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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Aplicacion web para el proceso de atencion al
cliente en el consultorio odontolégico Plaf Dent’, debido al entorno previo a la
aplicacion web mostraba carencias en cuanto al proceso de atencion. Para la

propuesta de solucién se basoé en la tecnologia web.

El objetivo del estudio es determinar la influencia de la aplicacion web para el
proceso de atencion al cliente del consultorio odontologico Plaf Dent considerando
los objetivos especificos para la realizacion de dicho aplicativo con el fin de

mejorar y optimizar el proceso.

Para el desarrollo de la aplicacion web se basé en la metodologia RUP (Rational
Unified Process) y con base de datos MySQL que permitié automatizar las tareas

diarias del personal encargado.

La investigacion es de tipo aplicada y su disefio es experimental con tipo de
disefio pre - experimental. En donde se tomd como poblacion 217 fichas de citas
registradas agrupadas en 21 fichas de registro en la cual se encuentra
estratificadas en dias. Por lo tanto la muestra se conformé en 21 fichas de
registro. El muestreo es aleatorio simple. La técnica de recoleccion de datos fue el
fichaje y el instrumento fue la ficha de registro, los cuales fueron validados por
expertos. La implementacion de la aplicacion web genero el aumento en el nivel
de eficiencia del 41.37% al 72.62% del mismo modo, se incrementd el nivel de
servicio del 50,36% al 82.79% del proceso. Los resultados detallados
anteriormente, permitieron llegar a la conclusién que la aplicacion web mejora el

proceso de atencion en el consultorio Plaf Dent.

Palabras clave: aplicacién web, proceso de atencién, proceso racional unificado.
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ABSTRACT

The present research entitled "Web application for the process of customer service
in the dental office Plaf Dent", because the context refers to the web application
showed the communities in terms of the care process. For the proposed solution
was based on web technology.

The objective of the study is to determine the influence of the web application for
the customer service process of the dental office Plaf Dent considering the specific
objectives for the realization of said application in order to improve and optimize
the process.

For the development of the web application, it was based on the RUP (Rational
Unified Process) methodology and with a MySQL database that made it possible
to automate the daily tasks of the personnel in charge.

The research is of applied type and its design is experimental with type of pre -
experimental design. In this study, 217 registered citations were grouped into 21
registers in which they are stratified in days. Therefore, the sample was made up
of 21 registration forms. Sampling is simple random. The technique of data
collection was the signing and the instrument was the record sheet, which were
validated by experts.

The research is of applied type and its design is experimental with pre -
experimental design type. Where 217 records of registered appointments grouped
in 21 record cards were taken as a population, in which it is stratified in days.
Therefore the sample was formed in 21 record cards. The sampling is simple
random. The technique of data collection was the signing and the instrument was
the registration form, which were validated by experts. The implementation of the
web application generated the increase in the level of efficiency from 41.37% to
72.62% in the same way, the service level was increased from 50.36% to 82.79%
of the process. The results detailed above, allowed to reach the conclusion that

the web application improves the care process in the Plaf Dent office.

Keywords: web application, process of attention, unified rational process.

X
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Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

1.1. Realidad problematica

A nivel internacional, segun Moreno Rodriguez nos dice “Son muchas las
empresas que cuentan y buscan optimizar su sistema integral para la
atencion medica en la cual les permite gestionar la solicitud de los
pacientes de un centro de salud en cualquier momento o lugar, originando
un nuevo canal de atencion del usuario con centro médico, razon por la
cual mas personas solicitan dichas citas médicas online a través de
Internet o a través de sus teléfonos inteligentes, porque los pacientes
evitan el uso del tiempo empleado a la hora de desplazarse al centro de
salud para solicitar una cita con su médico”. (p. 8)

En el escenario nacional, segun Moreno Rodriguez (2012) se presenta
que en el Pert: “La mayoria de las instituciones médicas no cuentan con
un sistema web de apoyo en la atencién al paciente, razon por la cual hoy
en dia usan el proceso convencional, es decir tradicional, el cual consiste
en registrar los datos de sus pacientes en simples cuadernos donde
también se apunta las citas y su historial médico como también los pagos
gue va realizando durante todo el proceso de su atencion lo que va
generando que al momento de su atencién del cliente se demoren ya que
estos factores como hacer colas para solicitar una cita médica y a veces
sin tener nocion hay cruce de horarios, donde los centros medico se
justifican que los parametros estan cerrados y que no pueden dar
soluciones a los inconvenientes de dicho proceso y que la Unica posible
solucion es que retornen otro dia 0 que su cita médica sea via telefonica
el cual mayormente las lineas estan saturadas de llamadas ya que
cuentan con pocas operadoras por cada centro de salud en la cual
informen sobre la disponibilidad de las citas, esto conlleva que el tiempo
de espera para volver a llamar demore mas para poder ser atendido todo
esto hace perder el tiempo del cliente causando una mala atencion.”(p. 8).
Segun fuentes el ministerio de salud (MINSA) en la figura N° 01 muestra
el porcentaje de la cantidad de nivel de calidad de atencion de los centros
odontoldgicos del MINSA.
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Fuente: MINSA

Figura N° 01: Porcentaje de odontdlogos del MINSA por nivel de atencién

No Especifica
3
0,1%

Tercer Nivel
156

5,1%

Segundo Nivel /
384

12,4%

Primer Nivel
2 546

82.4%

Total = 3 089

Porcentaje de odontélogos del MINSA por nivel de atencion

Bajo este escenario el consultorio odontolégico PLAF DENT, cuyo rubro es
de servicios de odontologia, ubicada en Av Las Dalias Mz. 73 lote 30 calle
23 Urb. Satélite perteneciente al distrito de Ventanilla. En la entrevista
realizada a la Gerente General Dra. Fiorella Portella Legua, quien indica que
los problemas en la atencién del paciente en su consultorio son los
siguientes inicia cuando el asistente al momento de registrar a un paciente
por primera vez se requiere sus datos y se hacen de forman manual ya que
imprime una ficha para luego sea llenada utilizando simples cuadernos como
files de atencion médica, causando una demora de un tiempo aproximado de
10 a 15 minutos, después para registrar una cita consiste en dos formas una
es gue los pacientes se acerquen a la secretaria en la cual se pones a
buscar en los cuadernos las disponibilidad del doctor, esta forma a veces
genera extensas colas, también se puede hacer la reserva de la cita via
telefénica de igual manera tiene que buscar la disponibilidad del doctor en el
cuaderno después lo registra la secretaria a través del Excel o mediante el
cuaderno de apuntes, el inconveniente de dicho proceso es que muchas
personas se quedan haciendo colas sin tener conocimiento que las citas ya
habian llegado a agotarse y que la espera realizada era en vano, otro
inconveniente es la demora en la busqueda de historial clinico del paciente
en los cuadernos de registro lo que genera una molestia en los pacientes y

un desorden para los doctores segun la entrevista en el Anexo 08.
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Ante esta situacion no se puede tener un orden correcto en la atencién de
los pacientes, ya que otros factores como la impuntualidad de los mismos
causa que no se pueda agilizar su atencién y que hay cruce de horario al
momento que se registra la cita de manera que haiga incomodidad por parte
del cliente, de manera que genera muchos problemas y gastos innecesarios,
en base a esos problemas.

Uno de los problemas de la presente investigacion donde refleja el bajo nivel
de servicio que se encontraba en 40% debido a factores como la demora y
cruces al momento de registrar las citas, no tener conocimientos cuantos
clientes no fueron atendidos generando pérdida de tiempo y dinero al

consultorio segun la Figura N° 02.

Figura N° 02 Porcentaje de nivel de servicio
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De igual modo otro de los problemas en el nivel de eficiencia en el cual se
encontraba a 41% debido a factores como el desorden en la documentacion
de los registros de los clientes, lineas telefénicas saturadas aumentando la
espera de la atencién asi como perdida de historiales médicos generando
gastos innecesarios, mala atencién y pérdida de clientes al consultorio segun

como se detalla en la figura N° 03.
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Figura N° 03 Porcentaje de nivel de eficiencia
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Por lo cual la persistencia de estos problemas conllevé inicialmente a que no

se alcancen las metas propuestas, se tengan porcentajes de atencion

errbneos y por ultimo no se tomen las decisiones adecuadas en los

momentos adecuados. Por ello surge la siguiente pregunta: ¢Qué sucedera

si se sigue teniendo los mismos problemas en el consultorio odontologico

PLAF DENT? en respuesta a la pregunta, se seguiran realizando malos

servicios, no aumentara la eficiencia por consecuencia de no mejorar el

servicio de atencion, los clientes se sentiran insatisfechos con la atencién al

cliente generando que los clientes opten por otro consultorio, haciendo que

el consultorio tenga una mala reputacién ante la competencia, reduciendo la

cantidad de clientes generando pérdidas econémicas para el consultorio.
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1.2. Trabajos previos

Antecedentes Nacionales

Maria Gonzalez Macavilca y Joel Saraza Grande, en el afio 2014 para
la investigacion: “Implementacion de un sistema via web con aplicacion
movil para la reserva y pedidos en linea de restaurantes”, (Tesis para
obtener el titulo profesional de Ingeniero de computacion y Sistemas) en
la universidad San Martin de Porres, Lima-Peru, “Las razones que
motivaron a mejorar el sistema actual: Fue debido a la administracién de
las reservas y el tiempo de atencion a los clientes que realizan dichas
reservas, debido a las molestia por parte del cliente por la demora en la
atencion ademas del tiempo de espera para la reubicacion de la reserva.
Su objetivo principal es conseguir una respuesta considerable acerca de
la eficiencia de estos sistemas operativos mediante un proceso de
evaluacion. Respondiendo a la pregunta, “jcual seria el sistema
operativo mas usado?” lograria crear un nuevo concepto de la tecnologia
movil para la sociedad, hacerlos abrir los ojos y nutrirlos con una
informacion confiable en la cual se pueda sostener a través de la
eleccion del sistema operativo para su teléfono. El tipo de estudio se
determina la falta de gestion en las reservas de los clientes como
también la gestion de los pedidos de los clientes como (Entrega de la
carta, eleccion de plato y anotacion por parte del mozo). Como
resultados obtuvo una buena mejora en los procesos como un 80% en
las realizacion de reservas por el cliente, un 65% en la atencion a los

clientes, una mejora en la gestidon de reservas de los clientes de un 55%.

» De esta Tesis se tomoO el aporte de la problematica de esta
investigacion ya que nos permitié analizar la informacion de nuevas
tecnologias para los procesos de pedidos y reservas, a través de un

sistema web y mavil.
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Rosa Moreno Rodriguez, en el afio 2012, en la investigacion “Gestion
Hospitalaria Analisis y Disefio de Un Sistema Web para Citas Médicas”
(Tesis para obtener el grado de Bachiller) en la Universidad UTP
(Universidad Tecnologica Del Pert) Las razones que han motivado a
mejorar el sistema actual en EsSalud es su compromiso a mejorar la
calidad de vida de las familias peruanas, brindandoles servicios de salud
y las prestaciones economicas y sociales. Su objetivo principal es “el
aumento de consultorios fisicos y convertirlos en consultorios
funcionales, esto permitira el incremento de la atencion y la oferta de
servicios. Conformar el Equipo de Mejora Continua de la Calidad en la
Consulta Externa, donde se podria generar un proyecto de mejora de la
calidad en donde se permita la disminucién del tiempo de espera para
una préxima cita”. El tipo de estudio para determinar la falta de Atencién
en Consulta Externa de los asegurados se debe a problemas que van
desde el déficit de médicos segun estandares de poblacion asegurada
hasta el numero de usuarios en edad de dependencia de consulta
externa que va incrementandose. El 13.4% de los asegurados
corresponde a mayores de 60 afios, los que generan el 31.4% de las
consultas externas de EsSalud. Y si sumamos a los menores de 15
afnos, se esta hablando de un 47.65% de la consulta externa asociada a
usuarios en estado de dependencia. Es evidente que un mayor
envejecimiento de la poblacién asegurada generara una fuerte presion
de demanda en los servicios de EsSalud en un mediano plazo. Esto
constituye un enorme desafio, en la medida que la creciente demanda
de atencion por parte de los grupos de asegurados en situacion de
dependencia, obligara a reconvertir progresivamente la oferta de
servicios hacia estos sectores, lo cual implica una fuerte demanda a los
servicios de salud y por ende a la atencion en consulta externa segun el
grupo de edades que fue un porcentaje de 16.2 % menores de 15 afos,
45,87% de 15 a 59 afios, 31.45% e 60 a mas afos. Su objetivo es
controlar las citas y la informacion de los pacientes para la mejora
continua del flujo de atencién por consulta externa eliminando asi las

guejas por citas no atendidas.
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= Del presente antecedente, se tomoO aporte a la investigacion para
realizar la discusion sobre la mejora alcanzada con la implementacion
que permite el incremento de la atencion, una mejora continua y la

reduccién del tiempo de espera para cada cita.

Miguel Rojas Cabrejos y Guillermo Sullca Padilla,en el afio 2012 en la
investigacion “Desarrollo de una Aplicacion Web para el Registro de
Historias Clinicas Electronicas (HCE) para el Hospital Nacional Guillermo
Almenara “(Tesis para obtener el grado de Bachiller), en la Universidad
UTP (Universidad Tecnolégica Del Peru)”, se basa principalmente en
optimizar los procesos actuales y los recursos internos del Hospital,
como mejorar los procesos del control documentario de las Historias
Clinicas (HC). Su objetivo desarrollar una Aplicacion Web para el
registro de las Historias Clinicas Electrénicas (HCE) para el Hospital
Nacional Guillermo Almenara y prepararla para una futura aplicacion
integral a nivel de hospitales y clinicas, de manera que pueda contar con
una infraestructura de tecnologia orientada a soportar un Aplicativo Web
completando una performance de seguridad, estandares de calidad que
asegura una plataforma sélida y segura. El tipo de estudio permite
determinar la poca atencion en consulta externa de los pacientes en el caso
de las historias clinicas en muchas ocasiones se pierden debido a que el
software utilizado no realiza un correcto seguimiento de la ubicacién de la
historia clinica y no hay una persona responsable de ello. Siendo las
historias clinicas la fuente principal de informacién de los pacientes, por lo
gue la pérdida de una de ellas representa un gran problema para el centro
de salud y mas aun para el paciente. Entre sus conclusiones con la futura
implementacion de la Aplicacion sera posible reorganizar los procesos
realizados en el Area Unidad de archivos que incrementara un 17% de los
ingresos y de 2% anual para los egresos. La aplicacion de Registro de
Historias Clinicas Electronicas agilizara y permitira un mejor control de sus
procesos administrativos. Se optimizara los tiempos de respuesta de las
Historias Clinicas de los pacientes. La automatizacion de los procesos
permitira agilizar el proceso del area Unidad de Archivo, reduciendo la

perdida de las Historias Clinicas.
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= Del respectivo antecedente se tomé como informacién el
planteamiento de los problemas de manera que se pueda detallar el
beneficio que tuvo con la implementacion, de manera que pueda

optimizar los tiempos de respuestas de las historias clinicas.

Antecedentes Internacionales

Amparo Franco Nicolalde, en el afio 2013, en su investigacion:
“Aplicacion Web Para La Administracion Online De Citas Médicas En el
Centro Médico De Orientacion Y Planificacion Familiar Cemoplaf;
Utilizando El Patron De Arquitectura Mvc En Php” (Tesis para obtener el
grado de bachiller de ingenieria de sistemas computacionales) en la
universidad técnico del norte, en Ibarra — Ecuador, “Las razones que
motivaron a  mejorar el sistemas actual. Debido al incremento de
usuarios en CEMOPLAF vy la falta de una aplicacion web dindmica en la
cual pueda implementar sus servicios, difundir, controlar y administrar
las citas e historial clinico de sus pacientes, repercutira a que cada vez
sea mas dificil manejar el historial médico y consultas de los pacientes; y
debido al alto numero de pacientes que de alguna manera no fueron
atendidos adecuadamente”. Su objetivo es “analizar y definir con
claridad la informacion fundamental del centro médico y establecer
adecuadamente el proceso de solicitud de citas médicas a implementar,
desarrollar una aplicaciéon web que permita la administracion de las citas
médicas segun los perfiles del usuario establecido”. El tipo de estudio se
determina la problemética actual de CEMOPLAF que necesita de un
manejo eficiente de su informacion en épocas actuales en las que la
publicacién de contenidos y la prestacion de servicios en linea en las
dependencias publicas o privadas estan en auge, ya que anteriormente
provoca el desconocimiento de la ciudadania sobre los servicios
médicos impidiendo la posibilidad de interactuar visitantes, usuarios y
personal interno del centro que en la actualidad, atiende a cerca de 500
mil pacientes al afio, después de 3 décadas de trabajo en planificacion
familiar el ministerio de salud y otras organizaciones tienes como

resultados visibles, el porcentaje de mujeres en edad reproductiva que
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usan algin método anticonceptivo pasé de menos del 20% en la década

del 70, al 73%.

= Del presente antecedente, se tomoO la informacion parte del
planteamiento del problema, dar detalle de lo que beneficia la
implementacion de una aplicacion web para analizar y definir con
claridad la informacion fundamental del proceso de solicitud de citas

médicas que se generen dentro y fuera de la organizacion

Murtadha Zainab, en el afio 2013, en la investigacion: “Dentist Web
Based Patient Information System and Services in Cloud”, (Thesis to
obtain the degree Studies and Research in partial fulfilment of the
requirements for the Degree of Master of Science in Computer
Engineering), Gazimagusa- North Cyprus. El alcance de esta tesis es el
uso de servicios de cloud computing para alojar una aplicacion y tomar
ventaja de estos servicios. La aplicacion que se construyd mediante un
sistema de informacién del paciente. En esta implementacion el dentista
puede hacer facilmente todas las operaciones necesarias de base de
datos como insertar, Actualizar, recuperar su informacién del paciente sin
necesidad de infraestructura. El objetivo principal de esta tesis es
encontrar el beneficio de utilizar la computacion en nube para
aplicaciones de software como un entorno de desarrollo de dentista para
el sistema de pacientes dentista y para almacenar su informacion en la
base de datos que esta disponible en la nube. El beneficio de utilizar la
computaciéon en nube es que este sistema esta creando una base de
datos para varios dentistas que pueden utilizar por separado, y también
mantener el espacio de memoria en los dentistas, ya que no necesitan

guardar sus datos en locales, todo se guardara en Cloud.

