las prácticas de SCRUM. 

- Equipo de Desarrollo: grupo multidisciplinario responsable de la 

implementación técnica del aplicativo web. 
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Actividades: 

- Elaboración del diagrama BPMN del proceso de atención al cliente del 

consultorio odontológico. 

- Recolección de requisitos mediante reuniones con las partes interesadas 

(personal administrativo, dentistas, y pacientes). 

- Creación del Product Backlog, que incluirá las características clave del 

sistema, como la gestión de citas, la interfaz de usuario para pacientes, y el 

seguimiento de tratamientos. 

- Planificación del presupuesto y los recursos necesarios para el desarrollo 

del proyecto. 

Relación con el método Cascada: 

- El aporte de la fase Sprint es acorde a la etapa de especificación de 

requisitos del método cascada, y el levantamiento de requerimientos funcionales y no 

funcionales, en esta fase se obtiene la mayor información 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 información y asimismo seleccionar lo que se 

crea primordial. 

3.6.2. Planificación de Sprint 

En esta etapa, el equipo define qué funcionalidades se desarrollarán durante 

el primer Sprint. Un Sprint es un ciclo de trabajo de duración fija, generalmente de 2 a 

4 semanas. 

Actividades: 

- Selección de elementos prioritarios del Product Backlog para el primer 

Sprint. 

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

finalizar cada sprint. 

- Planificación del presupuesto y los recursos necesarios para el desarrollo 

del proyecto. 

Relación con el método Cascada: 

- El aporte de la fase planificación de sprint es acorde a la etapa de diseño 

en el método cascada, al realizar las reuniones de la planificación del sprint, se debe 

revisar las especificaciones (requerimientos), documentos y diseño, así 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 diseño para el método de desarrollo cascada, donde se 

reúne la mayor información posible para luego poder generar el diseño necesario para 

lo requerido. 

3.6.3. Sprint Review 

Durante la ejecución del sprint, el equipo de desarrollo trabaja en las tareas 

seleccionadas, implementando las funcionalidades del aplicativo web de manera 

incremental. 

Actividades: 

- Desarrollo del módulo de gestión de citas: permitirá a los pacientes 

programar y gestionar citas en línea.  

- Implementación del sistema de notificaciones para recordar citas a los 

pacientes.  

- Desarrollo del historial clínico: una sección del sistema que registrará los 

tratamientos y diagnósticos previos. 

Relación 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 análisis y diseño. 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 llevará a cabo una revisión para demostrar el trabajo 

completado a las partes interesadas. El equipo presenta las funcionalidades 

desarrolladas y recibe retroalimentación. 

Actividades: 

- Repaso del sistema funcional. 

Relación con el método Cascada. 

- El aporte de la fase daily Scrum es acorde a la etapa de implementación 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 implementación acorde al diseño y requerimientos anteriormente 

establecidos, así también la comunicación constante hace que se pueda evitar 

cualquier error al momento y de tal manera se enmiende durante la implementación 

de la estructura secuencial del método cascada. 

Daily Scrum – 17 de mayo 2023 

Fecha: 17 de mayo, 2023 

Hora: 9:00 AM 

Duración: 15 minutos 

Participantes: 

➢ Scrum Master: responsable de moderar la reunión y asegurar que se sigan las 

pautas. 

➢ Product Owner (PO): representante de la clínica odontológica. 

➢ Equipo de Desarrollo: incluye programador FrontEnd, programador BackEnd y 

diseñador UX/UI  

A. Actividades del desarrollador Frontend: 

- Lo que hice ayer: completé la integración del formulario de registro de 

pacientes en la interfaz de usuario. También corregí un problema de diseño en el 

calendario de citas, donde la fecha no se mostraba correctamente en dispositivos 

móviles. 

- Lo que haré hoy: voy a trabajar en la implementación de la vista de historial 

clínico, enfocándome en la compatibilidad entre navegadores y asegurando que se 

cargue correctamente la información del backend. 

- Obstáculos: me encontré con un problema de rendimiento al renderizar la 

lista de tratamientos pasados en dispositivos con pantallas más pequeñas. Necesito 

ayuda del equipo de backend para optimizar las consultas de datos. 

B. Actividades del desarrollador Backend: 

- Lo que hice ayer: finalicé la API para la gestión de citas y completé las 

pruebas unitarias. También resolví 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 clínico. También comenzaré a 

implementar la funcionalidad de notificaciones automáticas para los recordatorios de 

citas. 
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- Obstáculos: ningún 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 diseñador UX/UI: 

- Lo que hice ayer: terminé el diseño de la interfaz de la sección “Perfil del 

Paciente” y validé con el equipo clínico los flujos de interacción para la edición de 

datos personales. 

- Lo que haré hoy: voy a ajustar la interfaz de la sección “Historial Clínico” 

para mejorar la visualización en dispositivos móviles y trabajaré con el equipo de 

desarrollo para optimizar el rendimiento de los componentes interactivos. 

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

rápidos si el equipo de desarrollo necesita ajustar el diseño en alguna parte. 

3.6.5. Retrospectiva  

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

discutir mejoras para los próximos sprints. 

Actividades: 

- Análisis de lo que funcionó bien y establecimiento de acciones correctivas 

para el siguiente sprint. 

Relación con el método Cascada: 

- El aporte de la fase retrospectiva es acorde a las etapas de implementación 

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 iteración ayude 

en la optimización para la coordinación y calidad de cada proceso dentro del 

desarrollo. 