= Del presente antecedente, se tomé informacién de cédmo a través de
una nube publica fue disefiado para atender al paciente teniendo
como administrador al dentista para crear, modificar o eliminar datos
de un paciente como también aprobar la cuenta para el paciente que
se registra y aprobar las citas del paciente y por parte del cliente crear

Su cuenta o registrar citas.
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Danniel Quiroz, en el 2013, en la investigacion: “Desarrollo de aplicacion
movil para verificar el estado de las colas de los usuarios, para una
entidad financiera”, (tesis para obtener el titulo de ingeniero de
computacion), San Diego - Venezuela “Las razones que han motivado a
mejorar el sistema actual: Hoy en dia el sistema de colas en las
entidades bancarias no funcionan de forma efectiva ya que necesitan
disponer de una gran cantidad de tiempo para realizar cualquier
transaccion bancaria. Una de las principales causas, es el exceso de
poblacion en dichas entidades bancarias, ya que al no poder atender ni
otorgar servicios a la gran demanda de clientes que poseen, se
producen como consecuencia las colas al momento de realizar una
transaccion bancaria, por otra parte el mal uso de sus sistemas para
atender a los clientes ocasionan un descontrol y por ende generan colas
debido a la falta de eficiencia que posee el sistema. Su objetivo principal
es desarrollar una aplicacion mévil para verificar el estado de las colas
de los usuarios, para una entidad financiera, permitira determinar las
herramientas necesarias para el desarrollo y ejecucién del Sistema
propuesto. En conclusiones la aplicacion moévil desarrollada, es hecha
bajo la tecnologia web de HTML5, CSS3 y javascript, que ofrece
modulos para que los usuarios se registren, ya registrados podran iniciar
sesion y podran visualizar una lista de todos los bancos y ver la
disponibilidad del mismo. Por otra parte también nos permitird tomar un
namero o ticket en cualquier banco que desee el usuario y tener una lista
de todos sus numeros tomados donde se le indicara cuantas personas
faltan por atender para su turno. También ofrece la ubicacién exacta de
cada entidad por medio de un mapa indicado por coordenadas permitira
una mejora del 50,9%.

= De esta investigacion, se usO la justificacidbn tecnolOgica, para
contribuir con la implementacion de la aplicacion web, donde permitié
conocer informacion sobre la mejora de las respuestas a peticion de

los pacientes y ventajas competitivas de la implementacion.
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1.3.Teorias relacionadas al tema
Variable Dependiente:

A)Proceso de atencion al cliente:

Segun Villa Casal (2014) define: “Todas las organizaciones estdn mas
gue nunca obligadas a realizar cambios en su cultura y modo. Esto
significa potenciar dentro la compafiia una “Cultura orientada de verdad
al cliente”, para lo que precisa contar con un personal con actitud
positiva, con un gran sentido de la responsabilidad y con formacion
suficiente para poder atender a los clientes con todos los factores tanto
materiales como inmateriales que lleva asociado el concepto proceso

de atencion al cliente”. (p. 40).

Segun Escudero Aragén. (2015) define: “El proceso de atencidn es un
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente alcance el producto en el momento y lugar
adecuado, se asegure un uso correcto de este y satisfaga sus
necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, la imagen

y la reputacion de la empresa”. (p. 64)

Segun Talavera Pleguezuelos. (1996) define: “El proceso de atencion
al cliente se caracteriza por el conjunto de actividades relacionadas
entre si que permite responder satisfactoriamente a las necesidades
del cliente. La secuencia de fases y comportamientos del proceso de
atencién al cliente se configura como uno de los aspectos mas
importantes en la percepcién de la calidad, se compone en cuatro

etapas”. (p. 45)

Las fases de la atencién al cliente son los siguientes:?!

Iniciar al contacto: Que el cliente se sienta atendido desde el principio
del contacto, causandole una impresién positiva y creando la

disposicion para una relacion agradable.

! Talavera Pleguezuelos, C. 1996. La atencidn al usuario de la administracién publica. P78
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Responsabilizar la presencia del cliente.
Saludar y sonreir

Personalizar el contacto

Invitar a hablar al cliente

Utilizar un tono de voz amable

Mirar a la cara del cliente

Orientarse hace el cliente

Obtener Informacién: Conocer y comprender cuales son las requisitos

del cliente, para facilitar su adecuada satisfaccion, transmitiéndole que

lo escuchamos y que realmente nos interesamos por su peticion.

Observar al cliente

Escuchar activamente

Sentir la posicion del cliente
Preguntar de modo no rutinario
Reforzarle mientras habla
Asegurar la peticion

Orientarse hacia el cliente

Satisfacer la necesidad: Proporcionar las indicaciones oportunas de

los elementos pertinentes para resolver la necesidad del cliente, o

situarla en vias de solucion.

Identificar la necesidad

Centrarse en su satisfaccion
Hacerse comprender amablemente
Dedicar el tiempo necesario
Asegurar la satisfaccion

Lograr la Eficiencia aun menor costo, utilizando los recursos

disponibles para alcanzar los objetivos ansiados.

Obtener un Optimo porcentaje del nivel de servicio de los

pacientes atendidos.
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Finalizar: Asegurarse de que la necesidad ha sido resuelta (o situada

en vias de solucién), creando una sensacion final positiva.

Interesarse por peticiones afiadidas
Despedirse amablemente

Hacerse comprender amablemente
Mirar sonreir al cliente

No demorar el final

Dimensién

Tomando como referencia para la investigacion se utilizo la

dimension:

Satisfacer la necesidad: segun Talavera Pleguezuelos. (1996) define

“Facilitar las indicaciones oportunas de los elementos pertinentes para

resolver la necesidad del cliente, o situarla en vias de solucion.

Identificar la necesidad

Centrarse en su satisfaccion

Hacerse comprender amablemente

Dedicar el tiempo necesario

Asegurar la satisfaccion

Lograr la Eficiencia aun menor costo, utilizando los recursos
disponibles para alcanzar los objetivos ansiados.

Obtener un o6ptimo porcentaje del nivel de servicio de los

pacientes atendidos.”
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Indicadores

Nivel de Eficiencia

Figura N° 04: Formula Nivel de Eficiencia

EFICIENCIA

(RA [ CA* TA)
(RE / CE * TE)

RANGOS PUNTOS

Muy
eficiente > 5
1

Eficiente =
1

Ineficiente
<1

Fuente: Mejia,Carlos. 1997

Nivel de Eficiencia

Segun Harol Koontz y Cannice Mark. (2012) define: “La eficiencia es
el logro de las metas con la menor cantidad de recursos”. (p. 14).
Segun Robert Milgrom y Morris Roberts (1993), define que: “La
eficiencia se relaciona con la asignacién de los recursos escasos
con que cuenta una sociedad para satisfacer las preferencias de sus
miembros. Bajo esta perspectiva la eficiente es una asignacion de
recursos tal que no existe otra asignacion disponible que mejore a
alguien sin perjudicar a nadie”. (p. 51).

Segun Chiavenato Idalberto. (2006) define que: “La eficiencia
significa la utilizacién correcta de los recursos en el proceso (medios
de produccién) considerando la relacion entre los recursos utilizados

y el producto final. Puede definirse mediante la ecuacion:” (p. 132).

E\—ﬁ * TA
ne =go——
RE
Dénde:
RA= Resultado Alcanzado RE= Resultado esperado
CA= Costo Alcanzado CE= Costo esperado
TA= Tiempo Alcanzado TE= Tiempo esperado.
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Nivel de Servicio

Segun Sancho Frias (2010) define que: “Se llama nivel de servicio de
un establecimiento al porcentaje de peticiones atendidas sobre el total
de peticiones recibidas de los clientes. La existencia del nivel de
servicio es consecuencia del tiempo como variable en toda actividad
econ6mica. Un establecimiento puede conocer su nivel de servicio
aplicando la siguiente formula:” (p. 57).

PA
" PR
PR: Las peticiones Recibidas
PA: Las peticiones atendidas

NS

Variable Independiente:

B) Aplicacion Web

Es una plataforma donde cualquier usuario o persona puede acceder
desde su casa, trabajo incluso desde el celular solo tiene que tener
acceso a internet para visualizar e interactuar con el contenido de la

web.

» Para Talledo San Miguel. (2015) define: “Es completamente
transportable e independiente de la plataforma. Es decir desde
cualquier navegador de cualquier equipo se puede acceder a la
misma aplicacion. Incluso desde Smartphone y tables. (p. 76).

» Para Lujan Moran S. (2002), define “Una aplicacién web permite
interactuar con los sistemas informaticos de gestion de una
empresa, como puede ser gestion de clientes, contabilidad o
inventario, a través de una pagina web.” (p. 92).

= Segun Berzal Galiano y Cortijo Bon (2007), define “Las
aplicaciones web es el hecho de centralizar el software para
facilitar las tareas, de esta forma se puede seleccionar, filtrar,
ordenar y presentar la informacion de la forma mas adecuada en

funcion a las necesidades de cada momento”. (p. 54).
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Segun Eslava Mufoz. (2013), clasifica la arquitectura de una

aplicacion web:

» Modelo: Es la representacion de la informacién con la cual el
sistema opera, por lo tanto gestiona todos los accesos a dicha
informacion, tanto consultas como actualizaciones, implementando
también los privilegios de acceso que se hayan descrito en las
especificaciones de la aplicacion (I6gica del negocio).

» Vista: Presenta el ‘modelo’ (informacioén y I6gica de negocio) en la
cual esta apropiado para interactuar donde se requiere de dicho
‘modelo’ la informaciéon que debe representar como salida pero no
solo se limita a html.

= Controlador: Responde a eventos (usualmente acciones del
usuario) e invoca peticiones al ‘modelo’ cuando se hace alguna
solicitud sobre la informacion (por ejemplo, editar un documento o
un registro en una base de datos). También puede enviar comandos
a su ‘vista’ asociada si se solicita un cambio en la forma en que se
presenta de ‘modelo’ (por ejemplo, desplazamiento o scroll por un
documento o por diferentes registros de una base de datos), por
tanto se podria decir que el controlador hace de intermediario entre

la vista y el modelo. (p. 109).

C) Metodologia de desarrollo

Metodologia Proceso Unificado Racional — RUP

Alonso Amo, Martinez Normand y Segovia Pérez (2005) define que:
‘RUP es una metodologia que tiene como objetivo ordenar y
estructurar el desarrollo de software en la cual se tienen un conjunto
de actividades necesarias para transformar los requisitos del usuario

en sistema software” (p. 335)
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Metodologia SCRUM

Segun Alvarez Garcia, Heras del Dedo y Lasa Gémez (2012), define
que: “es un proceso de la Metodologia Agil que se usa para minimizar
los riesgos durante la realizacion de un proyecto, pero de manera
colaborativa. Entre las ventajas se encuentran la productividad,
calidad y que se realiza un seguimiento diario de los avances del
proyecto, logrando que los integrantes estén unidos, comunicados y

gue el cliente vaya viendo los avances” (p. 216).

Los procesos de Scrum funcionan de la siguiente forma:?

Product Backlog: Es una “wish list” sobre las funcionalidades del
producto. Es elaborado por el Product Owner y las funciones estan
priorizadas segun lo que es mas y menos importante para el negocio.
El objetivo es que el Product Owner responda la pregunta “; Qué hay

que hacer?”

Sprint Backlog: Es un subconjunto de items del Product Backlog,
gue son seleccionados por el equipo para realizar durante el Sprint
sobre el que se va a trabajar. El equipo establece la duracion de cada

Sprint.

Sprint Planning Meeting: Esta reunion se hace al comienzo de cada
Sprint y se define cdmo se va a enfocar el proyecto que viene del
Product Backlog las etapas y los plazos. Cada Sprint estd compuesto
por diferentes features. Por ejemplo, decidimos que los features del
primer Sprint son: disefio del logo, definicion colores y contenido

multimedia.

2 Alvarez Garcia, Alonso, Heras del Dedo, Rafael y Lasa Gémez. 2012. Métodos Agiles y Scrum (p. 219)

31



Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

Figura N° 05: Proceso de aplicacion de SCRUM

2 horas

Duefio del
producto
Sprint backiog Backlog items

Product
t»’::: kiog Equipo de
trabajo

h

Producto potencial

Fuente: Elaboracién propia
Fuente: http://lwww.i2btech.com/blog-i2b/tech:

SCRUProcesos de SCRUM

Metodologia XP

Segun Letelier Torres y Carmen Penadés, (2006) define: “XP es una
metodologia agil centrada en potenciar las relaciones interpersonales
como clave para el éxito en desarrollo de software, promoviendo el
trabajo en equipo, preocupandose por el aprendizaje de los
desarrolladores, y propiciando un buen clima de trabajo. XP se basa en
realimentacién continua entre el cliente y el equipo de desarrollo,
comunicacién fluida entre todos los participantes, simplicidad en las
soluciones implementadas y coraje para enfrentar los cambios. XP se
define como especialmente adecuada para proyectos con requisitos
imprecisos y muy cambiantes, y donde existe un alto riesgo técnico”.
Del mismo modo este autor nos indica las siguientes fases de XP:

» Fase |. Exploracion: Los clientes plantea a grandes rasgos las
historias de usuario que son de interés para la primera entrega del
producto. Al mismo tiempo en la que el equipo de desarrollo se
familiariza con las herramientas, tecnologias y practicas que se

utilizaran en el proyecto.

sFase II: Planificacion de la Entrega: En esta fase el cliente establece
la prioridad de cada historia de usuario, y correspondientemente, los
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programadores realizan una estimacion del esfuerzo necesario de cada
una de ellas. Se toman acuerdos para el contenido de la primera
entrega en la cual determina un cronograma en conjunto con el cliente
donde mayormente una entrega no deberia demorar mas de tres

meses.

sFase lll: Iteraciones: Contiene varias iteraciones para el sistema
antes de ser entregado. El Plan de Entrega estd compuesto por
iteraciones de una duracién de tres semanas aproximadamente. En la
primera iteracion se trata de intentar establecer una arquitectura del

sistema para utilizarlo durante el resto del proyecto.

*Fase IV: Produccién: Se adicionan pruebas y revisiones de
rendimiento antes que el sistema sea trasladado al entorno del cliente.
Donde se toman decisiones si se van a agregar nuevas caracteristicas

a la version actual.

*Fase V: Mantenimiento: Mientras se encuentra en produccion la
primera versién, el proyecto XP debe mantener el sistema en
funcionamiento de igual manera con el periodo que desarrolla nuevas
iteraciones. Para cumplir esto se realizan tareas de soporte para el
cliente, de tal manera luego se puede bajar la velocidad de desarrollo

una vez que el sistema esté en produccion.

sFase VI. Muerte del Proyecto: La ultima fase se refiere cuando no
tiene mas historias para ser incluidas en el sistema para el cliente,
cumpliendo la satisfaccion de las necesidades del cliente. Se realiza la
documentacion final del sistema en la cual ya no se generan mas
cambios en la arquitectura. La muerte del proyecto también sucede
cuando el sistema no genera los beneficios esperados por el cliente o

cuando no hay presupuesto para mantenerlo (P. 98).
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= Seleccién de la metodologia para la aplicacion web

Para determinar la metodologia de desarrollo de la aplicacion web de la
presente tesis se compararon 3 metodologias de las cuales son RUP
(Proceso Unificado de Rational), XP (Programacion Extrema) y

SCRUM como se muestra en la tabla N° 01.

Tabla N° 01: Comparacion de metodologias RUP, XP Y SCRUM

RUP XP SCRUM
Posee documentacion Ninguna Proyectos
adecuada documentacion pequefios
Facilita la integracion Constantemente Se epfo_ca en las
. o practicas de
entre etapas de estan modificando el A
organizacion y
desarrollo desarrollo >
gestion
Los artefactos son el El cédigo fuente Pueden saltar pasos
objetivo de cada actividad pertenece a todos importantes
Programacion por Se desarrolla en
Se basa en roles .
parejas grupos

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla N° 01 expuesta previamente se define que la metodologia
RUP es adecuado para el desarrollo del sistema web porque pone
énfasis en la arquitectura del software, en la toma de requerimientos, en
su analisis y disefio, ya que se usan mas artefactos (modelos,
documentos), lo que permite una mejor comprension del sistema que se

va a desarrollar e implementar.

Para la presente investigacion se aplico la validacion de expertos a 3
asesores de investigacion, basado en el formato de juicio de expertos,
como se muestra en la Tabla N° 02 donde detalla la puntuacién de los

expertos basado en las 3 metodologias.
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Tabla N° 02: Validacion de expertos para la metodologia

Experto(a) Puntuacién de la metodologia Puntaje
RUP XP Scrum
Aradiel Castafieda, Hilario 28 14 20 RUP
Johnson Romero, Guillermo 18 13 14 RUP
Galvez Tapia, Orleans 30 8 18 RUP
TOTAL 76 35 52 RUP

Fuente: Elaboracion propia

Para la investigacion se utilizé la validacion de expertos donde se eligid la
metodologia RUP para el desarrollo de la aplicacién web para el proceso
de atencion, ya que RUP obtuvo la puntuacion mas alta por los expertos y

propone un desarrollo de software méas ordenado y completo.

Metodologia Proceso Unificado Racional - RUP

Segun Carrillo Ramos (2009) define RUP: “Es el resultado de varios afios
de desarrollo y uso practico en el que se han unificado técnicas de
desarrollo, a través del UML, y trabajo de muchas metodologias utilizadas
por los clientes. La version que se ha estandarizado vi6 la luz en 1998 y se
conocio en sus inicios como Proceso Unificado de Rational 5.0; de ahi las

siglas con las que se identifica a este proceso de desarrollo

En RUP se han agrupado las actividades en grupos légicos definiéndose 9
flujos de trabajo principales. Los 6 primeros son conocidos como flujos de
ingenieria y los tres ultimos como de apoyo. En la figura 7 se representa el
proceso en el que se grafican los flujos de trabajo y las fases y muestra la

dindmica expresada en iteraciones y puntos de control”. (p. 8).
Fases de metodologia RUP

Segun Carrillo Ramos (2009) manifiesta que la metodologia RUP consta de

las siguientes 4 fases:
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Iniciacién: Se inicia con la descripcion del negocio y se define el proyecto
detallando los alcances mediante la identificacién de los casos de uso del

sistema.

Elaboracion: Se detalla la arquitectura del sistema y se adquiere una
aplicacion ejecutable que responde a los casos de uso que la
comprometen. A pesar de que se desarrolla gran parte del sistema, las
decisiones sobre la arquitectura se hacen sobre la base de la comprension
del sistema completo y los requerimientos (funcionales y no funcionales) de

acuerdo al alcance definido.

Construccion: Mediante la documentacion y un manual de usuario se
maneja un producto listo para su utilizacion. Se obtiene 1 o varios release
del producto que han pasado las pruebas, en la cual estos release a

consideracion de un subconjunto de usuarios.

Transicién: El release esta listo para realizar la instalacion en las
circunstancias reales. En la cual puede implicar reparacion de errores. (P.
10).

En la Figura N°6 muestra los flujos de trabajo en la cual se basan en cuatro

fases: inicio (o concepcion), elaboracion, construccion y transicion.

Figura N° 06: Fases e Iteraciones de la Metodologia RUP

‘ ml:hd(m|!lnbor.d6n‘ Construccitn |Trllll|ﬂﬂl

Flujos de trabaje del
rocest

p

Modelado del negocio IR E—

Fuente: Oliver Pérez

Fases e Iteraciones de la Metodologia RUP
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REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA

Segun Roger S. Pressman, (2005) sostiene que: “Los requerimientos para
un sistema son la descripcion de los servicios proporcionados por el
sistema y sus restricciones operativas. A menudo los requerimientos de

sistemas software se clasifican en:

Requerimientos funcionales: son declaraciones de los servicios que debe
proporcionar el sistema, de la manera en que éste debe reaccionar a
entradas particulares y de como se debe comportar en situaciones

particulares.

Requerimientos no funcionales: son restricciones de los servicios o
funciones ofrecidos por el sistema. Incluye restricciones de tiempo, sobre el

proceso de desarrollo y estandares.” (p. 109).
ACTORES DEL SISTEMA

Para Fernandez Alarcon. (2006) define que “Un actor es un elemento
externo gue interacciona con el sistema. Los actores estan encargados de
iniciar los casos de uso que representan las actividades que el sistema
debe hacer” (p. 103).