A. Aspectos que funcionaron bien 

A.1. Colaboración interdisciplinaria 

Uno de los puntos fuertes en la implementación del proyecto fue la 

colaboración efectiva entre los distintos equipos involucrados, lo que incluyó a los 

desarrolladores, el personal administrativo, y los profesionales clínicos de la clínica 

odontológica. La metodología SCRUM facilitó esta interacción mediante reuniones 

diarias (Daily Scrum), donde se compartieron avances, se discutieron problemas, y se 

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

- Comunicación continua y transparente: la retroalimentación diaria ayudó 

a mantener a todos informados sobre el estado del proyecto. 

- Participación activa del Product Owner: el representante de la clínica se 

involucró en la priorización de características y ajuste de requisitos según las 

necesidades reales de los pacientes y personal. 

- Integración del equipo clínico: la participación de dentistas y personal 

administrativo desde el inicio del proyecto permitió una mejor comprensión de los 

flujos de trabajo. 

B. Capacitación del personal 

Aunque el diseño del aplicativo se enfocó en ser intuitivo y fácil de usar, se 

identificaron brechas en la capacitación del personal administrativo y clínico para 

utilizar todas las funcionalidades del sistema de manera óptima. Algunos miembros 

del equipo mostraron dificultades en la adopción de la nueva tecnología, lo que 

impactó en la velocidad de implementación de ciertos procesos en la clínica. 

Recomendaciones: 

- Realizar sesiones de capacitación más estructuradas y acompañadas 

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 áreas de confusión o de mejora 

en la interfaz de usuario. 

C. Procesos de retroalimentación más estructurados 

Aunque el proyecto se benefició de la retroalimentación regular de los 

usuarios, la recopilación de comentarios no siempre estuvo estructurada ni 

documentada adecuadamente. Esto generó algunas confusiones en la priorización de 

las mejoras. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN  

 

4.1. Presentación de resultados 

4.1.1. Resultados del instrumento de entrevista no estructurada 

Tabla 6. Categorización de datos de la entrevista 
Años en el 

mercado 

Problemas 

observados 

Eficiencia del 

servicio 

Alternativa de 

solución 

3 años La atención al 

cliente o a 

nuestros pacientes 

no es óptima 

No existe un 

control adecuado 

de la atención 

odontológica. 

Implementar el 

uso de las TI 

 

Interpretación:  

De acuerdo a la entrevista realizada al gerente general de la clínica 

odontológica “HARD DENT”, se puede analizar la necesidad de la empresa de contar 

con alguna solución posible a la problemática presentada en dicha institución, en 

razón de que, la empresa es relativamente nueva, pero con expectativas a 

crecimiento; por lo que se ha visto en los últimos meses con algunos altercados, tales 

como el hecho que el crecimiento de atención de pacientes ha sido deficiente, ya que 

no existe un control adecuado en la atención de los mismos, teniendo perdida de 

información importante. Por lo que es necesario que se implemente algún 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. Análisis descriptivo de los indicadores de la variable proceso de 

atención al cliente 

Tabla 7. Análisis descriptivo del nivel de servicio pre test 

Pretest nivel de servicio Medidas 

Media = 56,96 (%) 

Error estándar = 22,88 (%) 

IC 95 % Límite inferior = 50,09 

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

Post test Nivel de servicio Medidas 

Media = 74,81 (%) 

Error estándar = 29,81 (%) 

IC 95 % Límite inferior = 65,86 

IC 95 % Límite superior = 83,77 

 

 

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

Análisis. La tabla 7, 8 y la figura 63 contienen los resultados del nivel de 

servicio donde se muestra que, debido a la ejecución del aplicativo web, se presentó 

un incremento significativo en el nivel de servicio, evidenciado en el promedio del pre 

test que alcanzó 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. Análisis descriptivo del nivel de eficiencia pre test 

Pretest nivel de eficiencia Medidas 

Media = 57,78 (%) 

Error estándar = 28,61 (%) 

IC 95% Límite inferior = 49,18 

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

Post test nivel de eficiencia Medidas 

Media = 72,78 (%) 

Error estándar = 24,26 (%) 

IC 95 % Límite inferior = 65,49 

IC 95 % Límite superior = 80,07 

 

 

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

Análisis. La tabla 8, 9 y la figura 64 contienen los resultados del nivel de 

eficiencia donde se muestra que, debido a la ejecución del aplicativo web, se presentó 

un incremento significativo en el nivel de eficiencia, evidenciado en el promedio del 

pre test que alcanzó 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. Análisis descriptivo del índice de satisfacción del cliente pretest 

Pretest índice de satisfacción del cliente Medidas 

Media = 55,56 (%) 

Error estándar = 7,49 (%) 

IC 95 % Límite inferior = 40,46 

IC 95 % Límite superior = 70,65 
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Tabla 12. Análisis descriptivo del índice de satisfacción del cliente post test 

Post test del índice de satisfacción del 

cliente 
Medidas 

Media = 93,33 (%) 

Error estándar = 3,76 (%) 

IC 95 % Límite inferior = 85,75 

IC 95 % Límite superior = 100,91 

 

 

Figura 65. Gráfico del índice de satisfacción del cliente pre test y post test.  

Análisis. La tabla 11, 12 y la figura 65 contienen los resultados del índice de 

satisfacción del cliente donde se muestra que, debido a la ejecución del aplicativo 

web, se presentó un incremento significativo del índice de satisfacción del cliente, 

evidenciado en el promedio del pre test que alcanzó los 55,56 % y que posteriormente 

en el post test presento un promedio de 99,33 %, mostrando una diferencia positiva 

de 33,77 %.          

B. Análisis inferencial 

B.1. Análisis de normalidad 

En primer lugar, se llevó a cabo la prueba de normalidad de los datos 

recolectados, basados en la medición de cada variable del estudio, con el fin de 

determinar la prueba estadística más adecuada (paramétrica o no paramétrica) para 

la comprobación de las hipótesis. En particular, se enfocó en la variable proceso de 

atención al cliente y sus dimensiones, que son las que presentan la afectación del 

diseño de la variable 1, correspondiente al diseño del aplicativo web. Para ello, se 

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

Hipótesis nula (Ho) 

La distribución NO es distinta a la distribución normal. 

Hipótesis alterna (Ha) 

La distribución es distinta a la distribución normal. 

B.1.2. Establecer la significancia estadística 

Se consideró un nivel de significancia de α = 0.05 = 5 %, con un nivel de 

confianza del 95 %. 

B.1.3. Elección de la prueba estadística 

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

Shapiro-Wilk. 

Tabla 13. Prueba de normalidad de los datos del estudio 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Pre test Nivel de 

servicio 

,269 45 ,000 ,841 45 ,000 

Post test Nivel de 

servicio 

,177 45 ,001 ,831 45 ,000 

Pre test Nivel de 

eficiencia 

,207 45 ,000 ,841 45 ,000 

Post test Nivel de 

eficiencia 

,247 45 ,000 ,831 45 ,000 

Pre test Índice de 

satisfacción al cliente 

,159 45 ,006 ,918 45 ,064 

Post test Índice de 

satisfacción al cliente 

,534 45 ,000 ,277 45 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Conclusión: 

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

variable Proceso de atención 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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índice de satisfacción al cliente pre test el p-valor = 0.064>0.05, e índice de 

satisfacción al cliente post test el p-valor = 0,000<0.05 por tanto, se aceptará la 

hipótesis nula y se rechazará la hipótesis alterna. En razón de que, la distribución no 

es distinta a la distribución normal. 

Por ende, para el estudio se tomó 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 investigación cumplen con la distribución normal, 

y el objetivo del estudio es la influencia. 

C. Contrastación de hipótesis 

Para la prueba de hipótesis se siguieron los siguientes pasos: planteamiento 

de hipótesis nula y alterna, establecer el nivel de significancia, elección de la prueba 

estadística según criterios del estudio, cálculo del p-valor y tomar la decisión en base 

con el resultado obtenido.  

C.1. Contrastación de la hipótesis general 

C.1.1. Planteamiento de hipótesis 

Hipótesis nula (Ho) 

La implementación de un aplicativo web NO mejora significativamente el 

proceso de atención al cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad 

de Huancayo en el año 2022. 

Hipótesis alterna (Ha) 

La implementación de un aplicativo web mejora significativamente el proceso 

de atención al cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022 

C.1.2. Establecer la significancia estadística 

Se consideró un nivel de significancia de α = 0.05 = 5 %, con un nivel de 

confianza del 95 %. 

C.1.3. Elección de la prueba estadística 

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 diseño fue el pre experimental de preprueba/posprueba 

con un solo grupo. A además de ello, se contrastó con la prueba Shapiro-Wilk que los 

datos tienen distribución normal. 
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e 

 

 

Figura 66. Fórmula de la prueba paramétrica T de Student. 

C.1.4. Cálculo del p-valor 

Tabla 14. Prueba T de Student para la hipótesis general 

Correlaciones de muestras emparejadas 

 N (clientes/pacientes) Correlación Sig. 

Par 

1 

Pre test Nivel de servicio & Post test Nivel 

de servicio 

45  ,722 ,000 

Par 

2 

Pre test Nivel de eficiencia & Post test 

Nivel de eficiencia 

45 ,646 ,000 

Par 

3 

Pre test Índice de satisfacción al cliente & 

Post test Índice de satisfacción al cliente 

45 ,710 ,000 

 

C.1.5. Tomar una decisión – conclusión estadística 

Por lo tanto, se concluye que se rechaza la hipótesis nula con un p-valor = 

0.000 promedio y se acepta la hipótesis alterna, en el sentido que, la implementación 

de un aplicativo web mejora significativamente el proceso de atención al cliente en la 

clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el año 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 señalado en cada significancia asintótica 

bilateral de cada componente de la variable proceso de atención al cliente. 

C.2.  Contrastación de la hipótesis específica 1 

C.2.1. Planteamiento de hipótesis. 

Hipótesis nula (Ho) 

La implementación de un aplicativo web NO mejora significativamente la 

gestión de reserva de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la 

ciudad de Huancayo en el año 2022. 

Hipótesis alterna (Ha) 

La implementación de un aplicativo web mejora significativamente la gestión 

de reserva de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022. 
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C.2.2. Establecer la significancia estadística. 

Se consideró un nivel de significancia de α = 0.05 = 5 %, con un nivel de 

confianza del 95 %. 

C.2.3. Elección de la prueba estadística. 

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 diseño fue el pre experimental de preprueba/posprueba 

con un solo grupo. A además de ello, se contrastó con la prueba Shapiro-Wilk que los 

datos tienen distribución normal. 

 

e 

 

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

C.2.4. Cálculo del p-valor 

Tabla 15. Prueba T de Student para la hipótesis específica 1 

Correlaciones de muestras emparejadas 

 

N 

(clientes/pacientes) Correlación Sig. 