Figura N° 07: Actor

Fuente: Roberto
Zumariano

Figura de un actor
Diagrama de caso de uso

Segun Gémez Palomo y Moraleda, Gil (2014) manifiestan que “Un caso de
uso representa, desde el punto de vista de los actores, un grupo de
actividades de un sistema que produce un resultado concreto y tangible” (p.
245).
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Figura N° 08: Diagrama caso de uso

«trace» «trace»
" Caso de Uso Realizacién de Andlisis Realizacién de Disefio
ke ~~.
(@] o |
2 TR |
o .2 PR | «trace»
n > «tracey ~ _ i
.. ®© s , Pruebas
L0 S~o - V__ Unitarias
CIC) Pruebas Funcionales
>
LL Caso de Prueba

Diagrama de caso de uso

Para kendall Kendall (2005) describe los siguientes diagramas:

Diagrama de clases: es “Una clase define el conjunto de atributos y

comportamientos compartidos por cada objeto de la clase” (p. 658).

Figura N° 09: Diagrama de clases

Galvis

7

Diagrama de clases

Fuente: Douglas

Diagrama de actividades: “Los diagramas de actividades muestran las
secuencias de actividades de un proceso, incluyendo las actividades
secuenciales, las actividades paralelas y las decisiones que se toman” (p.
671).

Figura N° 10: Diagrama de actividades

" Buscar bebida™\
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Galvis
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Fuente: Douglas

Diagrama de actividades
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Diagramas de secuencias: “Los diagramas de secuencias pueden ilustrar
una sucesion de interacciones entre clase o instancias de objeto en un

periodo determinado” (p. 675).

Figura N° 11: Diagrama de secuencias

=

Diagrama de secuencias

Jilil

Diagramas de colaboracién: “Las colaboraciones describen las
interacciones de dos 0 mas cosas en el sistema, las cuales desempefian
en conjunto un comportamiento superior al que puede realizar cualquiera

de las cosas por si sola” (p. 677).

Figura N° 12: Diagrama de colaboracion

Chijeto 1
0 1: Mensaje 1
S Nt
S
8 ‘£ 4 Mansaje 4
0 = | 3:Mensaje 3 Obeto 2
5 /
[
g l/
S 2: Mensaje 2
L Objeto 3

Diagrama de colaboracion
Para Pérez Navarro (2011) la base de datos se representa en dos modelos:
Modelo légico se representa en lenguajes de modelizacion como en
modelo entidad-relacion o UML y representa una visidn logica de la

relacion entre los datos sin entrar detalladamente en cémo se debe guardar

esta relacion dentro del modelo relacional.

Modelo fisico convierte las relaciones del modelo l6gico en tablas y

relaciones foraneas segun el modelo relacional. (p. 140).
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1.4. Formulacién del problema

Problema General

¢ Cudl es la influencia de una aplicacion web en el proceso de atencion

al cliente en el consultorio odontolégico Plaf Dent?

Problemas Especificos

+ ¢Como influye una aplicacion web en el nivel de eficiencia en el
proceso de atencion al cliente en el consultorio odontoldgico Plaf Dent?
+ ¢(CoOmo influye una aplicacion web en el nivel de servicio en el

proceso de atencion al cliente en el consultorio odontoldgico Plaf Dent?

1.5. Justificacion de estudio

La presente investigacion, se enfocara en la idea de poder desarrollar
una solucién mediante una aplicacion web, a través de la cual se buscé
optimizar el proceso de la atencion de tal manera que el cliente pueda
sentirse satisfecho con la atencidén y que la empresa pueda mejorar sus
servicios y tener informacion de como va desenvolviendo la atencion.

En la presente investigacion se contribuy6 en cuatro ambitos:

Justificacidn tecnoldgica

Segun Lluis Cano (2010), nos indica: “Uno de los objetivos basicos de
los sistemas de informacion es que nos ayuden para la toma de
decisiones. Cuando un responsable tiene que tomar una decisién pide o
busca informacién, que le servira para reducir la incertidumbre. Sin
embargo, aunque todos la utilicen, no todos los responsables recogen la
misma informacion: depende de muchos factores, como pueden ser su
experiencia, formacion, disponibilidad, etc. Del mismo modo, los
responsable pueden necesitar recoger mas 0 menos informacion

dependiendo que su mayor o menor aversion al riesgo” (p. 11).

Actualmente consultorio odontol6gico Plaf Dent se analiz6 el uso de este

tipo de tecnologias, donde la aplicacion web es percibida como una
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herramienta tecnoldgica, en la cual brinda a la organizacidon un gran

apoyo para la gestién del proceso de atencion al cliente.

Justificacién Econdmica

Segun Ferndndez Valifias (2004). Sostiene que: “Una de las
caracteristicas principales de una segmentaciéon de mercado es la que
brinda. Debe ser rentable, es decir, debe representar un ingreso que

demuestre la inversion” (p. 12).

Una aplicacion web que permita gestionar los procesos, permitiendo un
ahorro de tiempo en la gestion de las citas médicas y atencion del
cliente, ya que normalmente son 3 personas encargadas en cual tienen
un sueldo de S/. 1400 cada uno lo que en un afo se genera S/. 50400,
pero con el sistema solo se necesitaria de una o dos personas

generando un ahorro considerable para el consultorio.

Justificacion Operativa

Segun Aguilera Lopez (2010), sostiene que en: “La justificacion operativa
permitird ingresar y visualizar la informacion en tiempo real por parte de

los usuarios, considerando las normas y politicas de la empresa” (p. 56).

Al desarrollar un sistema de web permite agilizar los tiempos y
tratamientos de informacion tanto para gerencia y las areas usuarias,

entre los beneficios se tiene:

- Reduccién de tiempo para la realizar un mejor proceso de certificacion
médica.

- Precisibn de célculos en los distintos procedimientos de las
evaluaciones.

- Facilidad de manejo gracias a una interfaz amigable y fécil de usar.
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Justificacion Institucional

Segun Chassin Kent. (2000), Manifiesta que: “Hoy en dia las empresas
dependen de su posicion en el mercado ya que esto provoca un mayor
prestigio ante los clientes por lo cual genera mayores ingresos; para
conseguir lo anteriormente dicho se requiere una fluidez de informacion
gque marque la diferencia ante la competencia, facilitando la toma de
decisiones y automatizando los procesos requeridos en el producto final

(p. 32).

El consultorio odontolégico Plaf Dent, se dedica a brindar atencion de
medicina bucal, como también de las personas quieren una revision y
limpieza bucal, realizando curaciones al pacientes y reprogramando una
cita si el odontdlogo lo indica, lo cual este tipo de aplicacion web
permitira que tenga la informacion a tiempo real, los antecedentes o
historial de los tratamientos que se han ido realizando los pacientes y
cuando registre una cita con el odontélogo no permita que se cruce las
horas reservadas de manera que no genere incomodidad por los
pacientes a diferencia de otros consultorio odontolégico que no cuenta
con una aplicacion web que podria mejora y realiza gestidn en cualquier

parte que sin necesidad de ir al consultorio.

1.6.Hipotesis

Hipotesis General

La aplicacion web mejora el proceso de atencién al cliente en el
consultorio odontoldgico Plaf Dent.
Hipotesis especifica

e La aplicacién web incrementa el nivel de eficiencia en el proceso de

atencion en el consultorio odontolégico Plaf Dent.

e La aplicacion web incrementa el nivel de servicio en el proceso de

atencion al cliente en el consultorio odontolégico Plaf Dent.

42



Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

1.7.0Dbjetivos

Objetivos General

Determinar la influencia de una aplicacion web para el proceso de

atencion al cliente en el consultorio odontoldgico Plaf Dent.

Objetivos Especificos

e Determinar la influencia de una aplicacion web en el nivel de
eficiencia en el proceso de atenciobn al cliente en el consultorio

odontoldgico Plaf dent.

e Determinar la influencia de una aplicacion web en el nivel de servicio
para el proceso de atencion al cliente en el consultorio Odontolégico Plaf
Dent
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2.1.Disefio de Investigacion

Tipo de Estudio

Aplicada-Experimental

Segun Behar Rivero. (2008), indica que: “La investigacion aplicada se
caracteriza porque busca la utilizacion de los conocimientos que se
adquieren. La investigacion aplicada se encuentra estrechamente vinculada
con la investigacion basica, pues depende de los resultados y avances de
esta Ultima; esto queda aclarado si nos percatamos de que toda
investigacion aplicada requiere de un marco teérico”. (p. 28).

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista et al. Indica que: “la investigacion
experimental analiza las relaciones entre una o0 mas variables
independientes y una o mas dependientes, asi como los efectos causales de
las primeras sobre las segundas “(p. 64).

Para esta investigacion es de tipo Aplicada - Experimental, ya que se
implementa la aplicacibn web para el proceso de atencién al cliente, que
permite solucionar la problematica por la que pasa en la empresa Plaf Dent,
ya que tiene como principal finalidad que la entidad investigadora busque la
manera de resolver problemas concretos evaluando situaciones que ocurran

en la empresa.

Disefo de estudio

Pre-experimental

Segun Ibafiez Peinado (2015) indica que: “define al disefio pre experimental:
No hay seleccion aleatoria de los elementos, ni se incluye un grupo control,
por tanto, es menos fuerte que las anteriores en el estudio de causa-efecto.
Se medira los indicadores en dos tiempos, en el primero se va a evaluar a la
muestra en un tiempo determinado en donde utiliza el sistema manual y la
otra se va a evaluar la muestra utilizando el sistema de informacion, entre
estos dos tiempos se realizara la comparacion de resultados para obtener la
contratacion de la hipotesis. Uno de los ejemplos mas tipicos es cuando
tomamos un grupo y lo evaluamos pretest: en seguida lo sometemos a un

tratamiento, para; postest”. (p. 23).
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Su disefio de diagrama es asi:

Formula del Disefio de estudio segun Hernandez (2010)

Donde:

G: Grupo experimental: Pre-Test

X: Variable Independiente: Aplicacion Web

O1: Proceso de atencién al cliente antes de la implementacion de la
aplicacion web en el consultorio Odontoldgico Plaf Dent

0O2: Proceso de atencion al cliente después de la implementacion de la

aplicacién web en el consultorio Odontolégico Plaf Dent

Por lo tanto el disefio que se utilizara sera pre experimental, porque se hara
una comprobacion de los tiempos de acceso a la informacion antes y
después de la implementacion de la aplicacion Web. Esto se realizara

comparando el pretest y el postest del presente proyecto.

Método de Investigacion

Para esta investigacion se aplica el método de investigacién “hipotético
deductivo”, porque se elabora una hip6tesis donde explica un fenébmeno a
través de evaluaciones durante la investigacion para después se someta a

pruebas donde se podria confirmar las hipotesis expuestas.

Para Juan Pascual y Dolores Frias (1996), afirma: “El método hipotético
deductivo consiste en hacer observaciones manipulativas y andlisis, a partir
de las cuales se formulan hipétesis que seran comprobadas mediante
experimentos, es decir es un proceso interactivo que se repite
constantemente durante el cual se examinan hipdtesis que van arrogando
experimentos. Si la teoria no se ajusta a los datos, se ha de cambiar la

hipotesis o modificarla a partir de inducciones”. (p. 45).
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2.2.Variables y operacionalizacion

Definicion Conceptual

El proyecto de investigacion se basa en 2 variables, las cuales son las
siguientes:

Variables Independiente (VI): Aplicacion web:

Segun Lujdn Mora (2002) manifiesta que: “La aplicacién cliente-servidor que
(generalmente) utiliza el navegador web como cliente. Los navegadores
envian solicitudes a los servidores y los servidores generan respuestas y las
devuelven a los navegadores. Se diferencia de las aplicaciones cliente-
servidor antiguas porque hacen uso de un programa cliente en comun, es

decir, el navegador Web”. (p. 56).

Variables Dependiente (VD): Proceso de atencidn al cliente:

Segun Talavera Pleguezuelos. (1996) define que: “El proceso de atencion al
cliente es un conjunto de actividades interrelacionadas entre si para
mantener un control eficiente y sistemas en las etapas de la atencion al

cliente. Se compone en cuatro etapas”. (p. 55).

Definicion Operacional

Variables Independiente (VI): Aplicacion web:

La aplicacion web es un software que permite el registro de las citas
médicas, administracion de informacion de los pacientes, para el consultorio
odontolégico Plaf Dent permitiendo acceder a la documentacion del

paciente, En la cual se realizaba de manera manual y con deficiencia.

Variables Dependiente (VD): Proceso de atencidn al cliente:

Una vez obtenido nuestro proceso de atencion al cliente bajo las 4 etapas,
teniendo como dimensién satisfaccion del cliente. El seguimiento continuo de
las politicas de atencidon, ya que de este proceso beneficia a los clientes
como también al consultorio odontolégico Plaf Dent.
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Variable

Proceso
de
atencién

al cliente

Tabla N° 03:

Definicion
conceptual

Es un conjunto de
actividades

interrelacionadas entre
si para mantener un
control  eficiente vy
sistemas en las etapas
del de

atencion al cliente. Se

proceso

compone en cuatro

etapas

Escuela de Ingenieria de Sistemas

Operacionalizaciéon de variable

Definicion Operacional

Una vez obtenido nuestro
proceso de atencion al cliente
bajo las 4 etapas, teniendo
como dimension Satisfacer la
necesidad ElI seguimiento
continuo de las politicas de
atenciéon, ya que de este
proceso beneficia el
consultorio odontoldgico Plaf
Dent, asi como los pacientes
del consultorio odontoldgico

Plaf Dent

Indicador

Escala
de
medicién

Nivel de |Porcentaje
Eficiencia (%)

Nivel de |Porcentaje

servicio (%)

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 04: Tabla de indicadores

Dimensién Indicador | Descripcion  Técnica | Instrumento = qle Formula
Medida
% * TA
- ne =—+w<——
Se evalta el RE
== *TE
. CE
nivel de RA: Resultad
. : Resultado
Nivel eficiencia en o -Ficha de Unidad Alcanzado
o _ Fichaje _ CA- C Al q
Eficiencia | proceso de registro - Costo Alcanzado
. » RE: Resultado
Satisfacer atencion al Esperado
la cliente CE: Costo Esperado
necesidad TA: Tiempo Alcanzado
TE: Tiempo Esperado
Se evalla el
nivel de PA
NS = —
Nivel servicio dado Ficha d PR
. -Ficha ae . PR: Las peticiones
De en el Fichaje _ Unidad Recibidag
registro ) .
servicio | proceso de PA: Las peticiones
_ atendidas
atencion al
cliente

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 13: Nivel de Eficiencia

EFICIENCIA

(RA/CA* TA)
(RE / CE * TE)

RANGOS PUNTOS

Mury
eficiente > 5
1

Eficiente =
1

Ineficiente
=<1

Fuente: Mejia,Carlos. 1997

Nivel de Eficiencia
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2.3. Poblacién y muestra
Poblacién

Segun Orus Lacort (2014), la poblacion son “Aquellos sujetos, paises,
ciudades, etc, que estan afectados de un modo u otro por el objetivo de
estudio.”(p. 12).

Segun Martin Zurro. (2003), sostiene: “La aplicacién de cita previa permite
a la poblacibn que demanda espontaneamente (por propia iniciativa)
asistencia acudir a la consulta de su médico de familia con fecha y hora
previamente concertadas; con ello se consigue reducir el tiempo de

espera del paciente”. (p. 50).

El presente proyecto se realiza en el consultorio odontologico Plaf Dent,
valiéndose de las solicitudes de las citas médicas que se han realizado
durante el mes de junio (Lunes a Domingo). La poblacion para esta
investigacion se determind 217 citas registradas generadas agrupadas en
21 fichas de registro.

Muestra

Para Icart Isern, Fuentelsaz Gallego y Pulpon Segura. (2006) define: “La
muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiaran, es un
subconjunto de la poblacion. Para que se puedan generalizar los
resultados obtenidos, dicha muestra ha de ser representativa de la
poblacion. (p. 55).

Segun Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado y Baptista Lucio (2003)
sostiene: “Si la poblacion es menor a cincuenta (50) individuos, la

poblacién es igual a la muestra”. (p.69).

Para calcular el tamafio de la muestra suele utilizarse la siguiente formula:
2
NxZxpxgq

wa- Y —
Ex V-1 +Z°xpxg
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Donde:
n = Tamaiio de la muestra
£ = Nivel de confianza al 95% (1.96) elegido para esta investigacion

M = Poblacion total de estudio
EE = Error estimado (al 5%)

Aplicando la férmula para los indicadores:

B (217) * (1.96)* * (0.5) * (0.5)
©(0.05)2 # (217 — 1) + (1.96)2 * (0.5 ) * (0.5)
208 4068
1.5004

n

138.900826446

n

El tamafio de la muestra para la investigacion se determind que seran
139 citas estratificadas por dias (lunes a domingo). Por lo tanto la
muestra quedo conformada en 21 fichas de registro estratificadas en

dias para ambos indicadores.

Muestreo

Segun Manuel Vivanco (2005) define que: “Es un procedimiento que
permite la seleccion de una muestra a partir de una poblacion, en el
muestreo en caso el tamafio de la muestra es pequefia que de la
poblacion se usa toda la poblacion.” (p. 69).

Para esta investigacion se usara el tipo de muestreo aleatorio simple,
debido al tamafio de la poblacién es finito y cada uno de estos elementos

tiene la misma posibilidad de ser seleccionados.

2.4.Técnica e instrumento de recoleccion de datos validez y

confiabilidad

Hurtado de Barrera. (2000), sostiene que: “El método recoleccion de
datos, se refiere al uso de gran variedad de técnicas, permitira al
investigador tener la informacion necesaria para poder cumplir con el
objetivo de investigacion.” (p. 427)

Para la presente investigacion las técnicas que se utilizan son:
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Técnica:

Fichaje

Tenorio Bahena. (1998) define: “El fichaje es un modo de recolectar y
almacenar informacién, que aparte de contener una extension, le da
unidad y un valor. En la cual es una técnica utilizada especialmente por
los investigadores”. (p. 04)

Esta técnica permite recolectar informacion de los indicadores de nivel de

servicio y eficiencia.

Instrumentos

Ficha de registro

Segun Lopez de la Rosa y Patricia Martel. (2001), afirma que “la ficha de
registro es la herramienta que nos permite sistematizar el contexto de los
datos”. (p. 21).

Se elabor6 una ficha de registro para los indicadores de nivel de eficiencia

y el nivel servicio adjuntado en el Anexo N°05

Tabla N° 05: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

VD: Proceso

Variable Indicador Técnica Instrumento Fuente
© Nivel de | Fichajede | Fichaje de Documentos de
c o ; . ; servicios recibidos en la
o9 Eficiencia registro Registro
St empresa .
Qo =
® O | Nivelde | Fichajede | Fichaje de Documentos de
o . . ; servicios recibidos en la
) Servicio registro Registro

empresa

Fuente: Elaboracion propia

Validez
Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio. (2003)
manifiesta: “la validez en términos generales, refiere al grado en que un

instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 243).

Validez de criterio: Segun Malhotra, Naresh. (2004) manifiesta “la validez
de criterio refleja si una escala se despefia como se espera en relacion

con otras variables seleccionadas como criterio significativo, pueden
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incluir caracteristicas demogréficas y psicograficas, mediciones de actitud
y de conducta o calificaciones obtenidas de otras escalas” (p. 269).