Par 1 Post test Nivel de servicio & 

Pre test Nivel de servicio 

45 ,722 ,000 

 

C.2.5. Tomar una decisión – conclusión estadística 

Por lo tanto, se concluye que se rechaza la hipótesis nula con un p-valor = 

0.000 y se acepta la hipótesis alterna, en el sentido que, la implementación de un 

aplicativo web mejora significativamente la gestión de reserva de citas médicas en la 

clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el año 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. Contrastación de la hipótesis específica 2 

C.3.1. Planteamiento de hipótesis 

Hipótesis nula (Ho) 
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La implementación de un aplicativo web NO mejora significativamente el 

tiempo de atención de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la 

ciudad de Huancayo en el año 2022. 

Hipótesis alterna (Ha) 

La implementación de un aplicativo web mejora significativamente el tiempo de 

atención de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022. 

C.3.2. Establecer la significancia estadística 

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

confianza del 95 %. 

C.3.3. Elección de la prueba estadística. 

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 diseño fue el pre experimental de preprueba/posprueba 

con un solo grupo. A además de ello, se contrastó con la prueba Shapiro-Wilk de que 

los datos tienen distribución normal. 

e 

 

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

C.3.4. Cálculo del p-valor 

Tabla 16. Prueba T de Student para la hipótesis específica 2 

Correlaciones de muestras emparejadas 

 

N 

(clientes/pacientes) Correlación Sig. 

Par 1 Post test Nivel de eficiencia & Pre 

test Nivel de eficiencia 

45 ,646 ,000 

 

C.3.5. Tomar una decisión – conclusión estadística 

Por lo tanto, se concluye que se rechaza la hipótesis nula con un p-valor = 

0.000 y se acepta la hipótesis alterna, en el sentido que, la implementación de un 

aplicativo web mejora significativamente el tiempo de atención de citas médicas en la 

clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el año 2022; 



 

112 

 

comprobado con el resultado (p= 0.000<0.05) con una probabilidad de error del 5 % y 

nivel de confianza del 95 %.  

C.4. Contrastación de la hipótesis específica 3 

C.4.1. Planteamiento de hipótesis 

Hipótesis nula (Ho) 

La implementación de un aplicativo web NO mejora significativamente la 

satisfacción del cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022. 

Hipótesis alterna (Ha) 

La implementación de un aplicativo web mejora significativamente la 

satisfacción del cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022. 

C.4.2. Establecer la significancia estadística 

Se consideró un nivel de significancia de α = 0.05 = 5 %, con un nivel de 

confianza del 95 %. 

C.4.3. Elección de la prueba estadística 

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 diseño fue el pre experimental de preprueba/posprueba 

con un solo grupo. A además de ello, se contrastó con la prueba Shapiro-Wilk que los 

datos tienen distribución normal. 

e 

 

Figura 69. Fórmula de la prueba paramétrica T de Student.  

C.4.4. Cálculo del p-valor. 

Tabla 17. Prueba T de Student para la hipótesis específica 3 

Correlaciones de muestras emparejadas 

 

N 

(clientes/pacientes) Correlación Sig. 

Par 1 Post test Nivel de eficiencia & Pre 

test Índice de satisfacción del cliente 

45 ,646 ,000 
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C.4.5. Tomar una decisión – conclusión estadística 

Por lo tanto, se concluye que se rechaza la hipótesis nula con un p-valor = 

0.000 y se acepta la hipótesis alterna, en el sentido que, la implementación de un 

aplicativo web mejora significativamente la satisfacción del cliente en la clínica 

odontológica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el año 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. Discusión de resultados 

1. En cuanto al objetivo general, determinar en qué medida la implementación 

de un aplicativo web mejora el proceso de atención al cliente en la clínica odontológica 

“HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el año 2022, se puede mencionar que, 

al obtener una significancia asintótica de 0.000 y quedar comprobada la hipótesis del 

investigador, se pudo probar que, la implementación de un aplicativo web mejora 

significativamente el proceso de atención al cliente en la clínica odontológica “HARD 

DENT” de la ciudad de Huancayo en el año 2022. El instrumento de investigación 

refleja que antes de la aplicación del diseño del aplicativo web se mostraban 

deficiencias en el proceso de atención al cliente, en relación a la gestión de reserva 

de citas médicas y el tiempo de atención. Los resultados a los que se arribaron 

concuerdan con la investigación de (7), que llevaron a efecto la investigación titulada 

“Implementación de un aplicativo web para la mejora del proceso de atención al 

paciente en el servicio de laboratorio clínico del establecimiento de salud Santa María” 

donde concluyeron que, la implementación de un aplicativo web mejora 

significativamente el proceso de atención al paciente en el servicio de laboratorio 

clínico del establecimiento de salud Santa María, comprobado con el resultado p-valor 

menor a 0.005. Así mismo concuerda con el resultado de (9) quien realizo la 

investigación titulada “Mejora del proceso de atención al cliente mediante la 

implementación de una página web y su influencia en la calidad de servicio, 

Sofbutterfly, 2017” donde tuvo como conclusión que la implementación de una página 

web si influye de manera significativa en la calidad de servicio en el proceso de 

atención al cliente de la empresa SoftButterfly. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05) y 

coeficiente de Spearman de 0.299. 

2. En cuanto al objetivo específico 1, determinar en qué medida la 

implementación de un aplicativo web mejora la gestión de reserva de citas médicas 

en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el año 2022, 

se puede mencionar que, al obtener una significancia asintótica de 0.000 y quedar 
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comprobada la hipótesis del investigador, se pudo probar que, la implementación de 

un aplicativo web mejora significativamente la gestión de reserva de citas médicas en 

la clínica odontológica. El instrumento de investigación refleja que antes del uso del 

diseño web se mostraba deficiencias en la gestión de reserva de citas médicas, 

reflejando un nivel de servicios deficientes, en razón de que debido al crecimiento de 

la demanda hacia los servicios que presta la clínica odontológica, no se abastecía el 

control de tratamientos de clientes, causando un desorden que solo traía la molestia 

e incomodidad de ellos. Los resultados a los que se arribaron concuerdan con la 

investigación de (9), “Diseño e implementación de un sistema web para la gestión de 

citas médicas en la Clínica FEM SALUD S.A.C., 2020” donde tuvo como resultado 

que, los datos que se consiguieron de la tesis confirmaron que la ejecución del 

presente sistema web optimiza considerablemente la gestión de citas médicas en un 

83,33 %, según los resultados alcanzados por las encuestas. El sistema web mejora 

la administración de las citas y atención, entre otros; ya que el usuario podrá tener un 

mejor control. Asimismo, concuerda con el resultado de (10), quien llevó a cabo la 

investigación “Implementación de sistema web de atención al cliente para el área 

administrativa y ventas de la empresa JTS Contratistas Generales S.R.L.” donde en 

conclusión y conforme a la problemática se planteó la utilización de un sistema de 

atención al cliente, mejora su atención en el plazo establecido, así como efectos 

favorables para la empresa en ganar más clientes. 

3. En cuanto al objetivo específico 2, determinar en qué medida la 

implementación de un aplicativo web mejora el tiempo de atención de citas médicas 

en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el año 2022, 

se pudo probar que, la implementación de un aplicativo web mejora significativamente 

la gestión de reserva de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la 

ciudad de Huancayo en el año 2022. El instrumento de investigación refleja que antes 

de la aplicación del diseño del aplicativo web se mostraba deficiencias en el tiempo 

de atención de citas médicas, en razón de que no se proyectaba adecuadamente la 

gestión de citas por llevar en desorden en control debido al incremento de los 

pacientes. Los resultados a los que se arribaron concuerdan con la investigación de 

(12), quien realizo la investigación titulada “Sistema web para el proceso de atención 

al cliente en la empresa YnRiver E.I.R.L.” donde concluyo que, la implementación 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 conversión de clientes de 44,35 % a 

62,28 %. Los resultados básicos previamente permitidos para llegar a la conclusión 

que el Sistema Web mejora el Proceso de Atención al Cliente de la Empresa YnRiver 
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E.I.R.L. Asimismo, concuerda con el resultado de (11), autor  de la investigación 

titulada “Implementación de una aplicación web para optimizar el proceso de atención 

a clientes en el área COT 101 de telefónica del Perú basado en la metodología Scrum” 

donde concluyó que el proceso de atención al cliente, mejora notablemente, dado que 

los indicadores aumentan positivamente en favor desempeño del proceso de atención 

a los clientes; generando mayor cantidad de tickets atendidos, menor tiempo de 

gestión de tickets, automatización de procesos y generando información más 

accesible, completa y fiable. 

4. En cuanto al objetivo específico 3, determinar en qué medida la 

implementación de un aplicativo web mejora la satisfacción del cliente en la clínica 

odontológica “HARD DENT”, se puede mencionar que, al obtener una significancia 

asintótica de 0.000 y quedar comprobada la hipótesis del investigador, se pudo probar 

que, la implementación de un aplicativo web mejora significativamente la satisfacción 

del cliente en la clínica odontológica “HARD DENT. El instrumento de investigación 

refleja que antes de la aplicación del diseño del aplicativo web se mostraba 

deficiencias en la satisfacción del cliente. Los resultados a los que se arribaron 

concuerdan con la investigación de (4), quien realizó la investigación titulada “Diseño 

e implementación de una aplicación web para reservación de citas para mascotas, 

inventario de producto y facturación para la veterinaria animales felices” concluyendo 

que, a través del sistema propuesto se logró una mayor organización administrativa 

interna y externa de la veterinaria la cual incluye uno de los mayores objetivos 

empresariales que es la satisfacción al cliente que se logró a través del agendamiento 

de citas que es uno de los módulos incorporados en el sistema. Asimismo concuerda 

con la investigación de (4) quien realizó la investigación titulada “Diseño e 

implementación de una aplicación web para reservación de citas para mascotas, 

inventario de producto y facturación para la veterinaria animales felices” donde 

concluyo que, a través del sistema propuesto se logró una mayor organización 

administrativa interna y externa de la veterinaria la cual incluye uno de los mayores 

objetivos empresariales que es la satisfacción al cliente que se logró a través del 

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

1. Respecto a la contrastación de hipótesis general, se rechaza la hipótesis nula con 

un p-valor = 0.000 y se acepta la hipótesis alterna, en el sentido que, la 

implementación de un aplicativo web mejora significativamente el proceso de 

atención al cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 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 de la entrevista no estructurada se muestran que, de acuerdo a la 

entrevista realizada al gerente general de la clínica odontológica “HARD DENT”, se 

puede analizar la necesidad de la empresa de contar con alguna solución posible 

a la problemática presentada en dicha institución, en razón de que, la empresa es 

relativamente nueva, pero con expectativas de crecimiento; por lo que se ha visto 

en los últimos meses, con algunos altercados, tales como el hecho que el 

crecimiento de atención de pacientes ha sido deficiente, ya que no existe un control 

adecuado en la atención de los mismos, teniendo pérdida de información 

importante. Por lo que es necesario que se implemente algún aplicativo web, que 

apoye en la mejora del trabajo realizado por los colaboradores. 