Validez de contenido: Segun Garatachea Vallejo. (2012) manifiesta “La
validez de contenido se refiere hasta qué punto la seleccion de items
cubre las diferentes areas o dominios que se quieren medir y que se

consideran relevantes” (p. 268).

Validez del constructo: Segun Malhotra, Naresh. (2004) manifiesta
“aborda la pregunta sobre que caracteristica o constructo mide la escala.
Cuando se evalla la validez del constructo, el investigador intenta
responder preguntas tedricas acerca de porqué la escala funciona y que

deducciones se pueden hacer.”(p. 269).

Mediante la validacion aplicada para el instrumento se realiz6 el juicio de

expertos para la investigacion”.

Tabla N° 06: Resultado de expertos - Instrumentos

N° Expertos Acgézﬂ\c;co Sl NO
1 Aradiel Castafeda, Hilario Magister X
2 | Johnson Romero, Guillermo Magister X
3 Galvez Tapia, Orleans Doctor X
TOTAL insseiricn?g;?o

Fuente: Elaboracion propia

Se mostraron las fichas de registro para que sean validados por tres
expertos (Ver Anexo 04), con promedio de puntaje 82% dando un buen

nivel confianza.
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Confiabilidad

Segun Silva Arciniega y Brain Calderon manifiesta: “La confiabilidad
pretende una sola administracion del instrumento de medicion y
produce valores que oscilan entre 0 y 1 (0= nula confiabilidad, 1= total
confiabilidad). Su ventaja reside en que no es necesario dividir en dos
mitades a los items del instrumento de medicion, simplemente se aplica
la medicidn y se calcula el coeficiente asimismo se realizé e analisis de

confiabilidad a cada uno de los indicadores®(p. 66).

Método

Test - Retest: segun Navas Ara (2010), sostiene “El coeficiente de
fiabilidad del test se ha definido como la correlacion de las
puntuaciones del test consigo mismo. Por tanto, una forma posible de
obtener una estimacion de su valor seria aplicar el test a una muestra
de sujetos en dos ocasiones distintas y calcular la correlacién entre las

puntuaciones obtenidas en esos dos momentos temporales” (p. 220).

Técnica

Coeficiente de correlacion de Pearson: Guardia Olmos y Freixa
Blanxart (2008), manifiesta “El coeficiente de correlacion de Pearson
resuelve el problema anterior, ya que no depende de las unidades de
medida de las variables y sus valores oscilan entre -1 y +1, en realidad
el coeficiente de correlacion de Pearson es la covarianza
estandarizada. Un valor préximo a 0 indica ausencia de relacion lineal,
un valor cercano a 1 la presencia de relacién lineal directa muy intensa
y un valor cercano a -1 la presencia de relacién lineal inversa.

Si el valor del coeficiente de correlacion es exactamente de 1 o -1
indica una relacion lineal perfecta, ya sea directa o inversa
respectivamente, es decir, todos los puntos de la nube de puntos

forman una linea recta perfecta.” (p. 193,194).

La férmula se muestra a continuacion en la figura N°14:
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Figura N° 14 coeficientes de correlacion de Pearson

. G.-\.
Poblacion: p, = :

G Oy

5
Muestra: . = !

Xy

© Guardia (2008)

5 -5

X ¥

Coeficiente de cormrelacion de Pearson

Dénde:

Pxy = Coeficiente de correlacion de Pearson de la Poblacion
Iyy = Coeficiente de correlacion de Pearson de la Muestra
Oy = Sy, =Covarianzadexey

gy = S, = Desviacion tipica de la variable x

a, = 5, = Desviacién tipica de la variable y

El método de confiabilidad muestra tres niveles de resultado conforme

al valor determinado del p-valor de contraste (sig.) detallando a las

siguientes condiciones como se evidencia en la Tabla 8:

Tabla N° 07: Nivel de confiabilidad

Escala nivel
0.00=sig.<0.20 Muy bajo
0.20 =SIG. <040 bajo
0.40 = 51G. <0.60 Reqular
060 =51G. <080 Aceptable
0.80 = 5IG. <1 Elevado

Fuente: Cayetano (2003)
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medicién del indicador son plenamente confiables, ya que estd mas
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Tabla N° 08: Confiabilidad para Nivel servicio

Correlaciones

Nivel_Servicio_ Nivel_Servicio_
Julio Agosto

Nivel_Servicio_Julio Correlacion de Pearson 1 ,995™

Sig. (bilateral) ,000

N 21 21
Nivel_Servicio_Agosto Correlacion de Pearson ,995" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 21 21

** | a correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia

Para la confiabilidad del indicador Nivel de Eficiencia el valor de la
Correlacion de Pearson es de 0,998; lo cual significa que los datos
evaluados para la medicién del indicador son plenamente confiables,

ya que estd mas cerca de 1.

Tabla N° 09: Confiabilidad para Nivel eficiencia

Correlaciones

Nivel_Eficiencia | Nivel_Eficiencia
_Julio _Agosto

Nivel_Eficiencia_Julio Correlacioén de Pearson 1 ,999"

Sig. (bilateral) ,000

N 21 21

Nivel_Eficiencia_Agosto  Correlacién de Pearson ,999™ 1
Sig. (bilateral) ,000

N 21 21

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia
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2.5.Métodos de anélisis de datos
El método en que se realiza el presente proyecto es pre-experimental,

por tal utilizaremos el analisis de datos cuantitativo.

Para verificarla, debemos realizar un test post y pre prueba, como
manifiesta Cruz del castillo (2014), “Este disefio consiste en aplicar a
un grupo una prueba previa al estimulo o tratamiento experimental para
luego administrar el tratamiento y después de ello, aplicar la prueba o

medicién posterior” (p. 64).

Por tanto se deber& tener en consideracion cuales son los resultados
gue se tiene actualmente y cudles seran los que se tengan mediante la

implementacion de la aplicacion a desarrollar.

En la presente investigacion se realizé un andlisis cuantitativo, porque
se inicié con tablas, estadistica y matematicas para la representacion
de la informacién para luego conseguir resultado sobre ellos. Para los
resultados logrados de los indicadores del nivel de eficiencia y nivel de
servicio las muestras son menores a 30 se utilizo la Prueba T Student,
utilizada para comparar la informacién en un antes y un después.

Hipotesis Estadistica

Hipotesis de investigacion 1
a. Hipdtesis Especifico 1 (HE1)

HEL: La aplicaciébn web permite incrementar el nivel de eficiencia para
el proceso de atencion al cliente en el consultorio Odontologico Plaf
Dent.

Hipotesis Estadistica:

Indicador 1 Nivel de eficiencia
NEa = Nivel de eficiencia antes de usar la aplicacion web

NEd = Nivel de eficiencia después de usar la aplicacion web
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Hipdtesis Nula (HElo): La aplicacion web no incrementa el nivel de
eficiencia en el proceso de atencién al cliente en el consultorio

Odontoldgico Plaf Dent.
HE1o:. NEa =2 NEd

Se deduce que el indicador sin la aplicacion web es mejor que el

indicador con la aplicacién web

Hipotesis Alternativa (HA1): La aplicaciéon web incrementa el nivel de
eficiencia en el proceso de atencion al cliente en el consultorio

Odontolégico Plaf Dent.
HAl: NEa < NEd

Se deduce que el indicador con la aplicacion web es mejor que el

indicador sin la aplicacion web
Hipotesis de investigacion 2
Hipotesis Especifico 2 (HE2)

HE2: La aplicacion web permite incrementar el nivel de servicio del

proceso de atencion al cliente en el consultorio Odontolégico Plaf Dent.
Indicador 2 Nivel de servicio

NSa Nivel de servicio antes de usa la aplicacién web
NSd: Nivel de servicio después de usar la aplicacion web

Hipotesis Estadistica:

Hipétesis Nula (HEo) la aplicacion web no incrementa el nivel de
servicio en el proceso de atencion en el consultorio odontolégico Plaf
Dent.

HEo : NSa >= NSd

Se deduce que el indicador sin la aplicacion web es mejor que el

indicador con la aplicacién web

58



Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

Hipotesis Alternativa (HA2): La aplicacion web incrementa el nivel de
servicio en el proceso de atencion al cliente atencion en el consultorio

Odontoldgico Plaf Dent.
HA2 : NSa < NSd

Se deduce que el indicador con la aplicacion web es mejor que el
indicador sin la aplicacion web.
Nivel de Significancia”

X =5% (error)
Nivel de confiabilidad: ((1-X)=0.95)

Estadistica de la Prueba
Se realiza la prueba T-student para la validacion del pre-test y post-test

en la cual se va a evaluar dos grupos diferentes.

Formula de T de Student

3 ¥-F7

g|] 3 3

2 =187 +(m-1)83 11
; y nt+m—2 n o m
Descripcion:

n= tamafno de la muestra pre-test
m= tamano de la muestra post-test
Si1= varianza pre-test

S2= varianza post-test

X= Media pre-test

Y= Media post-test

Region de Rechazo

La Regidon Rechazo es Z = Zx, donde Zx es tal que:
P [Z >Zx] = 0.05, donde Zx= Valor Tabular”
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Luego Regién de Rechazo: Z >Zx”

Promedio

S xi
i i

i

Desviacion Estandar

i:(‘i':'—r}z
2 _ i=1
n—1

Andlisis de Resultados: La distribucion normal se grafica de la
siguiente manera.

Figura N° 15: Prueba de T -STUDENT

— Region de / ' Region de
g Recharo p Aceptacidon
o
P N\ g -~
= _ Hj'____./{ py —
2] 7 o
b | A2 H
@ t tx (4]

Valor Tabular

Distribucion T-Student

Figura N° 16: Prueba de Significacion

Area A Area B ‘

0 3 . Wi Wi
S Nivel de Significacion
g o = (A+B)
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9 :rw::::“:au e ::ﬁ:::::‘:::lah
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< L A
"
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Nivel de significancia
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Aspectos Eticos

En el presente proyecto, se han utilizado varias bibliografias, las cuales han sido
declaradas en el indice Bibliografico, respetando la propiedad intelectual de los
autores. Los datos obtenidos de internet igual han sido declarados, en caso de no
contar con autor se ha detallado el grupo al que pertenecen. No se ha realizado
copia de ningun libro, proyecto o pagina web, que no haya sido declarada como
propia del autor, cumpliendo con lo que sefiala el Decreto Legislativo 822, Ley

sobre el derecho de Autor.

Se estd cumpliendo con los objetivos para los que se ha preparado el presente
proyecto, y principalmente los lineamientos que brinda la Universidad para el

desarrollo de proyecto de investigacion.
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3.1. Andlisis Descriptivos

Para el desarrollo los resultados obtenidos del analisis de los datos del pre-test
y post-test se recurrié al software estadistico SPSS Statistics. En la cual
primero se realizo el analisis descriptivo, luego la prueba de normalidad para
poder identificar si el andlisis es paramétrico o no paramétrico, a continuacion

se realizo la prueba dé hipaotesis y finalmente la discusion de los resultados.

Indicador: Nivel de Servicio

En la siguiente tabla muestra los resultados descriptivos del indicador nivel de
servicio:

Tabla N° 10: Medidas comparativas del indicador: Nivel de Servicio

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. tip.
PRE_Nivel_Servicio 21 29,00 80,00 51,1429 15,86911
POS_Nivel_Servicio 21 71,00 87,00 82,3810 3,29357
N valido (segun lista) 21

Fuente: Elaboracion propia

Para el indicador Nivel de Servicio, en el pre test se obtuvo un valor de 51,14%
y para el indicador después de la implementacion de la aplicacion web para el
post test logro un 82,38% mediante estos resultados se puede observar que

hubo un aumento de 31.24%.
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Figura N° 17: Pretest y Postest Nivel de Servicio

Nivel de Servicio

90.00%
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30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

PRETEST POSTEST

Fuente: Elaboracion propia

Indicador: Nivel de Eficiencia

Los resultados descriptivos de este indicador se muestran en la siguiente
tabla:

Tabla N° 11: Medidas comparativas del indicador: Nivel de Eficiencia

Estadisticos descriptivos

N Minimo Méaximo Media Desv. tip.
PRE_Nivel_Eficiencia 21 13,00 63,00 41,5238 10,72669
POS_Nivel_Eficiencia 21 44,00 94,00 72,7619 10,60615
N valido (segun lista) 21

Fuente: Elaboracién propia

Para el indicador nivel de eficiencia en el proceso de atencién al cliente, en
el Pre-test tuvo un valor de 41,52% mientras que en el post test fue de
72,76% como se aprecia en la figura N° 18. Esto muestra una diferencia
antes y después de la implementacién de la aplicacion Web, con estos
resultados se puede ver que hubo un aumento de 31.24%.
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Figura N° 18: Pretest y Postest Nivel de Eficiencia

Nivel de Eficiencia
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70.00%
60.00%
50.00%
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30.00% 41.52%
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0.00%
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Fuente: Elaboracion propia

3.2. Andlisis Inferencial

Pruebas de Normalidad

A los datos muéstrales de cada indicador se les realiz6 la prueba de

normalidad para luego determinar la prueba de hipotesis a usarse

Existen diferentes pruebas de normalidad, para muestras mayores a 50 es
necesario aplicar la prueba de normalidad de “Kolmogorov-Smirnov” en caso

contrario, se aplicara “Shapiro-Wilk”
En el test se debe cumplir lo siguiente:

El valor de significancia debe ser mayor a 0,05 entonces la distribucion de los
datos es normal en caso que, no cumpla la condicion, la distribucién de los

datos no es normal.
Sig. <0.05 adopta una distribuciéon no normal

Sig. >=0.05 adopta una distribucién normal
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Donde:
Sig.: p — valor o nivel critico de contraste
Entonces:

Asi como se detalla anteriormente debido a que la muestra es 21 registros de

citas y es menor a 50, se realizé la prueba de “Shapiro-Wilk”.

Si el valor Sig. Es mayor a 0,05 tanto en el pretest como el postest se acepta
una distribucidon normal, de lo contrario se aceptaria una distribucion no

normal.

Indicador: Nivel de Servicio

Con la finalidad de seleccionar la prueba de hipoétesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucion, concretamente si los datos

del indice de nivel de servicio contaban con distribucién normal.

Tabla N° 12: Prueba de normalidad del indicador Nivel de Servicio

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
8
Q' . .
g_ Estadistico gl Sig.
& PRE_Nivel_Servicio ,914 21 ,006
Q
S POS_Nivel_Servicio ,807 21 ,001
Ko}
= a. Correccion de la significacion de Lilliefors
©

Como se puede ver en la Tabla N° 12 los resultados de la prueba indican que
el valor Sig. Del indicador Nivel de Servicio en el Pretest es 0,006 y en el
Postest es 0,001 lo cual en ambos casos son menores a 0,05 de tal manera
es una distribucion no normal. Por lo tanto el indice de nivel de servicio se
distribuye normalmente. Lo que confirma la distribucion normal para ambos

datos de la muestra, en la cual se puede visualizar en las Figuras 13y 14.

Para el Pretest del indicador Nivel de Servicio se obtuvieron los siguientes

estadisticos descriptivos:
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Figura N° 19: Pretest Nivel de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 19 se visualiza el Pretest del indicador Nivel de Servicio,

mostrando una media de 51,14% y una desviacion tipica de 15,869.

Para el Postest del indicador Nivel de Servicio se obtuvieron los siguientes

estadisticos descriptivos:
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Figura N° 20: Postest Nivel de Servicio

POS_Nivel_Servicio
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 20 muestra el Postest del indicador Nivel de Servicio,
alcanzando una media de 82,38% y una desviacion tipica de 3,294.

Indicador: Nivel de Eficiencia

Con la finalidad de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos se
sometieron a la comprobacion de su distribucion, concretamente si los

datos del indice de nivel de eficiencia contaban con distribucién normal.

En la tabla N° 13 se visualiza las pruebas de normalidad para el indicador

de Nivel de Eficiencia en Pretest y Postest.
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Tabla N° 13: Prueba de normalidad del indicador Nivel de Eficiencia

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRE_Nivel_Eficiencia ,942 21 ,237
POS_Nivel_Eficiencia ,937 21 ,192

a. Correccion de la significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la Tabla N°13, los resultados de la prueba indican que el
valor Sig. del indicador nivel de eficiencia en el proceso de atencion al cliente
en el Pre-Test el Pretest es 0,237 y en el Postest es 0,192 lo cual en ambos

casos son mayores a 0,05 por lo tanto es una distribucion normal

Para el Pretest del indicador Nivel de Eficiencia se obtuvieron los siguientes
estadisticos descriptivos:

Figura N° 21: Pretest Nivel de Eficiencia

PRE_Nivel_Eficiencia

57 Media = 41 52
Desviacion tipica = 10,727
M=21

51

Frecuencia

N

10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00
PRE_Nivel_Eficiencia

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura N° 21 muestra el grado de porcentaje en el Pretest del
indicador Nivel de Eficiencia, obteniendo una media de 41,52% y una

desviacion tipica de 10,727.

Para el Postest del indicador Nivel de Eficiencia se obtuvieron los

siguientes estadisticos descriptivos:

Figura N° 22: Postest Nivel de Eficiencia
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 22 muestra el Postest del indicador Nivel de Eficiencia,

obteniendo una media de 72,76% y una desviacion tipica de 10,606.
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3.3. Prueba de hipdétesis
Hipotesis de investigacion 1

HE1: La aplicacion web permite incrementar el Nivel de Servicio del proceso

de atencion al cliente en el consultorio Odontoldgico Plaf Dent.
Indicador: Nivel de Servicio
Hipotesis estadisticas

Definicién de variables
NSa: Nivel de Servicio antes de utilizar el aplicacion web.
NSd: Nivel de Servicio después de utilizar el aplicacion web.

Hipotesis Nula (Ho): La aplicacion web no aumenta el Nivel de Servicio del
proceso de atencion al cliente en el consultorio Odontoldgico Plaf Dent.

Ho: NSd-NSa<=0

Hipotesis Alterna (Ha): La aplicacion web aumenta el Nivel de Servicio del

proceso de atencion al cliente en el consultorio Odontoldgico Plaf Dent.

Ha: NSd-NSa>0
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Tabla N° 14: Pruebas de hipotesis del Pretest y Postest del indicador Nivel

de Servicio
Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

POS_Nivel_Servicio - Rangos negativos 12 ,00 ,00
PRE_Nivel_Servicio Rangos positivos 200 10,50 210,00

Empates 0°

Total 21

a. POS_Nivel_Servicio < PRE_Nivel_Servicio
b. POS_Nivel_Servicio > PRE_Nivel_Servicio
c. POS_Nivel_Servicio = PRE_Nivel_Servicio

Estadisticos de contrasteP

POS_Nivel_Servicio -
PRE Nivel Servicio

z -3,9252
Sig. asintot. (bilateral) ,000

a. Basado en los rangos negativos.
b. Prueba de los rangos con signo de

Wilcoxon

Segun el resultado del contraste de la hipétesis se aplicé la Prueba de Wilcoxon,
ya que es una muestra de distribucibn no normal, en la cual fue detallada
anteriormente concluida en la tabla anterior. El nivel critico de contrastes (Sig) es
0,00 ya que es menor que 0,05 entonces se rechaza la hipétesis nula aceptando
la hipotesis alterna con una 95% de confianza, en la cual el valor de Z es de -
3.925, demostrando claramente que es menor de -1.703 y se ubica en la zona de
rechazo de la hipotesis nula, obteniendo como resultado que la aplicacion web

aumenta el Nivel de Servicio para el proceso de atencion al cliente.
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Figura N° 23: Campana de Gauss para el indicador Nivel de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia

Hipotesis de investigacion 2

HE2: La aplicacion web permite incrementar el Nivel de Eficiencia del proceso de

atencion al cliente en el consultorio Odontologico Plaf Dent.
Indicador: Nivel de Eficiencia
Hipotesis estadisticas

Definicién de variables
NEa: Nivel de Eficiencia antes de utilizar de la aplicacion web.
NEd: Nivel de Eficiencia después de utilizar de la aplicacién web.