2. Respecto a la contrastación de hipótesis especifica 1, se rechaza la hipótesis nula 

con un p-valor = 0.000 y se acepta la hipótesis alterna, en el sentido que, la 

implementación de un aplicativo web mejora significativamente la gestión de 

reserva de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 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 ejecución del aplicativo web, se presentó 

un incremento significativo en el nivel de servicio, evidenciado en el promedio del 

pre test que alcanzó 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 contrastación de hipótesis especifica 2, se rechaza la hipótesis nula 

con un p-valor = 0.000 y se acepta la hipótesis alterna, en el sentido que, la 

implementación de un aplicativo web mejora significativamente el tiempo de 

atención de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 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 ejecución del aplicativo web, 

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

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

4. Respecto a la contrastación de hipótesis especifica 3, se rechaza la hipótesis nula 

con un p-valor = 0.000 y se acepta la hipótesis alterna, en el sentido que, la 

implementación de un aplicativo web mejora significativamente la satisfacción del 

cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el 

año 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 ejecución del aplicativo web, presenta un incremento 

significativo del índice de satisfacción del cliente, evidenciado en el promedio del 

pre test que alcanzó 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 

1. Respecto a la hipótesis general contrastada, en la que se plantea que la 

implementación de un aplicativo web mejora significativamente el proceso de 

atención al cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022, se recomienda a la clínica odontológica realizar las 

siguientes acciones: (1) Análisis de necesidades: Realizar un estudio detallado 

de las necesidades de los clientes y del personal de la clínica para identificar 

áreas específicas de mejora que puedan ser abordadas con un aplicativo web. 

Esto incluye la recopilación de comentarios de los clientes y la evaluación de los 

procesos internos de la clínica. (2) Desarrollo personalizado: Diseñar y desarrollar 

un aplicativo web personalizado que se adapte a las necesidades específicas de 

la clínica y de sus clientes. Esto implica la creación de funciones específicas para 

agilizar la atención al cliente y mejorar su experiencia, como la gestión de citas, 

historiales médicos y recordatorios de citas. (3) Capacitación constante del 

personal: Brindar capacitación adecuada al personal de la clínica para garantizar 

una correcta implementación y uso del aplicativo web. Esto incluye la formación 

en el manejo de la plataforma, la gestión de datos de los clientes y la resolución 

de problemas técnicos que puedan surgir durante su uso. Además, es necesario 

recomendar que esta investigación sea publicada en distintas bases de datos de 

investigación científica, para que sirva como ventana abierta a futuras 

investigaciones. 

2. Respecto a la hipótesis específica 1 contrastada en razón de que, la 

implementación de un aplicativo web mejora significativamente la gestión de 

reserva de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad 

de Huancayo en el año 2022, se recomienda a la clínica odontológica realizar (1) 

análisis de requisitos: en razón que es importante realizar un análisis detallado de 

los requisitos del sistema, incluyendo la capacidad de reserva de citas, la gestión 

de disponibilidad de médicos y consultorios, y la integración de recordatorios de 

citas para los pacientes. Esto garantizará que el aplicativo web cumpla con las 

necesidades específicas de la gestión de reservas de citas médicas. (2) 

Desarrollo personalizado: verificar que el aplicativo web sea personalizado, 

ofreciendo una experiencia fácil y eficiente tanto para los pacientes como para el 

personal médico, puesto que debe incluir funciones como la selección de horarios 

de citas disponibles, notificaciones automáticas de confirmación y cancelación de 

citas, y la posibilidad de reprogramar citas en línea. (3) Pruebas y mejoras 

continuas: realizando pruebas exhaustivas del aplicativo web antes de su 
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implementación completa para garantizar su funcionamiento sin problemas. 

Además, establecer un proceso de retroalimentación continua para recopilar 

comentarios de los usuarios y realizar mejoras iterativas en el sistema con el fin 

de optimizar la gestión de reservas de citas médicas a lo largo del tiempo. Así 

también es recomendable, adiestrar a los sujetos de estudio en referencia, a los 

resultados obtenidos, para que puedan ampliar sus conocimientos y sirva de 

algún modo para mejorar actitudes negativas presentadas por ellos. 

3. Respecto a la hipótesis específica 2, contrastada en razón de que, la 

implementación de un aplicativo web mejora significativamente el tiempo de 

atención de citas médicas en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad 

de Huancayo en el año 2022. Se recomienda a la clínica odontológica realizar: 

(1) Una optimización de Procesos: mejorando el aplicativo web optimizándolo de 

manera que permita a los pacientes reservar citas médicas en línea, reduciendo 

así el tiempo necesario para realizar esta tarea tanto para los pacientes como 

para el personal médico. Esto puede agilizar el proceso de programación de citas 

y disminuir los tiempos de espera en la clínica. (2) Automatización de tareas: 

Utilizar el aplicativo web para automatizar procesos relacionados con la gestión 

de citas, como el envío de recordatorios de citas y la actualización instantánea de 

la disponibilidad de horarios. Esto puede ayudar a reducir el tiempo necesario 

para administrar y coordinar las citas médicas, permitiendo una atención más 

eficiente. Así es importante también mencionar, que es imperioso sugerir que se 

lleve adelante los resultados de la investigación, para poder continuar con la línea 

de investigación necesaria hasta llegar al máximo nivel de investigación científica 

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

4. Respecto a la hipótesis específica 3, contrastada en razón de que, la 

implementación de un aplicativo web mejora significativamente la satisfacción del 

cliente en la clínica odontológica “HARD DENT” de la ciudad de Huancayo en el 

año 2022. Se recomienda a la clínica odontológica realizar: (1) Un diseño 

centrado en el usuario: Priorizar la experiencia del usuario en el proceso de la 

implementación de la aplicación web, garantizando una navegación intuitiva, un 

diseño claro y capacidad de respuesta en diferentes dispositivos para mejorar la 

satisfacción del usuario; (2) Mejorar la experiencia del usuario: con un diseño web 

usable e intuitivo el cual facilite la navegación y uso de la aplicación, impactando 

en la experiencia del usuario; (3) Diseño web responsivo: el cual permita un 

acceso cómodo desde dispositivos móviles, 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 teorías existentes como 

aporte al conocimiento científico. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

Problema general Objetivo Hipótesis Variables Dimensiones Indicador Metodología

Sprint

Planificación de Sprint

Sprint Review

Daily Scrum

Retrospectiva

Gestión de 

reserva de citas 

médicas

Nivel de Servicio:

P = Petición

A = Atendida

R = Recibida

Tiempo de 

atención de citas 

médicas

Nivel de Eficiencia:

R = Resultado

E = Esperado

C = Costo

A = Alcanzado

T = Tiempo

Satisfacción del 

cliente

Índice de satisfacción del cliente:

Is = Índice de satisfacción del cliente

NVp = Número de valorizaciones positivas

TV = Total de valorizaciones obtenidas

x

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Aplicada

Nivel: Explicativo                                             

                                     

Método: Científico - deductivo

Diseño: Pre-experimental, pre 

y post prueba.

Población

Finita: 45 pacientes           

Muestra

No probabilístico por 

conveniencia: 45 pacientes      

Técnica de recolección de 

datos:      Revisión documental

Instrumento:

Fichaje

Técnica de procesamiento 

de datos:

Sistema estadístico SPSS

Prueba de normalidad: Shapiro 

Wilk

Inferencial: prueba estadística 

de T de Studend

Metodología 

Scrum  para el 

diseño del 

aplicativo web 

Variable 

Independiente

Aplicativo Web

Hipótesis general.                                   

La implementación de un 

aplicativo web mejora 

significativamente el proceso 

de atención al cliente en la 

clínica odontológica “HARD 

DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022.   

Hipótesis específicas.    

1. La implementación de un 

aplicativo web mejora 

significativamente la gestión de 

reserva de citas médicas en la 

clínica odontológica “HARD 

DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022.     

2. La implementación de un 

aplicativo web mejora 

significativamente el tiempo de 

atención de citas médicas en 

la clínica odontológica “HARD 

DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022.  

3. La implementación de un 

aplicativo web mejora 

significativamente la 

satisfacción del cliente en la 

clínica odontológica “HARD 

DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022.      

Objetivo general.                                

Determinar en qué medida la 

implementación de un 

aplicativo web mejora el 

proceso de atención al cliente 

en la clínica odontológica 

“HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022.

Objetivos específicos.                          

1. Determinar en qué medida 

la implementación de un 

aplicativo web mejora la 

gestión de reserva de citas 

médicas en la clínica 

odontológica “HARD DENT” de 

la ciudad de Huancayo en el 

año 2022. 

  

   2. Determinar en qué medida 

la implementación de un 

aplicativo web mejora el 

tiempo de atención de citas 

médicas en la clínica 

odontológica “HARD DENT” de 

la ciudad de Huancayo en el 

año 2022. 

 3. Determinar en qué medida 

la implementación de un 

aplicativo web mejora la 

satisfacción del cliente en la 

clínica odontológica “HARD 

DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022.                                              

Problema general.               

¿En qué medida la 

implementación de un 

aplicativo web mejora el 

proceso de atención al cliente 

en la clínica odontológica 

“HARD DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022?  

Problemas específicos.

1. ¿En qué medida la 

implementación de un 

aplicativo web mejora la 

gestión de reserva de citas 

médicas en la clínica 

odontológica “HARD DENT” de 

la ciudad de Huancayo en el 

año 2022?  

2. ¿En qué medida la 

implementación de un 

aplicativo web mejora el 

tiempo de atención de citas 

médicas en la clínica 

odontológica “HARD DENT” de 

la ciudad de Huancayo en el 

año 2022?

3. ¿En qué medida la 

implementación de un 

aplicativo web mejora la 

satisfacción del cliente en la 

clínica odontológica “HARD 

DENT” de la ciudad de 

Huancayo en el año 2022?                                                                                                                                                    

post test. 

 

 

 

 

Formula 

GRUPO 

EXPERIMENTAL 

GRUPO 

EXPERIMENTAL 

PRE TEST POST TEST 

SE MIDE LA 

VARIABLE 

DEPENDIENTE 



 

133 

 

Anexo 2. Instrumento: guion de entrevista semiestructurada 

Entrevista: 

- ¿A qué se dedica su empresa? 

La empresa es una Clínica Odontológica, el nombre es “Hard Dent” es una empresa 

relativamente nueva con 3 años funcionando en el mercado 

- ¿Qué problemas ha observado en el servicio que brinda la Clínica Odontológica? 

Debido a que la clínica 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 

atención al cliente o a nuestros pacientes no es óptima. 

- ¿Aparte del problema que nos menciona considera que los servicios que ofrece la clínica 

son eficientes? 

Si bien es cierto que el problema mencionado es el que nos causa mayor preocupación ya que 

de ello implica que nuestra clínica 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, más 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 más personal para poder ver cómo va los 

tratamientos que se realizan a los pacientes 

- ¿Consideraría la posibilidad de la implementación de algún aplicativo web como 

alternativa de solución? 