Hipotesis Nula (Ho): La aplicacibn web no aumenta el Nivel de Eficiencia del
proceso de atencion al cliente en el consultorio Odontoldgico Plaf Dent.

Ho: NEd - NEa<=0

Hipotesis Alterna (Ha): La aplicacion web aumenta el Nivel de Eficiencia del

proceso de atencion al cliente en el consultorio Odontologico Plaf Dent.

Ha: NEd-NEa>0
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Tabla N° 15: Pruebas de hipotesis del Pretest y Postest del indicador Nivel de

Eficiencia
Prueba de T-Student
Media T gl Sig.(bilateral)
PRE_Nivel_Eficiencia 41,523 328,00 20 000
POS Nivel Eficiencia 72,761

Fuente: Elaboracién propia

Segun el resultado del contraste de la hipotesis se aplico la Prueba de T-Student,
debido a que es una muestra de distribucion normal, de tal manera que fue
anteriormente concluida en la tabla anterior. El nivel critico de contrastes (Sig) es
0,00 es notoriamente menor que 0,05 con lo cual se rechaza la hipétesis nula
aceptando la hipétesis alterna con una 95% de confianza, ademas el valor de t es
de -328, el cual es notoriamente menor que -1.703 y se ubica en la zona de
rechazo de la hipotesis nula, teniendo como resultado que la aplicacion web

aumenta el Nivel de Eficiencia para el proceso de atencion al cliente.

Figura N° 24: Campana de Gauss para el indicador Nivel de Eficiencia

Region de
Rechazo Region de
Te=-328 Aceptacion

i

B

T=-1.703

Fuente: Elaboracion propia
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DISCUSION

En base a los resultados de la presente investigacion se efectia una
comparativa sobre los indicadores Nivel de Servicio y Nivel de Eficiencia para

el proceso de atencion al cliente.

El Nivel de Servicio para el proceso de atencién al cliente, en la medicion del
Pretest tuvo un valor de 51,14% y después con la implementacion de la
aplicacion web incrementé a 82,38% (incremento evidenciado al aplicar la
medicion del postest); por tanto, se puede afirmar que con el uso de una
aplicacion web se logra un aumento de 31.24% en el indicador del Nivel de

Servicio para el proceso de atencion al cliente.

Segun la investigacion realizada por Maria Gonzales y Joel Saraza el afio
2014 en la tesis denominada “Implementacién de un sistema via web con
aplicaciéon movil para la reserva y pedidos en linea de restaurantes.” realizada
en la Universidad San Martin de Porres, Lima — Peru., se comprueba que el
indicador Nivel de Servicio en la medicion del pretest alcanzé un valor de
65.00% y con la implementacion del sistema web aumenté a 80,00%
obteniendo un aumento de 15.00%; por tanto, se esta de acuerdo con el
resultado planteado “La implementacion de la aplicacion web aumenta el Nivel

de Servicio para el proceso de atencion al cliente”.
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El Nivel de Eficiencia para el proceso de atencion al cliente, en la medicion del
Pre-test tuvo un valor de 41,52% después con la implementacion de la
aplicacidon web incrementé a 72,76% (incremento evidenciado al aplicar la
medicion del Postest); por tanto, se puede afirmar que con el uso de una
aplicacion web se logra un aumento de 31.24% en el Nivel de Eficiencia para

el proceso de atencion al cliente.

Segun la investigacion realizada por Rosa Moreno el afio 2012 en la tesis
denominada “Gestion Hospitalaria Analisis y Disefio de Un Sistema Web para
Citas Médicas.” realizada en la Universidad Tecnolégica Del Perud, Lima —
Peru., se comprueba que el indicador Nivel de Eficiencia en la medicion del
pretest alcanz6 un valor de 47.65% y con la implementacién del sistema web
aumentd a 79,05% obteniendo un aumento de 31.40%; por tanto, se esta de
acuerdo con el resultado planteado “La implementacién de una aplicacién web

aumenta el Nivel de Eficiencia para el proceso de atencion al cliente”.
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CONCLUSIONES
Segun los resultados obtenidos en la presente investigacion:

Se concluye que la implementacion de la aplicacion web para el proceso de
atencion al cliente, en el Nivel de Servicio alcanza un valor de 51,14%
(Pretest) sin la aplicacion y era calificado como “muy bajo a lo esperado” y
tuvo un progresivo aumento alcanzando la cantidad de 82,38% (Postest) al

implementar la aplicaciéon web en el proceso mencionado.

Se concluye que para la implementacion de una aplicacion web en el proceso
de atencion al cliente, el Nivel de Eficiencia alcanza un valor de 41,52%
(Pretest) sin el sistema y era calificado como “muy bajo a lo esperado” y tuvo
un progresivo aumento a un valor de 72,76% (Postest) al implementar la

aplicacion web y aplicarlo en el proceso mencionado.

Para finalizar, se concluye que al haber logrado resultados beneficiosos para
ambos indicadores la implementacién de la aplicacion web optimizo el
proceso de atencion al cliente, lo cual le permitira a la empresa invertir mas

tiempo en el analisis de los resultados que en la ejecucién de todo el proceso.

79



VI. RECOMENDACIONES



Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

RECOMENDACIONES

Se recomienda que a fin de seguir aumentando el Nivel de Servicio para el
proceso de atencion al cliente, se pueda implementar un modulo de
videoconferencia online con los pacientes, para tener otro medio de atencion

al mismo.

Se recomienda que a fin de seguir aumentando el Nivel de Eficiencia para el
proceso de atencion al cliente, se pueda implementar la aplicacion en la cual
favorezca a un mejor desempefio del proceso, pudiéndose usar desde

cualquier plataforma y brindandole un realce tecnolégico a la empresa.

Finalmente, se recomienda que el consultorio Odontolégico Plaf Dent
comparta o venda esta aplicacion web a otras empresas; ya que, seria
beneficioso que las otras empresas manejen una herramienta tecnolégica
para este proceso; y asi mismo poder aumentar el Nivel de Servicio y el Nivel
de Eficiencia.

81



VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS



Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

AGUILERA Lopez, Purificacion. Seguridad Informatica. Espafia: Editorial Editex,
2010. 56pp. ISBN: 8497716574.

ALONSO Amo, Fernando; MARTINEZ Normand, Loic y SEGOVIA
Pérez, Francisco. Introduccion a la ingenieria del software: Modelos de desarrollo
de programas, 12 Edicion. Madrid (Espafia). 2005. 335pp. ISBN: 84-96477-00-2.
ALVAREZ Garcia, Rafael; HERAS del Dedo, Rafael y LASA Gomez, Carmen.
Métodos Agiles y Scrum. 2012. p.216-224. ISBN: 8441531048.

ARATACHEA Vallejo, Nuria. Evaluacién de la capacidad fisica. Madrid- Espafia,
12, Ed. 2012, 268pp ISBN: 978-84-9969561-7. Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=myO0rlgnpOnkCé&printsec=frontcover&soso

ur=gbs_ge summary r&cad=0#v=onepage&g&f=false

BEHAR Rivero, Daniel. Metodologia de la Investigacion, 2008, 20pp. ISBN 978-
959-212-783-7.

BERZAL Galiano Fernando y Cortijo Bon Francisco. Desarrollo Profesional de
aplicaciones web con ASP.net. 2007, 11pp. ISBN: 84-609-4245-7.

BOOCH Grady, Jacobson Ivar y Rumbaugh James, 2006. El Lenguaje Unificado
de Modelado. Guia del Usuario. Espafia: Pearson Educacion S.A. ISBN: 956-395-
2654-23-1

CARRILLO Ramos, Anay. Herramienta Multimedia de apoyo a la Ensefianza de la
Metodologia RUP de Ingenieria del Software. 2009. 08pp ISBN-13: 978-84-692-
6646-5.

CHASSIN Kent. Beneficios empresariales y el impacto en el nuevo siglo. México.
Edicién Limusa, 2000. 32pp ISBN: 968-18-421-6.

CHIAVENATO Idalberto. Introduccion a la teoria general de la administracion. 72
Ed, México D.F. 2006, 132pp ISBN: 13:978-970-10-5500-7.

CRUZ del Castillo, Cinthia. Metodologia de la Investigacion. México D.F. 2014,
64pp ISBN: 978-607-438-876-3

ESCUDERO Aragén, Maria. Servicios de Atencién Comercial, Madrid 2015. 64pp.
ISBN: 978-84-9078

ESLAVA Mufoz, Vicente Javier. El nuevo PHP conceptos avanzados. 2013,
109pp ISBN: 978-84-686-4434-9

83


https://books.google.com.pe/books?id=my0rIqnpOnkC&printsec=frontcover&sosour=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=my0rIqnpOnkC&printsec=frontcover&sosour=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false

Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

FERNANDEZ Alarcon, Viceng. Desarrollo de sistemas de informacion. Catalufia,
2006. 103pp. ISBN: 8498800706.

FERNANDEZ Valifias, Ricardo. Segmentacion de Mercado, México D.F. 2004,
12pp. ISBN: 9706861017.

FRANCO Nicolalde, Amparo. Aplicacion Web Para La Administraciéon Online De
Citas Médicas En El Centro Médico De Orientacion Y Planificacion Familiar
Cemoplaf-Otavalo; Utilizando El Patron De Arquitectura Mvc En Php. Tesis
(Bachiller). Quito: Universidad Técnico del Norte, 2013

GOMEZ Palomo, Sebastian y MORALEDA Gil, Eduardo. Aproximacién a la
ingenieria del software. Madrid. 2014. 245pp. ISBN: 13:978-84-9961-093-1.
GONZALEZ Macavilca, Maria y SARAZA Grandem Joel. Implementacion de un
sistema via web con aplicacion movil para la reserva y pedidos en linea de
restaurantes. Tesis (Titulo Profesional).Lima: Universidad San Martin de Porres,
2014

GUARDIA Olmos, Joan y FREIXA Blanxart, Montserrat. Analisis de datos en
psicologia. Madrid, 2008, 193pp. ISBN: 987-84-9253-48-1 Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=KnvzOIV_k9IC&printsec=frontcover&souso

u=gbs ge summary r&cad=0#v=onepage&q&f=false

HERNANDEZ Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio,
Pilar. Metodologia de la investigacion 3a Ed. 2003, 69pp ISBN 968-422-931-3
HURTADO de Barrera, Jacqueline. Metodologia de la investigacion holistica. 32.
Ed. Caracas. 2000, 427pp ISBN: 980-6306-6.

IBANEZ Peinado, José. Métodos, técnicas e instrumentos de la investigacion
criminolégica. la Ed. 2015, 23pp. ISBN: 978-84-9148-062-4.

ICART Isern, FUENTELSAZ Gallego y PULON Segura. Elaboracion vy
representacion de un proyecto de investigacién y una tesina. 2006, 55pp.
ISBN: 84-8338-485-X.

KENDALL, kenneth y KENDALL, julie. Analisis y disefio de sistemas New Jersey,
2005. 658-677pp. ISBN: 970-26-0577-6.

KOONTZ, Harold, Heinz Weihrich y Cannice Mark. Administracion Un Perspectiva
Global. 142 México D.F. 2012. 14pp. ISBN: 978-607-15-0759-4

LETELIER Torres, Patricio y PENADES, Carmen. Metodologias Agiles en el
Desarrollo de Software. Alicante — Espafia. 2003, 98pp.

84


https://books.google.com.pe/books?id=KnvzOlV_k9IC&printsec=frontcover&sousou=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=KnvzOlV_k9IC&printsec=frontcover&sousou=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false

Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

LLUIS Cano, Josep. Business Intelligence: Competir con Informacion, 2010, p.11
ISBN: 00 49-95-373

LOPEZ de la Rosa, Edmundo y MARTEL, Patricia. La escritura en uooh. México
D.F. 2001, 21pp ISBN: 969-36-9004-1

LUJAN Mora, Sergio. Programacion de aplicaciones Web: Historia, Principio
Bésico y Clientes Web. San Vicente 2002, 56pp ISBN: 84-8454-206-8.
MALHOTRA, Naresh K. Investigacion de mercados: un enfoque aplicado México,
2004, 269pp ISBN 970-260491-5

MARTIN Zurro, Amando. Atencion primaria. Conceptos, organizacion y practica
clinica. 52 ed. 2003, 50pp. ISBN: 84-8174-650-9

MORENO Rodriguez, Rosa. Gestion Hospitalaria andlisis y disefio de un sistema
web para citas médicas. Tesis (Doctoral).Lima: Universidad Tecnologica del Perd,
2012

MURTADHA Zainab. Dentist Web Based Patient Information System and Services
in Cloud. Tesis (Maestria). Norte de Chipre: Eastern Mediterranean University,
2013

NAVAS Ara, José. Métodos, Disefios y técnicas de investigacion psicoldgica.
Madrid, 12 Ed. 2010, 220pp. ISBN: 978-84-362-5022-0 Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=zbKzhysHsxUC&printsec=frontcover&soso

ur=gbs ge summary r&cad=0#v=onepage&q&f=false

ORUS Lacort, Mercedes. Estadistica descriptiva e inferencial. 12. Ed. 2014, 12pp
ISBN: 978-1-291-83324-9.

PASCUAL, Juan y FRIAS, Dolores. Manual de psicologia experimental.
Barcelona, 1996, 45pp ISBN: 8434408686.

PEREZ Navarro, Antoni. Introduccion a los sistemas de informacién geogréfica y
geotelematica. Catalufia, 2011. 140pp. ISBN: 8497889339.

PRESSMAN, Roger S. Ingenieria del software 6a Ed. 2005. 109pp ISBN: 13:
978-0073019338.

QUIROZ, Daniel. Desarrollo de aplicacion mévil para verificar el estado de las
colas de los usuarios, para una entidad financiera. Tesis (Titulo Profesional). San
Diego-Venezuela: Universidad José Antonio Paez, 2013.

ROBERT Milgrom, Paul y ROBERTS, John. Economics, Organization, and
Management. 1992, 51pp. ISBN: 9780132246507

85


https://books.google.com.pe/books?id=zbKzhysHsxUC&printsec=frontcover&sosour=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=zbKzhysHsxUC&printsec=frontcover&sosour=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false

Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

ROJAS Cabrejos, Miguel y SULLCA Padilla, Guillermo. Desarrollo de una
Aplicacion Web para el Registro de Historias Clinicas Electronicas (HCE) para el
Hospital Nacional Guillermo Almenara Tesis (Bachiller). Lima: Universidad
Tecnologica Del Peru, 2013

SILVA ARCINIEGA, MA. Del Rosario y Brain Calderén, Ma. Luisa. Validez
confiabilidad del estudio socioeconémico. 2006, 66pp ICBN:970-32-3807-6
SANCHO Frias, José. Implantacion de Productos y Servicios. 2a Ed. 2010, 57pp.
ISBN: 978-84-9931-208-8

TALAVERA Pleguezuelos, Clemente. La Atencion al Usuario de la Administracion
Publica, 1996, 45pp, 55pp.

TALLEDO San Miguel, José. Implantacion de aplicaciones web en entornos
internet, intranet y extranet. 2015, 76pp ISBN: 978-84-283-9734-6

TENORIO Bahena, Jorge, Técnicas de investigacion documental, 3a. Ed México.
1998, 4pp. ISBN: 968-422-064-2

VILLA Casal, Juan. Manual de Atencion al Cliente y Usuarios, BARCELONA
2014. 40pp. ISBN: 9788416115105

VIVANCO, Manuel. Muestreo Estadistico. Disefio Y Aplicaciones. Santiago de
Chile. 2005, 69pp. ISBN: 956-11-1803-3

86



ANEXO N° 01: Matriz De Consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR INSTRUMENTOS
Principal General General Independiente Nivel de Eficiencia
Pa: ¢Cudl es la influencia | Oa: Determinar la influencia | Ha: Una aplicacion Web RA
= *TA
de una aplicacién web para | de una aplicacién web para el | influye para el proceso de e = (f:{%— TIPO DE
el proceso de atencion al | proceso de atencién al cliente | atencién al cliente en el | X1= Aplic;acién Satisfacer la ce* TE INVESTIGACION:
. . We ; -
cliente en el consultorio | en el consultorio | consultorio  Odontoldgico Necesidad ApI|ca.da
o 5 RA=Resultado Experimental
Odontolégico Plaf Dent* Odontoldgico Plaf Dent Plaf Dent.
Alcanzado DISENO DE LA
RE= Resultado esperado .
Secundario Especifico Especificas Dependientes CA= Costo Alcanzado INVESTIGACION:

P1: ¢(De qué forma una
Aplicacion web influye en
el nivel de eficiencia para
el proceso de atencion al
cliente en el consultorio

Odontoldgico Plaf Dent?

O1: Determinar la influencia
de una aplicacién web en el
nivel de eficiencia para el
proceso de atencion al
cliente en el consultorio

Odontoldgico Plaf Dent.

H1: Una aplicacion web
incremente el nivel de
eficiencia para el proceso
de atencion al cliente en
consultorio Odontolégico

Plaf Dent.

P2: ¢(De qué manera una
aplicacion web influye el
nivel de servicio para el
proceso de atencién al
cliente en el consultorio

Odontolégico Plaf Dent?

02: Determinar el nivel de
servicio de una aplicacién web
para el proceso de atencién al
cliente en el consultorio

Odontoldgico Plaf Dent.

H2: Una aplicacion web
permite incrementar el
nivel de servicio en el
proceso de atencion al
cliente en el consultorio

Odontolégico Plaf Dent.

Y1=Proceso
de atencion
al cliente

CE= Costo esperado
TA= Tiempo Alcanzado
TE=Tiempo esperado.

Satisfacer la
Necesidad

Nivel de Servicio

PR: La peticién

recibidas
PA: La peticidon
atendidas
NS PA
" PR

Pre Experimental

POBLACION 1:
21 Solicitudes de los
pacientes

Técnicas e
instrumentos:
Recopilacién
documental
Ficha de
observacion
Cuestionario
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ANEXO N° 02: FICHA TECNICA — Instrumento de recoleccion de datos

Autor Vicente lzquierdo, José Antonio

Nombre del instrumento Ficha de Registro

Lugar Consultorio Odontolégico Plaf Dent

Fecha de aplicacion Mayo del 2017

Objetivo Determinar como influye la aplicacion Web en el
proceso de atencion al cliente en el consultorio
odontologico Plaf Dent en el afio 2017

Tiempo de duracion 21 dias (de lunes a domingo)

Elecciéon de técnica e instrumento

Variable Técnica Instrumento

Variable Dependiente Ficha de

Fichaje _
Proceso de Atencién al cliente Registro

Variable Independiente

Aplicacion Web

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 03: Instrumentos de Investigacion en el nivel de eficiencia

Ficha de registro Post-Test

FICHA DE REGISTRO - POSTEST

Investigador WICENTE IZQUIERDO, JOSE ANTONIO
Empresa donde se investiga CONSULTORIO ODONTOLOGICO PLAF DENT
\ ‘e Av Las Dalias Mz. 73 lote 30 calle 23 Urb. Satelite,
Direccidn _
Ventanilla —Callao.
Proceso observador Atencion al Cliente
MDA
INDICADOR | DESCRIPCION | TECMICA M':'E':'D'I':D INETRUMENT FORMULA
B ME = Mivel de Eficiencia
Este indicadar RA 14 BAz Resultado Alcanzdo
calcula el e= rh'f — RE= Resultado Esperado
Mivel de pnrcentai-e- dal . Ficha de EXT: ChA = Costo &lcanzado
Eficicnia tatal u:_le citaz | Fichaje |Unidad resictro CE j C.DSID Esperado
atendias entre 2 Th = Tiempo Alzanzado
el total de TE = Tiempo Esperado
citas
Costo por cita Sl 2000 soles
Tiempo por cita 30 min
item Fecha RA RE CA CE TA TE E
1 oaaiz01T 13 6 (S 300005 32000( 450 450 | 93.75
2 0210302017 13 B O[S 260005, 32000( 330 480 | 81.25%
3 030302017 12 B O[S 24000 5. 320000( 360 480 | Fo.00
4 00302017 L B O[S 22000 5. 32000( 330 480 | BS. TSN
= 050302017 12 B[S 24000 5. 32000( 360 450 | Fo.00
5 06032017 L B O[S 220005 32000( 330 480 | BS. TS
T 07032017 14 B O[S 28000 5. 32000( 420 480 | &7.500
g 080302017 13 B (S 26000 S, 32000( 330 480 | 8125
3 030302017 12 B (S 24000 S, 32000( 380 4830 | 7SO0
10 00032077 0 B (S 200005, 320000( 300 480 | 6250
n o207 12 B (S 24000 5. 320000( 360 480 | FE.00
12 120342077 13 B (S 260005, 32000( 330 480 | 8125
13 130342077 12 B (S 24000) S, 320000( 380 430 | FE.00
14 032017 10 B (5. 200005,  32000( 300 480 | G250
15 15i0e20mT 0 6 | S, 200005 32000] 300 480 | 6250
16 6032077 12 6 (S 24000 5. 32000( 360 450 | Fo.00
17 TH032077 L B O[S 22000 5. 32000( 330 480 | BS. TS
15 18032077 13 B O[S 260005, 32000( 330 480 | 81.25%
13 1300342077 T B O[S 140005 32000 210 480 | 4375
20 2000302017 L B O[S 22000 5. 32000( 330 480 | BS. TSN
21 200342077 0 B[S 200005, 32000( 300 480 | 62500
Toral 244 336 | SI 488000 | S, 672000 | 7320 | 10080 (7262
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Ficha de registro Pre-Test

p-—— . m— RIS —

| Investigador VICENTE IZQUIERDO, JOSE ANTONIO
1 Empresa donde se investiga CONSULTORIO ODONTOLOGICO PLAF DENT
% Direccié Avlas Dalias Mz. 73 lote 30 calle 23 Urb. Satelite,
Ventanilla - Callao.
Proceso observador Atencion al Cliente
UNDAD
NOICADO) DESCRICO | vecmca | 0 |STRUMENTO FORMULA
Gte £
d NE-= Nivel de Eficiencia
== R
porcentaje . - pe
m |Geizocatde Fichaje | Unidad F"'::: RA, 74 CA= Costo Alcanzado
citas res = §f—CE = Costo Esperado
atendias @&<TE TA = Tiempo Alcanzado
‘ o TE =Tiempo Esperado

1 /. s/,
2 09/05/2017 8 16 |s/. 160.00]S/
3 10/05/2017 7 16 |s/. 140.00]|s/
4 11/05/2017 - 16 |s.  12000]s8/
5 12/05/2017 7 16 |Ss/. 14000]|$/
6 13/05/2017 6 16 |s/. 12000]S/
7 14/05/2017 B 16 |s/. 180.00|s/
8 15/05/2017 8 16 |s/.  160.00|s/.
9 16/05/2017 7 16 |s. 1s000]|s/
10 17/05/2017 5 16 |s/. 10000]|s/
11 18/05/2017 7 16 |s. 1s000]|s/
12 19/05/2017 8 16 |s/. 160.00]s/
13 20/05/2017 7 16 |s/. 1s000]|S/
14 21/05/2017 3 16 |s. 10000]|$/
15 22/05/2017 s 16 |S/. 100.00]S/
16 23/05/2017 7 16 |/ 14000|S/
17 24/05/2017 o 16 |s. 120005/
18 25/05/2017 8 16 |s. 160.00|S/
19 26/05/2017 2 16 |s/. 40.00 | /.
20 27/05/2017 6 16 |s/. 12000]s/
21 28/05/2017 B 16 |s/.  100.00]|S/
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Ficha de registro Re-Test

VICENTE IZQUIERDO, JOSE ANTONIO

Empresa donde se investiga CONSULTORIO ODONTOLOGICO PLAF DENT
Direccié Av Las Dalias Mz. 73 lo-te 30 calle 23 Urb. Satelite,
Ventanilla - Callao.
Proceso observador Atencion al Cliente
INDICADO | DESCRIPCIO UNIDAD >
R N TECNICA| DE |INSTRUMENTO FORMULA
MEDIDA
¥ n:?“ = NE = Nivel de Eficiencia
s RA= Resuitado Alcanzando
| Nalde {ROCCamNS 4 : Ficha de R RciiResumao Sapsrado
Eficiencia [9¢!total de | Fichaje |Unidad | . RA, -4 CA=Costo Alcanzado
‘ citas = = §f—CE = Costo Esperado
atendias ZEXTE TA = Tiempo Alcanzado
e s TE = Tiempo Esperado
|Costo por cita S1.20.00 soles
| Tiempo por cita 30 min

27/04/2017

1 11 /. /. 320.00| 330 480
2 28/04/2017 9 16 /. 180.00 | /. 320.00| 270 480 56.25%
3 29/04/2017 8 16 /. 160.00 | S/. 320.00| 240 480 50.00%
- 30/04/2017 7 16 /. 140.00 | S/. 320.00| 210 480 | 43.75%
S 01/05/2017 8 16 /. 160.00 | S/. 320.00| 240 480 50.005%
6 02/05/2017 7 16 /. 140.00 | §/. 320.00| 210 480 43.75%
7 03/05/2017 10 16 /. 200.00 | S/. 320.00| 300 480 62.50%
8 04/05/2017 9 16 $S/. 180.00 | S/. 320.00| 270 480 56.25%
9 05/05/2017 8 16 s/. 160.00 | S/. 320.00| 240 480 50.00%
10 06/05/2017 & 16 /. 120.00 | §/. 320.00| 180 480 37.50%
11 07/05/2017 3 16 /. 160.00 | S/. 320.00| 240 480 50.00%
12 08/05/2017 S 16 /. 180.00 | §/. 320.00| 270 480 56.25%
13 09/05/2017 8 16 /. 160.00 | S/. 320.00| 240 480 | 50.00%
14 10/05/2017 6 16 /. 120.00 | S/. 320.00| 130 480 37.50%
15 11/05/2017 3 16 /. 120.00 | S/. 320.00| 180 480 37.50%
16 12/05/2017 8 16 /. 160.00 | S/. 320.00| 240 480 50.00%
17 13/05/2017 7 16 /. 140.00 | §/. 320.00| 210 480 43.75%
18 14/05/2017 S 16 S/. 180.00 | S/. 320.00 480 56.25%
19 15/05/2017 3 S/. 60.00 | S/. 320.00 480 18.75%
20 16/05/2017 7 S/. 140.00 | S/. 320.00 430

17/05/2017 6 /. §/. 480

AL = 27 10080

FIORELLA PORTELLA LEGIA
CIRUJANO DENTISTA
COP 20818
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ANEXO N° 04: Instrumentos de Investigacion en el nivel de servicio
Ficha de registro Post-Test

FICHA DE REGISTRO - POSTEST

Investigador VICENTE IZQUIERDO, JOSE ANTONIO
Empresa donde se investiga CONSULTORIO ODONTOLOGICO PLAF
Direccién Av Las Dalias Mz. 73 lote 30 calle 23
Urb. Satelite, Ventanilla — Callao.
Proceso observador Atencion al Cliente
moicaDok | DESCRIPCION TECHICA | Yhentt | INSTRUMENTO FORMULA
Este indicador N = ﬁ
calcula el PR
P;-::.-‘:ccil-: F::[::ael?jﬁt'iil Fichaje Unidad Ficha de registro | NS= Ni'.fgl.de Servicio
atendias entre el Ei:n E;t;c;ﬂn&s
totalde citas PR = Peticiones
Recibidas
item Fecha PA PR NS
1 01/09/2017 13 15 86.67%
2 02,/09,/2017 11 13 B462%
3 03,/08,/2017 10 12 B3.33%
4 04,/09/2017 9 11 81.82%
5 05,/09/2017 10 12 83.33%
& 06,/09,/2017 g 11 21.82%
7 07/09/2017 12 14 85.71%
g 0B/09/2017 11 13 84.62%
] 09,/08,/2017 10 12 23.33%
10 10/09/2017 B 10 80.00%
11 11/09/2017 10 12 83.33%
12 12/09/2017 11 13 B462%
13 13/09/2017 10 12 83.33%
14 14/09/2017 B 10 80.00%
15 15,/08,/2017 2 10 20.00%
16 16/08/2017 10 12 B3.33%
17 17/08/2017 9 11 81.82%
12 18/09/2017 11 13 B462%
19 19,/08,/2017 5 7 71.43%
20 20/09/2017 9 11 81.82%
21 21/09/2017 2 10 80.00%
Total 202 244 B2.79%
ol
RPN
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Ficha de registro Pre-Test

Investigador ' T VICENTE IZQUIERDO,

! Empresa donde se investiga CONSULTORIO ODONTOLOGICO PLAF DENT
Av Las Dalias Mz 73 lote 30 calle 23 Urb.
Olvecdée Satelite, Ventanilla - Callao.
| Proceso observador : Atencion al Cliente
INDICADO | pescrwpaion | Técmica |UNIDAD DE| o crrumenTo FORMULA

R MEDIDA
Este indicador NS = £4
calcula el PR

Nivel de |porcentaje del Ficha de
servicio [total de cjiens Fichaje | Unided: | osistro
atendias entre NS= Nivel de Senicio
el total de citas PA= Peticiones
Atendidas

1

2 09/05/2017 3 8 37.50%

3 10/05/2017 3 7 42.86%

2 11/05/2017 2 6 33.33%

5 12/05/2017 5 7 71.43%

3 13/05/2017 4 6 66.67%

7 14/05/2017 3 9 33.33%

s 15/05/2017 2 Y 50.00%

9 16/05/2017 5 7 71.43%

10 17/05/2017 2 5 40.00%

11 18/05/2017 P 7 57.14%

12 19/05/2017 5 8 62.50%

13 20/05/2017 5 7 71.43%

14 21/05/2017 2 5 40.00%

15 22/05/2017 P 5 80.00%

16 23/05/2017 2 7 28.57%

17 24/05/2017 2 6 33.33%

18 25/05/2017 3 8 37.50%

19 26/05/2017 1 2 50.00% 2

20| 27/05/2017 4 5 66.67% ‘__/ﬁf._{,.______.’ﬁ/bﬁ

21 28/05/2017 3 5 60.00% _F=oRELLAPORTELLA
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Ficha de registro Re-Test

I FICHA DE REGISTRO - RETEST
i SR S i B s S ds

SR DA 2k

| Investigador VICENTE IZQUIERDO, JOSE ANTONIO

’ Empresa donde se investiga CONSULTORIO ODONTOLOGICO PLAF DENT
Di 25 Av Las Dalias Mz. 73 lote 30 calle 23 Urb.
. Satelite, Ventanilla - Calizo.
Proceso observador Atencion al Cliente
INDICADO - z UNIDAD DE -
R DESCRIPCION TECNICA MEDIDA INSTRUMENTO FORMULA
Este indicador 3 PA
calcula el NS = E
< porcentaje del 2
Nivel de > Lt = Ficha de
Sacicio total C!e citas Fichaje Unidad registro
atendias entre s e
el total de NS= Nivel de Senvicio
citas PA= Peticiones

Atendidas

1 27/04/2017 & 23 36.36%
2 28/04/2017 3 S 33.33%
3 29/04/2017 3 8 37.50%
4 30/04/2017 2 7 28.57%
S 01/05/2017 5 8 62.50%
6 02/05/2017 4 7 57.14%
7 03/05/2017 3 10 30.00%
8 04/05/2017 4 9 44.44%
S 05/05/2017 5 8 62.50%
10 06/05/2017 2 6 33.33%
11 07/05/2017 4 8 50.00%
12 08/05/2017 5 S 55.56%
13 09/05/2017 5 8 62.50%
i 10/05/2017 2 6 33.33%
i5 11/05/2017 = 6 66.67%
16 12/05/2017 2 8 25.00%
17 13/05/2017 2 7 28.57%
i8 14/05/2017 3 S 33.33%
19 15/05/2017 2 3 66.67%
20 16/05/2017 5 7 71.43%
17/05/2017 3 6

"FIORELLA PORTELLA LEGIA
CIRUJANO DENTISTA
COP 20818
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ANEXO N° 05: Base de Datos Experimental

Nivel de Eficiencia

N° PRE TEST POSTEST
1 62.50% 93.75%
2 50.00% 81.25%
3 43.75% 75.00%
4 37.50% 68.75%
5 43.75% 75.00%
6 37.50% 68.75%
7 56.25% 87.50%
8 50.00% 81.25%
9 43.75% 75.00%

10 31.25% 62.50%

11 43.75% 75.00%

12 50.00% 81.25%

13 43.75% 75.00%

14 31.25% 62.50%

15 31.25% 62.50%
16 43.75% 75.00%
17 37.50% 68.75%
18 50.00% 81.25%
19 12.50% 43.75%

20 37.50% 68.75%

21 31.25% 62.50%
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Nivel de Servicio

N° PRE TEST POST TEST

1 40.00% 86.67%
2 37.50% 84.62%
3 42.86% 83.33%
4 33.33% 81.82%
5 71.43% 83.33%
6 66.67% 81.82%
7 33.33% 85.71%
8 50.00% 84.62%
9 71.43% 83.33%
10 40.00% 80.00%
11 57.14% 83.33%
12 62.50% 84.62%
13 71.43% 83.33%
14 40.00% 80.00%
15 80.00% 80.00%
16 28.57% 83.33%
17 33.33% 81.82%
18 37.50% 84.62%
19 50.00% 71.43%
20 66.67% 81.82%
21 60.00% 80.00%




ANEXO N° 06: Resultados de la confiabilidad del instrumento

Nivel de Eficiencia

Correlaciones

Nivel_Eficiencia

Nivel_Eficiencia

_Julio _Agosto
Nivel_Eficiencia_Julio Correlacion de Pearson 1 ,999™
Sig. (bilateral) ,000
N 21 21
Nivel_Eficiencia_Agosto  Correlacion de Pearson ,999™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 21 21
**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia
Nivel de servicio
Correlaciones
Nivel_Servicio_ | Nivel_Servicio_
Julio Agosto
Nivel_Servicio_Julio Correlacion de Pearson 1 ,995™
Sig. (bilateral) ,000
N 21 21
Nivel_Servicio_Agosto Correlacion de Pearson ,995" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 21 21

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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ANEXO N° 07: Validacion del Instrumento por Expertos

Nivel de Eficiencia

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: :
J-OHUJ‘7'J @O'MEQQ L\U/K_L;Qﬂ‘\)

Titulo y/o Grado:
PhD.....[ ) Doctor......[ ) Magister.......( X Ingeniero ....... () Otros... )

Universidad que labora: ocv, ONE
Fecha: 7‘75054 /7

TESIS: Aplicacion web para el proceso de atencién al cliente en el consultorio odontolégico PLAF
DENT.

Evaluacion de Indicadores
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar cada una de las
preguntas marcando con un aspa (x) en las columnas Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la
coherencia sobre el indicador de indice de fiabilidad de entregas.

Indicador: 1.1. Nivel de eficiencia de la capacidad
de organizar el proceso de las citas medicas
ITEM PREGUNTAS Sl NO OBSERVACIONES
1 ¢El indicador tiene claramente un producto
relevante o estratégico con el cual se vincula un ‘/
objetivo asociado?
2 ¢El indicador tiene claramente una meta para ser LA
medido, su resultado?
3 ¢El resultado del indicador explica de forma precisa
y clara el grado de cumplimiento de la meta o L
resultado?
4 ¢El indicador muestra o expresa de forma clara el }
resultado para poder ser analizado? &
5 ¢Su férmula expresa el sentido del indicador?
L
6 élos factores externos del proceso no afectan el 2
resultado del indicador?
7 ¢Se ha definido la frecuencia de medicion del v
indicador?
8 Del instrumento de medicidn, ¢la unidad de /
medicidn es la adecuada para la meta que se espera
medir?
TOTAL

Fi del experto
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto:

R TDIE L s <T P

Titulo y/o Grado:

Universidad que labora:

Doctor.......(x ) Magister.......( )

Ingeniero .......(

) Otros....... ()

TESIS: Aplicacion web para el proceso de atencion al cliente en el consultorio odontolégico

PLAF DENT.

Evaluacidn de Indicadores
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar cada una de las
preguntas marcando con un aspa (x) en las columnas Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccidon de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de
mejorar la coherencia sobre el indicador de indice de fiabilidad de entregas.

Indicador: 1.1. Nivel de eficiencia para el
proceso de atenciodn al cliente

ITEM PREGUNTAS SI NO OBSERVACIONES
1 éElindicador tiene claramente un producto K
relevante o estratégico con el cual se vincula un

objetivo asociado?
2 ¢Elindicador tiene claramente una meta para ser K
medido, su resultado?
3 éEl resultado del indicador explica de forma }<
precisa y clara el grado de cumplimiento de la
meta o resultado?
4 ¢éElindicador muestra o expresa de forma clara el K
resultado para poder ser analizado?
5 éSu férmula expresa el sentido del indicador? ><
6 éLos factores externos del proceso no afectan el
resultado del indicador? X
7 éSe ha definido la frecuencia de medicion del
indicador? X
8 Del instrumento de medicidn, é{La unidad de
medicidn es la adecuada para la meta que se K
espera medir?

TOTAL
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Firma del experto



TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto:
Gahez Tapia Orleas

Titulo y/o Grado:
PhD.....[ ) Doctor.......{ ) Magister...... x ) Ingeniero ....... () Otros....[ )

Universidad que labora: ___ V- \ima  hedd®

TESIS: Aplicacion web para el proceso de atencion al cliente en el consultorio odontolégico PLAF
DENT.

Evaluacion de Indicadores
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar cada una de las
preguntas marcando con un aspa (x) en las columnas Si 0 NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorarla
coherencia sobre el indicador de indice de fiabilidad de entregas.

Indicador: 1L1. Nivel de eficiencia
ITEM PREGUNTAS SI NO OBSERVACIONES

1 ¢El indicador tiene claramente un producte
relevante o estratégico con el cual se vincula un X
objetivo asociado?