Si lo consideraría ya que en la actualidad he visto que más empresas están implementando el 

uso de TI y realmente si es una alternativa de solución me gustaría que se implementara en la 

clínica para poder solucionar los problemas existentes. 
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Anexo 3. Diseño de mockups de la solución 
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Anexo 4. Acta de aprobación por la sede 
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Anexo 5. Fichas Pre Test 

 

Indicador Técnica
Unidad de 

Medida
Instrumento

Nivel de 

servicio 
Fichaje Unidad

Ficha de 

registro

P = Petición

A = Atendida

R = Recibida

Ítem 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%

Fórmula

Proceso Observador Atención de citas al paciente

Descripción

El objetivo de este indicador es 

calcular el nivel de servicio en la 

gestión de reserva de citas médica

Dirección Distrito Tambo, Huancayo

FICHA DE REGISTRO PRETEST – INDICADOR 1

Investigadores

HUAMANI CONDORI, Obed

LAURENTE CÁRDENAS, Diana

SOLIS SERAZO, Fabricio Martin

Empresa donde se Clínica Odontológica Hard Dent
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Indicador Técnica
Unidad de 

Medida
Instrumento

Nivel de 

eficiencia 
Fichaje Unidad

Ficha de 

registro

R = Resultado

E = Esperado

C = Costo

A = Alcanzado

T = Tiempo

Ítem 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%

Costo por cita (esperado):  S/. 80.00

Tiempo por cita: 30 minutos

Proceso Observador Atención de citas al paciente

Descripción Fórmula

El objetivo de este indicador 

es calcular el nivel de 

eficiencia en el tiempo de 

atención de citas médicas

Dirección Distrito Tambo, Huancayo

FICHA DE REGISTRO PRETEST – INDICADOR 2

Investigadores

HUAMANI CONDORI, Obed

LAURENTE CÁRDENAS, Diana

SOLIS SERAZO, Fabricio Martin

Empresa donde se Clínica Odontológica Hard Dent
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Indicador Técnica
Unidad de 

Medida
Instrumento

Índice de 

satisfacción 

del cliente 

Fichaje Unidad
Ficha de 

registro

Is = Índice de satisfacción 

del cliente

NVp = Número de 

valorizaciones positivas

TV = Total de 

valorizaciones obtenidas

Ítem Fecha NVp TV 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%

NVp (Donde: 0 = No satisfecho y 1 = Satisfecho); TV (Donde: 0 = No participó y 1 = Participó)

Proceso Observador Atención de citas al paciente

Descripción Fórmula

El objetivo de este indicador es 

calcular el índice de satisfacción 

del cliente con el servicio 

brindado por la clínica 

odontológica

Dirección Distrito Tambo, Huancayo

FICHA DE REGISTRO PRETEST – INDICADOR 3

Investigadores

HUAMANI CONDORI, Obed

LAURENTE CÁRDENAS, Diana

SOLIS SERAZO, Fabricio Martin

Empresa donde se Clínica Odontológica Hard Dent
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Anexo 6. Fichas Post Test 

 

Indicador Técnica
Unidad de 

Medida
Instrumento

Nivel de 

servicio 
Fichaje Unidad

Ficha de 

registro

P = Petición

A = Atendida

R = Recibida

Ítem 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%

Proceso Observador Atención de citas al paciente

Descripción Fórmula

El objetivo de este indicador es 

calcular el nivel de servicio en la 

gestión de reserva de citas médica

Dirección Distrito Tambo, Huancayo

FICHA DE REGISTRO POST TEST – INDICADOR 1

Investigadores

HUAMANI CONDORI, Obed

LAURENTE CÁRDENAS, Diana

SOLIS SERAZO, Fabricio Martin

Empresa donde se Clínica Odontológica Hard Dent
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Indicador Técnica
Unidad de 

Medida
Instrumento

Nivel de 

eficiencia 
Fichaje Unidad

Ficha de 

registro

R = Resultado

E = Esperado

C = Costo

A = Alcanzado

T = Tiempo

Ítem Fecha RA RE CA CE TA TE NE

1 3/10/2023 4 4  S/      120.00  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%

Costo por cita (esperado):  S/. 80.00

Tiempo por cita: 30 minutos

Proceso Observador Atención de citas al paciente

Descripción Fórmula

El objetivo de este indicador 

es calcular el nivel de 

eficiencia en el tiempo de 

atención de citas médicas

Dirección Distrito Tambo, Huancayo

FICHA DE REGISTRO POST TEST – INDICADOR 2

Investigadores

HUAMANI CONDORI, Obed

LAURENTE CÁRDENAS, Diana

SOLIS SERAZO, Fabricio Martin

Empresa donde se Clínica Odontológica Hard Dent
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Indicador Técnica
Unidad de 

Medida
Instrumento

Índice de 

satisfacción 

del cliente 

Fichaje Unidad
Ficha de 

registro

Is = Índice de satisfacción 

del cliente

NVp = Número de 

valorizaciones positivas

TV = Total de 

valorizaciones obtenidas

Ítem Fecha NVp TV 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%

NVp (Donde: 0 = No satisfecho y 1 = Satisfecho); TV (Donde: 0 = No participó y 1 = Participó)

Proceso Observador Atención de citas al paciente

Descripción Fórmula

El objetivo de este indicador es 

calcular el índice de satisfacción 

del cliente con el servicio 

brindado por la clínica 

odontológica

Dirección Distrito Tambo, Huancayo

FICHA DE REGISTRO POST TEST – INDICADOR 3

Investigadores

HUAMANI CONDORI, Obed

LAURENTE CÁRDENAS, Diana

SOLIS SERAZO, Fabricio Martin

Empresa donde se Clínica Odontológica Hard Dent
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Anexo 7. Fichas de evaluación de expertos 

- Experto 1:   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

144 

 

- Experto 2: 

  

 

 

 

2.2. Experto 3 
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- Experto 3: 
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Anexo 8. Base de datos en SPSS 

 