2 ¢El indicador tiene claramente una meta para ser
medido, su resultado? X

3 ¢El resultado del indicador explica de forma precisa
y clara el grado de cumplimiento de la meta o )(
resultado?

4 ¢El indicador muestra o expresa de forma clara el X
resultado para poder ser analizado?

S ¢Su formula expresa el sentido del indicador? x

6 élos factores externos del proceso no afectan el x
resultado del indicador?

7 ¢Se ha definido la frecuencia de medicion del X
indicador?

8 Del instrumento de medicién, ¢la unidad de
medicién es la adecuada para la meta que se espera )(
medir?

TOTAL

Fima del Experto
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Nivel de Servicio

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto:
JoHNSonN ROMERC , GYiLLERMYV

Titulo y/o Grado:
PhD.....( ) Doctor.......[ ) Magister........>4. Ingeniero ......( )  Otros...... )
Universidad que labora: U O v / UnNI

Fecha: ~ 7_(”54/i

TESIS: Aplicacién web para el proceso de atencién al cliente en el consultorio odontolégico PLAF
DENT.

Evaluacion de Indicadores
Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar cada una de las
preguntas marcando con un aspa (x) en las columnas Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la
coherencia sobre el indicador de indice de calidad de ventas.

Indicador: Nivel de servicio
ITEM PREGUNTAS SI NO OBSERVACIONES

1 ¢El indicador tiene claramente un producto
relevante o estratégico con el cual se vincula un 1/
objetivo asociado?

2 ¢El indicador tiene claramente una meta para ser P4
medido, su resultado?

3 ¢El resultado del indicador explica de forma precisa
y clara el grado de cumplimiento de la meta o V
resultado?

4 ¢El indicador muestra o expresa de forma clara el ‘/
resultado para poder ser analizado?

5 ¢éSu férmula expresa el sentido del indicador? /

6 ¢éLlos factores externos del proceso no afectan el /
resultado del indicador?

7 éSe ha definido la frecuencia de medicién del %4
indicador?

8 Del instrumento de medicién, ¢la unidad de l/
medicidn es la adecuada para la meta que se espera
medir?

TOTAL

Firm& del experto
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto:

Desdel Chgrigo e o JaY)

<.

Titulo y/o Grado:
Doctof...( ) Magister......[ ) Ingeniero

Universidad que labora: _ '\

Fecha:

TESIS: Aplicacién web para el proceso de atencién al cliente en el consultorio odontolégico PLAF

DENT.

..... (

Evaluacién de Indicadores

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar cada una de las
preguntas marcando con un aspa (x) en las columnas Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con |a finalidad de mejorar la

coherencia sobre el indicador de indice de calidad de ventas.

Indicador: Nivel de servicio

101

ITEM PREGUNTAS SI NO OBSERVACIONES
1 ¢El indicador tiene claramente un producto
relevante o estratégico con el cual se vincula un x
objetivo asociado?
2 ¢El indicador tiene claramente una meta para ser X
medido, su resultado?
3 éEl resultado del indicador explica de forma precisa
y clara el grado de cumplimiento de la meta o )<
resultado?
4 ¢El Indicador muestra o expresa de forma clara el X
resultado para poder ser analizado?
S éSu férmula expresa el sentido del indicador? X
6 élos factores externos del proceso no afectan el X
resuftado del indicador?
7 éSe ha definido la frecuencia de medicién del x
Indicador?
8 Del instrumento de medicién, éla unidad de
medicidn es la adecuada para la meta que se espera X
medir?
TOTAL
A g
Firma del experto




TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto:
@ahez Topic Orleass

Titulo y/o Grado:
PhD.....{ ) Doctor.......{ ) Magister.......(x ) Ingeniero........ () Otrossaa()

Universidad que labora: \.cV - Lima hwrh€
Fecha:

TESIS: Aplicacion web para el proceso de atencidn al cliente en el consultorio odontolégico PLAF
DENT.

Evaluacion de Indicadores
Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar cada una de las
preguntas marcando con un aspa (x) en las columnas Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccién de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorarla
coherencia sobre el indicador de indice de calidad de ventas.

Indicador: Nivel de servicio
ITEM PREGUNTAS SI NO OBSERVACIONES

1 ¢El Indicador tiene claramente un producto
relevante o estratégico con el cual se vincula un x
objetivo asociado?

2 ¢El indicador tiene claramente una meta para ser X
medido, su resultado?

3 ¢El resultado del Indicador explica de forma precisa
y clara el grado de cumplimiento de la meta o )(
resultado?

4 ¢El indicador muestra o expresa de forma clara el X
resultado para poder ser analizado?

S éSu férmula expresa el sentido del indicador? x

6 élos factores externos del proceso no afectan el x
resultado del indicador?

7 éSe ha definido la frecuencia de medicion del X
indicador?

8 Del instrumento de medicién, éla unidad de
medicién es la adecuada para la meta que se espera
medir?

TOTAL

Firma el Experto
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Seleccion de la metodologia

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto:
Nestel. CograseEsn  hilaa

Titulo y/o Grado:

PhD.....( ) Doctor.......f") Magister.....[ ) Ingeniero.......( ) Otros.......( )
Universidad que labora: NS UAY

Fecha: 2-1. 07 -13

TESIS: Aplicacién web para el proceso de atencién al cliente en el consultorio odontolégico PLAF
DENT.

Evaluacién de metodologia de desarrollo de software
Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla.
Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando las observaciones y sugerencias.

Evaluar con la siguiente puntuacion:

(1) Malo (3) Regular (5) Bueno
Metodologia
ITEM PREGUNTAS RUP | XP | SCRUM OBSERVACIONES
1 Califique Ud. Cual describe el negocio de
mejor manera C) 2 %
2 Califique  Ud. Cual implementa las| _
necesidades del sistema ) 1 b
3 Califique Ud. Cual prioriza los requerimientos
en las siguientes metodologias. =S & i
4 Enumere Ud. Cual desarrolla iterativamente | .- 1, 1
e incremental el proyecto 2 [
5 Identifique que metodologia tiene un mejor |
manejo de los riesgos del producto final S 1% B
6 Identifique Ud. Cual asegura la produccién de —
software de altay mayor calidad A4 [L |5
TOTAL 23 |14 | 2¢
Sugerencia:
|

/

Firma del experto
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto:

Gahez Topia Orleass

Titulo y/o Grado:
PhD.....[ ) Doctor......[ ) Magister....[ ¥ ) Ingeniero.......[ ) Otros.....( )

Universidad que labora: Lev- tima hade®

Fecha:

TESIS: Aplicacion web para el proceso de atencion al cliente en el consultorio odontolégico PLAF
DENT.

Evaluacién de metodologia de desarrollo de software
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla.
Asimismo, le exhortamos en la correcciéon de los items indicando las observaciones y sugerencias.

Evaluar con la siguiente puntuacién:

(1) Malo (3) Regular (5) Bueno
Metodologia
ITEM PREGUNTAS RUP | XP | SCRUM OBSERVACIONES
1 Califigue Ud. Cual describe el negocio de
| SN
mejor manera
2 Califigue  Ud. Cual implementa las
i | sS|L| 3
necesidades del sistema 2
3 Califique Ud. Cual prioriza los requerimientos -
en las siguientes metodologias. 2 .L 8
4 Enumere Ud. Cual desarrolla iterativamente 8
. S | L
e incremental el proyecto 2
5 Identifigue que metodologia tiene un mejor 8 8
manejo de los riesgos del producto final S
6 Identifique Ud. Cual asegura la produccidn de
. S|L| R
software de alta y mayor calidad 2
TOTAL
Sugerencia:

Duy/

Fn'ma )Jel Experto
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto:
(J'Qf—lu_fo.v RQMEQQ' GUileER MO

Titulo y/o Grado:
PhD....( )  Doctor... )  Magister....(>X] Ingeniero....( ) Otros..... )

Universidad que labora: ocv Y, UnNI

Fecha: _Z7/oS /(7

TESIS: Aplicacién web para el proceso de atencion al cliente en el consultorio odontolégico PLAF
DENT.

Evaluacién de metodologia de desarrollo de software
Mediante Ia tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla.
Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando las observaciones y sugerencias.

Evaluar con la siguiente puntuacién:

(1) Malo (3) Regular (5) Bueno
Metodologia
ITEM PREGUNTAS RUP | XP | SCRUM OBSERVACIONES
1 Califique Ud. Cual describe el negocio de - % 2
mejor manera =
2 Califique Ud. Cual implementa las
necesidades del sistema 3 > '
3 Califique Ud. Cual prioriza los requerimientos
en las siguientes metodologias. 2 | E
4 Enumere Ud. Cual desarrolla iterativamente 2 = 2
e incremental el proyecto ]
5 Identifique que metodologia tiene un mejor —g 3
manejo de los riesgos del producto final 3
6 Identifique Ud. Cual asegura la produccién de 3| 3
software de alta y mayor calidad
TOTAL
Sugerencia:
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ANEXO N° 08: Entrevista

ENTREVISTA

En la presente entrevista queremos plantearle unas preguntas que permitan obtener que dificultades,
problemas o incidencias, presenta en los procesos en el Consultorio que usted Dirige.

Datos de la Compaiiia:
Nombre: CONSULTORIO ODONTOLOGICO PLAF DENT

Tiempo de funcionamiento: 10 afios.

Nimero de empleados: 10.

1.

¢Qué problemas puede identificar con el dia a dia en el consultorio odontolégico planf
dent?

El registro de paciente como de las citas médicas de los pacientes que realizan en el
consultorio odontolégico planf dent es de manera manual, registrando por medio de
cuaderno y de Excel pero a veces ha causado que se ha cruzado citas de dos pacientes y €so
ha incomodado a uno de los paciente al momento que habia reservado su cita, también el
consultorio odontoldgico planf dent no cuenta con una pagina web de manera que se haga
conocida no solo en el distrito de ventanilla sino en los diferente distritos , la manera que se
hiso conocido es por la recomendaciones de cada paciente.

¢Qué gestién de control encuentra deficiente oh que se pueden mejorar en el

consultorio odontolégico planf dent?

La implementacioén de una aplicacion web en el consultorio odontoldgico planf dent en la
cual permitiria que el consultorio se haga mas conocido de manera que puede registrar los
paciente y las citas médicas de cada paciente podrén solicitar su cita médica mediante la
web de manera que pueda ver la disponibilidad para que lo atienda el odontélogo como
también modificar y anular la cita médica si en caso el paciente no tenga disponibilidad de
acercarse al consultorio de manera que la atencién al cliente sea de mayor calidad.

¢De los problemas encontrados, le han generado pérdidas econémicas? ¢ Cuales?

La pérdida de archivos como los antecedentes de los pacientes, causa que el paciente
registrado, pierda tiempo Porque no encuentra su antecedente registrado tiene que de nuevo
registrarlo, causa que tenga que hacer gastos como crear un nuevo historial, gastos de
impresion, armar una nueva historia.

¢Ha intentado otras formas de resolver estos problemas? ; Cudles?

Si, que la secretaria tenga atencién al momento que registrar la cita médica del paciente,
verificando también la disponibilidad del odontélogo, como también teniendo de manera
ordenada el historial pero siempre hay el problema que a veces se pierde la informacién o
se cruce los horarios pero intentan todo el posible de disminuir el problema que tienen.
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5. (Piensa que el uso de una aplicacién web, en un consultorio como el de usted puede
apoyar a la solucién de sus problemas?

Si, permitira que en el consultorio odontolégico planf dent no tenga perdida de informacién
como el historial de los pacientes, evitara el cruce de los horarios de las citas médicas de
los pacientes, permitird también de modificar como cancelar la cita médica en caso el
paciente no tenga disponibilidad de acercarse al consultorio al hora que habia solicitado
como también con los datos del paciente comunicarse en caso el consultorio no atienda o el
medico no pueda atenderlo de manera que haiga incomodidad por parte del paciente.

6. ;Estaria dispuesto a usar la aplicacion web en su consultorio?

Si, porque permitird que mi consultorio tenga una renovacién que permita tener una mejor
calidad en el servicio y confiabilidad por los pacientes que son atendidos, de manera que las
historias médicas de cada pacientes estén registradas y no haiga perdida de historial, el
registro de las citas medica este mejor organizado para que no haiga cruce en los horarios
de manera de poder evitar la incomodidad del paciente.

Ventanilla, 15 Mayo 2016

Directora del consulforio odontolégico Planf dent

P ,Af/ CC(/‘(
LI ¢ 1

....-.;.:-..-.-.-.mﬂ%\
; LLA PORTELLA LE
F‘ORCEIR\.)JANO DENTISTA

COP 20818

Firma
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ANEXO N° 09: Acta de Implementacion

ACTA DE IMPLEMENTACION

APLICACION WEB PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN EL
CONSULTORIO ODONTOLOGICO PLAF DENT

Mediante la presente acta de implementacion se confirma y se respalda, que en
base de nuestros requerimientos y necesidades expuestas, se realizé la
implementacion del sistema que lleva como titulo: “APLICACION WEB PARA EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN EL CONSULTORIO
ODONTOLOGICO PLAF DENT” realizado por el joven. VICENTE 1ZQUIERDO,
JOSE ANTONIO con el fin de contribuir de manera 6ptima y eficiente.

Quedamos agradecidos por el apoyo y contribucion de dicha implementacion.

Atentamente,

S b,

* 'FIORELLA PORTELLA LEGIA
CIRUJANO DENTISTA
COP 20818

Lima, 10 de Octubre del 2017
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ANEXO N° 10 DESARROLLO DE METODOLOGIA



PRESENTACION

Seflores miembros del Jurado:

Yo José Antonio Vicente Izquierdo identificada, con la tesis titulada “Aplicacién
web para el proceso de atencion al cliente en el consultorio odontolégico Plaf
Dent” que tiene como proposito determinar como influye la aplicacion web para el

proceso de atencion al cliente.

La presente investigacion para el desarrollo de la metodologia se utiliza RUP
(Rational Unified Process) y basado en el lenguaje de modelado UML (Unified
Modeling Language) del cual solo se esta centrando en el modelado del sistema
ya que se considera la parte mas importante para la implementacion de la
aplicacion web y para el almacenamiento de la base de datos se esta usando

MySql detallando en el diagrama fisico y l6gico de la base de datos.

Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacion sea evaluada y

merezca su aprobacion.
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Desarrollo de la metodologia

Solamente relacionado al desarrollo del sistema bajo metodologia Rational
Unified Process (RUP).

1. Modelado del Sistema

1.1.Requerimiento del Sistema

Requerimientos funcionales

En la tabla N° 01 se describe los requerimientos funcionales del
sistema donde se especifica el cédigo de cada requerimiento, la

descripcion funcional y su respectiva prioridad.

Tabla N° 01: Lista de requerimientos funcionales del sistema

Cédigo ‘ Requerimiento Funcional Prioridad

El sistema web debe permitir a todos los usuarios iniciar

RF1 5 Alta
sesion.
El sistema web debe permitir al administrador agregar,

RF2 . . Alta
buscar, editar un paciente.
El sistema web debe permitir al administrador agregar,

RF3 . - Alta
buscar, editar un médico.
El sistema web debe permitir al administrador agregar, _

RF4 . . Media
buscar, editar un horario.
El sistema web debe permitir al administrador agregar,

RF5 . . Alta
buscar, editar y un usuario.
El sistema web debe permitir al administrador editar datos )

RF6 Media
de la empresa
El sistema web debe permitir al administrador agregar,

RF7 _ . Alta
editar una cita
El sistema web debe permitir al administrador generar un

RF8 | informe estadistico de citas por estado, paciente y médico Alta
durante un periodo determinado.
El sistema web debe permitir al administrador generar un

RE9 Alta

informe de indicador eficiencia




El sistema web debe permitir al administrador generar un

RF10 | . o o Alta
0 informe de indicador eficiencia

RF11 | El sistema web debe permitir al paciente registrar una cita Alta
El sistema web debe permitir al paciente visualizar las citas

RF12 . Alta
que tiene
El sistema web debe permitir al paciente registrarse con

RF13 Alta
sus datos

RF15 | El sistema de permitir crear, buscar y editar un turno Media

RF14 | El sistema web debe permitir al paciente editar sus datos Alta

Fuente: Elaboracion propia.

e Requerimientos no funcionales

Se describe una lista con los requerimientos no funcionales segun el
usuario final:
A. Arquitectura:

» El sistema debe ser hecho en plataforma web y contar con un La
solucion debe operar de manera exclusiva en el sistema
operativo Windows.

» La solucion debe tener interfaces gréficas de administracion y de
operacion en idioma espafiol y en ambiente 100% web, para
permitir su utilizacion a través del sistema operativo Windows.

*» La informacién de los formularios que corresponda a listas de
seleccion debera ser parametrizada y administrable.

B. Backups:

= EI sistema de informacién deberd proveer mecanismos para
generar backups periédicamente de la informacién que se
mantiene en la aplicacion.

C. Seguridad:

» El acceso al sistema web debe estar restringido por el uso de
claves asignadas a cada uno de los usuarios. So6lo podran
ingresar los usuarios que estén registrados.

= Respecto a la confidencialidad, El sistema web debe estar en

capacidad de rechazar accesos y modificaciones indebidos (no
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autorizados) a la informacién y proveer los servicios requeridos
por los usuarios legitimos del sistema.
D. Escalabilidad:

= El sistema web debe ser construido sobre la base de un
desarrollo evolutivo e incremental, de manera tal que nuevas
funcionalidades y requerimientos relacionados puedan ser
incorporados afectando el cédigo existente de la menor manera
posible.

» El sistema web debe estar en capacidad de permitir en el futuro
el desarrollo de nuevas funcionalidades, modificar o eliminar
funcionalidades después de su construccion y puesta en marcha
inicial.

e Relacién entre los funcionales y casos de uso del sistema

En la tabla N° 02 se describe la relacion de los requerimientos

funcionales con los casos de uso del sistema.

Tabla N° 02: Relacion de los RF y los casos de uso del sistema

Codigo Caso de uso R. Funcional Representacion

Ccul Registro de paciente RF1 s’
CU_Registro de paciente

Cu2 Consultar historial medico RF2 N

CU_Wer historial de cita médica

cus Actualizar paciente RF3 et
CU_Actualizar paciente

Cu4 Solicitar cita medica RF4 il
CU_Solicitar cita medica

Generar reporte de citas _—
cus . _ RF5 -
atendidas por paciente CU_Generar reporie de citas

atendidas por paciente




Generar reporte de citas y
cuo i Adi RF6 Cu G ;m de citas
atendidas por médico -4 Riad
Generar reporte de citas -
cu7 RF7 —
por estado CU_Generar repone decita por
estado

Fuente: Elaboracion propia.

1.2. Actores del sistema

En la tabla N° 03, se observa la lista de actores que van a interactuar
con el sistema. En el cual se describe los diferentes roles y el cédigo de
cada actor, el nombre.

Tabla N° 03: Actores del sistema

Cadigo Nombre Descripcion
Encargado de administrar los usuarios

AS1 | Administrador | regdistrados asi como también de las citas
atendidas

Interactla con el sistema para su registro y
AS?2 Paciente la sqhmtgd de C|_tas como también para ver
su historial medico

Fuente: Elaboracion propia

1.3.Casos de Uso del Sistema

A. Diagramas de caso de uso

Los diagramas de caso de uso describen mediante una secuencia

de interacciones la funcionalidad de los actores en el sistema.
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Figura N° 01 Diagrama de caso de uso General
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Fuente: Elaboracion propia
Tal como se muestra en las en los figura N° 01 la relacion de los
actores administrador y paciente con cada uno de los casos de uso.

Especificaciones de los casos de uso del sistema

B.

A continuacién de la tabla N° 04 a la tabla N° 12 se muestran las
especificaciones de los casos de uso en el sistema, en el cual se

presenta, precondiciones, post condiciones y los puntos de extension.
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Tabla N° 04: Especificacién de casos de uso — ver historial medico

1. Nombre de caso de uso

Ver historial de cita médica

1.1. Breve descripcién

La aplicacibn web permitira que el paciente vea el
historial de su cita médicas.

1.2. Actores

Paciente

2. Flujo de eventos

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el paciente presiona la opcién Citas médicas -
Historial de citas del Menu de servicio.

2.1. Flujo basico:

1. El sistema web muestra la interfaz Historial de
citas.

2. El sistema web consulta datos de la cita médica.

3. El sistema web muestra datos de la cita médica:
fecha, terno, médico y el estado.

4. El paciente presiona la opcién segun el estado de
la cita médica.

5. El sistema web consulta datos de la cita médica.

6. El sistema web genera reporte segun el estado de
la cita médica.

3. Requerimientos especiales

Ninguno

4. Pre-Condiciones

El paciente tiene que haber iniciado sesidn.

5. Post-Condiciones

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 04 muestra el caso de uso de consultar historial

médico donde se detalla el paciente a través de un usuario

pueda ver su historial médico considerando esta condicion y

los eventos de flujos
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Tabla N° 05: Especificaciéon de casos de uso — Administrar mantenimiento

1. Nombre de caso de uso

Administrar Mantenimiento de paciente

1.1.Breve descripcion

El caso de uso permite al administrador crear, buscar y editar
un paciente.

1.2.Actores

Administrador

2. Flujo de eventos

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el
administrador presiona la opcidn “Pacientes - Nuevo
paciente” del Menu administrativo.

2.1.Flujo basico

1. Eladministrador presiona la opcidn nuevo paciente.

2. Elsistema web muestra el interfaz nuevo paciente.

3. Eladministrador ingresa los datos del paciente,
Ingresa nombre, apellido paterno, apellido materno,
selecciona tipo de documento, ingresa nimero de
documento, direccion, teléfono y su Email.

4. Eladministrador presiona la opcién Grabar.

El sistema web registra los datos del paciente.

6. El sistema web muestra mensaje “Registrado
exitosamente”.

7. Elsistema web muestra el registro en una grilla.

v

2.1.1 Sub flujo basico: Buscar paciente

1. El administrador presiona la opcién Pacientes -
listado de paciente.

2. El administrador selecciona el nimero de registros a

mostrar.

El administrador ingresa descripcién de la busqueda.

El sistema web filtra lo solicitado.

5. El sistema web muestra los registros encontrados en
la grilla.

»w

2.1.2. Sub flujo basico: Editar paciente

El administrador presiona la opcion Editar.

El sistema web muestra interfaz Editar paciente con

los datos del registro.

El administrador actualiza los datos.

Presiona la opcién Actualizar.

El sistema web modifica los datos del paciente.

El sistema web muestra mensaje “Se actualizod

correctamente”.

7. El sistema web muestra los datos actualizados en la
grilla.

NE

ouesw
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2.2. Flujo Alternativo

<Dato obligatorio>

Si en el punto 5 no se ingresé o selecciono alglin dato
obligatorio, el sistema web muestra un mensaje
indicando el dato que falta.

2.2.1. Sub flujo alternativo: Buscar paciente
<Grilla vacia>

Si al realizar el punto 3 el sistema web no encuentra
el dato solicitado, mostrara la grilla en blanco.

2.2.2. Sub flujo alternativo: Editar paciente
<Dato obligatorio>
Si en el punto 4 no se ingresé o selecciono alglin dato
obligatorio, el sistema web muestra un mensaje
indicando el dato que falta.

Requerimientos
especiales

Ninguno

Pre — condiciones

El administrador tiene que haber iniciado sesién intranet.

Post — condiciones

En el sistema web queda registrado o actualizado el
paciente.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 05 muestra el caso de uso de administrar

mantenimiento de paciente donde se detalla el administrador

ingresa los datos del paciente considerando la condicién de

haber iniciado sesidn.
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Tabla N° 06: Especificacion de casos de uso — Administrar Mantenimiento de

médico

1. Nombre de caso de uso

Administrar Mantenimiento de médico

1.1.Breve descripcion

El caso de uso permite al administrador crear, buscar y

editar un médico.

1.2.Actores

Administrador

2. Flujo de eventos

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el
administrador presiona la opcién “Médicos” del Menu

administrativo.

2.1.Flujo basico

1.
2.
3.

b

2.1.2.

A

El administrador presiona la opcién nuevo médico.
El sistema web muestra el interfaz nuevo médico.
El administrador ingresa los datos del médico,
Ingresa nombre, apellido paterno, apellido
materno, selecciona tipo de documento, ingresa
numero de documento, direccion, teléfono y su
Email.

El administrador presiona la opcién Grabar.

El sistema web registra los datos del médico.

El sistema web muestra mensaje “Registrado
exitosamente”.

El sistema web muestra el registro en una grilla.

Sub flujo basico: Buscar médico

El administrador presiona la opcién Médicos -
Listado médico.

El administrador selecciona el nimero de registros
a mostrar.

El administrador ingresa descripcion de la
busqueda.

El sistema web filtra lo solicitado.

El sistema web muestra los registros encontrados
en la grilla.

Sub flujo basico: Editar médico

El administrador presiona la opcidn Editar.

El sistema web muestra interfaz Editar médico con
los datos del registro.

El administrador actualiza los datos.

El administrador presiona la opcién Actualizar.

El sistema web modifica los datos del médico.

El sistema web muestra mensaje “Se actualizé
correctamente”.

El sistema web muestra los datos actualizados en
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la grilla.

2.2.Flujo Alternativo

<Dato obligatorio>

Si en el punto 5 no se ingresé o selecciono algin dato
obligatorio, el sistema web muestra un mensaje
indicando el dato que falta.

2.2.1. Sub flujo alternativo: Buscar médico
<Grilla vacia>
Si al realizar el punto 3 el sistema web no
encuentra el dato solicitado, mostrara la grilla en
blanco.

2.2.2. Sub flujo alternativo: Editar médico
<Dato obligatorio>
Si en el punto 4 no se ingresé o selecciono algun
dato obligatorio, el sistema web muestra un
mensaje indicando el dato que falta.

3. Requerimientos especiales | Ninguno

4. Pre - condiciones El administrador tiene que haber iniciado sesién intranet.
5. Post — condiciones En el sistema web queda registrado o actualizado el
médico.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 06 se especifica el caso de uso de administrar
paciente donde se detalla que el administrador pueda
administrar, crear, buscar y editar solamente después de
haber iniciado sesion.
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Tabla N° 07: Especificaciéon de casos de uso - Registro de paciente

1. Nombre de caso de uso

Registro de paciente

1.1.Breve descripcion

La aplicacion web permitira que el paciente realicé el
registro de sus datos.

1.2.Actores

Paciente

2. Flujo de eventos

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el
paciente presiona la opcidn Registrarse del Menu principal.

2.1.Flujo basico:

1. Elsistema web muestra la interfaz Registrarse.

2. El paciente ingresa datos personales: nombres,

apellido paterno, apellido materno, DNI, nimero de

documento, correo, contrasena, teléfono y direccién.

El paciente presiona la opcién Aceptar.

El sistema web registra los datos del paciente.

5. El sistema web muestra el menu de servicio al
paciente.

Pw

2.2.Flujos alternativos:

<Dato obligatorio>

Si en el punto 3 no se ingresé o selecciono algun dato
obligatorio, el sistema web muestra un mensaje
indicando el dato que falta.

3. Requerimientos especiales

Ninguno

4. Pre-Condiciones

Ninguno

5. Post-Condiciones

En la base de datos quedan registrados los datos del
paciente.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 07 se especifica el caso de uso de registro de paciente donde se

detalla que el paciente va a poder registrar sus datos, pero solamente después

de haber iniciado sesion
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Tabla N° 08: Especificacién de casos de uso - Solicita cita medica

1. Nombre de caso de uso

Solicita cita médica

1.1.Breve descripcion

La aplicacién web permitird que el paciente solicite una cita

médica.

1.2.Actores

Paciente

2. Flujo de eventos

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el

paciente presiona la opcién Citas médicas — Solicitar cita

del Menu de servicio.

2.1.

NV RWNR

2.2.

Flujo basico:

El sistema web muestra la interfaz Nueva cita.

El paciente selecciona el médico.

El paciente selecciona la fecha.

El paciente selecciona el turno.

El paciente ingresa mensaje para el médico.

El paciente presiona la opcién Aceptar.

El sistema web registra la nueva cita médica.

El sistema web muestra mensaje Cita registrada con
éxito.

El sistema web muestra el menu de servicio al
paciente.

Flujos alternativos:

<Dato obligatorio>

Si en el punto 6 no se ingresd o selecciono algin dato
obligatorio, el sistema web muestra un mensaje
indicando el dato que falta.

3. Requerimientos especiales

Ninguno

4. Pre-Condiciones

El paciente tiene que haber iniciado sesion.

5. Post-Condiciones

En la base de datos queda registrada la cita médica.

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla N° 08 se especifica el caso de uso de solicitar cita

médica donde se detalla que el usuario pueda registrar su cita

solamente después de haber iniciado sesion.
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Tabla N° 09: Especificacion de casos de uso - Actualizar paciente

1. Nombre de caso de uso

Actualizar paciente

1.1.Breve descripcion

La aplicacién web permitird que el paciente realicé la
actualizacién de sus datos.

1.2.Actores

Paciente

2. Flujo de eventos

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el
paciente presiona la opcién Paciente — Datos personales del
Menu der servicio.

2.1.Flujo basico:

1. Elsistema web muestra la interfaz Datos del paciente.

2. El paciente actualiza sus datos personales segln
corresponda: nombres, apellido paterno, apellido
materno, DNI, numero de documento, correo,
contrasefia, teléfono y direccion.

El paciente presiona la opcidn Aceptar.

El sistema web modifica los datos del paciente.

5. Elsistema web muestra el menu de servicio al paciente.

W

2.2.Flujos alternativos:

<Dato obligatorio>

Si en el punto 3 no se ingresd o selecciono algun dato
obligatorio, el sistema web muestra un mensaje
indicando el dato que falta.

3. Requerimientos
especiales

Ninguno

4. Pre-Condiciones

El paciente tiene que haber iniciado sesidn intranet.

5. Post-Condiciones

En la base de datos quedan actualizados los datos del
paciente.

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla N° 09 se especifica el caso de uso actualizar

paciente donde se detalla que el usuario pueda realizar la

actualizacion de sus datos solamente después de haber

iniciado sesion.
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Tabla N° 10: Especificacion de casos de uso - Administrar citas medicas

1. Nombre de caso de uso

Administrar citas médicas

1.1.Breve descripcion

El caso de uso permite al administrador gestionar las citas

médicas.

1.2.Actores

Administrador

2. Flujo de eventos

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el

administrador presiona la opcién “Citas médicas” del

Menu administrativo.

2.1.Flujo basico

2.1.2.

El administrador presiona la opcién Citas médicas
- Listado de citas.

El administrador selecciona el nimero de registros
a mostrar.

El administrador ingresa descripcion de Ia
busqueda.

El sistema web filtra lo solicitado.

El sistema web muestra los registros encontrados
en la grilla.

Sub flujo basico: Registrar cita médica

El administrador presiona la opcién Registrar.

El sistema web muestra interfaz observacion de
cita.

El administrador actualiza el estado de la cita
médica.

El administrador ingresa observacion de la cita
médica

El administrador presiona la opcién Actualizar.

El sistema web modifica los datos de la cita
médica.

El sistema web muestra mensaje “Se actualizé
correctamente”.

El sistema web muestra los datos actualizados en
la grilla.

Sub flujo basico: Generar reporte de estado

El administrador presiona el estado de la cita
médica.

El sistema web consulta datos de la cita médica.

El sistema web muestra el reporte de la cita
médica.

2.2.Flujo Alternativo

20




<Grilla vacia>
Si al realizar el punto 3 el sistema web no encuentra el
dato solicitado, mostrara la grilla en blanco.

2.2.1. Sub flujo alternativo: Registrar cita médica

<Dato obligatorio>

Si en el punto 5 no se ingresé o selecciono algun
dato obligatorio, el sistema web muestra un
mensaje indicando el dato que falta.

3. Requerimientos especiales | Ninguno

4. Pre - condiciones El administrador tiene que haber iniciado sesion intranet.
5. Post — condiciones En el sistema web queda actualizado el estado de la cita
médica.

Fuente: Elaboracioén propia

En la tabla N° 10 se especifica el caso de uso administrar
citas médicas donde se detalla que el usuario administrador
pueda gestionar las citas, pero solamente después de haber

iniciado sesidn en la intranet.
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Tabla N° 11: Especificacién de casos de uso - Generar reporte de cita por estado

1. Nombre de caso de uso

Generar reporte de cita por estado

1.1.Breve descripcion

El caso de uso permite al administrador generar un reporte
de las citas médicas por estado durante un periodo
determinado.

1.2.Actores

Administrador

2. Flujo de eventos

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el
administrador selecciona la opcidn “Estadistica” del Menu
principal.

2.1.Flujo basico

1. El administrador presiona la opcién Citas por

estado.

El sistema informdatico muestra la interfaz de citas

por estado.

El administrador selecciona fecha desde.

El administrador selecciona fecha hasta.

El administrador presiona la opcién Buscar.

El sistema web filtra las citas médicas por estado

segun fecha seleccionada.

7. El sistema web muestra las citas médicas segun
estado.

N

ounkw

2.2.Flujo Alternativo

<Datos en blanco>
Si en el punto 5 el sistema informatico no encuentra
datos, muestra grilla en blanco.

3. Requerimientos especiales

Ninguno

4. Pre - condiciones

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

5. Post - condiciones

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla N° 11 se especifica el caso de uso generar reporte

de cita por estado, donde se detalla que el administrador

pueda generar reporte de las citas de acuerdo a su estado,

pero solamente una vez haya iniciado sesion en la intranet.
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Tabla N° 12: Especificacion de casos de uso - Generar reporte de citas por

paciente

1. Nombre de caso de uso

Generar reporte de citas atendidas por paciente

1.1.Breve descripcion

El caso de uso permite al administrador generar un reporte
de las citas médicas atendidas por paciente durante un
periodo determinado.

1.2.Actores

Administrador

2. Flujo de eventos

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el
administrador selecciona la opcidn “Estadistica” del Menu
principal.

2.1.Flujo basico

1. El administrador presiona la opcién citas atendidas

por paciente.

El sistema informdtico muestra la interfaz de citas

atendidas por paciente.

El administrador selecciona fecha desde.

El administrador selecciona fecha hasta.

El administrador presiona la opcién Buscar.

El sistema web filtra las citas médicas atendidas

por paciente segun fecha seleccionada.

7. Elsistema web muestra las citas médicas atendidas
por paciente.

N

ouhRWw

2.2.Flujo Alternativo

<Datos en blanco>
Si en el punto 5 el sistema informdatico no encuentra
datos, muestra grilla en blanco.

3. Requerimientos especiales

Ninguno

4. Pre - condiciones

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

5. Post — condiciones

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla N° 12 se especifica el caso de uso generar reporte

de cita por paciente, donde se detalla que el administrador

pueda generar reporte de acuerdo a las citas atendidas, pero

solamente una vez haya iniciado sesion en la intranet.
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C. Realizacion de casos de uso del sistema

La realizacidon de caso de uso es la transformacion donde se describe
un caso de uso particular en funcion de los objetos o relacion entre

clases que colaboran. A continuacion en la figura N° 02 muestra las

relaciones general de los caso de uso
Figura N° 02 Realizacion general de casos de uso del sistema

e T e . e N
( ) ) — ~ o
CU_Actualizar paciente Realizacion de Actualizar paciente
P - 4 3
~ > ~ y
CU_Administrar citas médicas Realizacion de Administrar citas
médicas
T} - T ~
- >

Realizacion de Administrar

Mantenimiento de turno

- —— ’ ~
. - e
CU_Solicitar cita médica Realizacion de Solicitar cita médica
T ~N
~ ___~

< )"
CU_Administrar mantenimento de Realizacién de Administrar

usuario mantenimento de usuario
~

Realizacion de Administrar
mantenimiento de horario

CU_Administrar mantenimiento de
horario
- — - - - - e
S o

) -

-
~

CU__Administrar mantenimiento de Realizacion de Administrar
médico mantenimiento de médico

- v
~

) -

<
<

Realizacion de Administrar
mantenimiento de paciente

CU_Administrar mantenimiento de
paciente

S

p

~

CU_Administrar mantenimiento de Realizacion de Administrar
pel mantenimiento de perfil

S ) 4 2
~ >
Realizacién de Iniciar sesion
intranet

CU_Iniciar sesion intranet

CU_Ver historial de cita médica Realizacién de Ver historial de cita
meédica

5

< )"
CU_Generar reporte de citas Realizacion de Generar reporte de
citas atendidas por médico

atendidas por médico
e - N
o - ~ o
Realizacion de Generar reporte de

CU_Generar reporte de citas

atendidas por paciente citas atendidas por paciente

e iy, = N

- — >

CU_Generar reporte decita por Realizacion de Generar reporte
estado decita por estado

Fuente: Elaboracién propia
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1.4.Diagrama de clases de analisis

Se muestra la representacion de los objetos fundamentales del sistema.

CASO N° 01: Historial de cita médico

En la figura N° 03, se observa el diagrama de clases de analisis historial
CM, en él se observa el actor paciente mediante la interfaz de menu de
servicio y a través de control ver historial CM de esa manera pueda

visualizar su historial de cita médica.

Figura N° 03 Diagrama de clases de historial de cita

< (- — >

paciente I_Men de senvicio I_Ver historial de cita médica C_Ver historial CM

(from MODELO DE REQUISITOS) (from interfaz) (from interfaz) (from control)

C_GenerarReporteCM E_cita

(from control) (from entidad)

Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 04, se observa el diagrama de clases de registro de
paciente, en €l se observa el actor paciente mediante la interfaz de menu
principal y la interfaz |_RegPacient a través de control Reg paciente de

esa manera pueda visualizar el formulario para su registro de sus datos.
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Figura N° 04 Diagrama de clases de registro de paciente

(from MODELO DE REQUISITOS)

A OO0

|_Menu principal |_RegPaciente C_Reg paciente

paciente

(from interfaz) (from interfaz) (from control)

o E_paciente
|_Menu de senicio
(from entidad)
(from interfaz)

Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 05, se observa el diagrama de clases solicitar cita, en él
se observa el actor paciente mediante la interfaz de menu de servicio y
la interfaz solicitar cita médica a través de control solicitar cita médica

de esa manera pueda visualizar el formulario para su registro.

Figura N° 05 Diagrama de clases solicitar cita.

paciente |_Menu de senicio |_Solicitar cita médica C Solicitar cita médica
(from MODELO DE REQUISITOS) (from interfaz) (from interfaz) (from control)
E_cita
(from entidad)

Fuente: Elaboracioén propia

En la figura N° 06, se observa el diagrama de clases solicitar cita, en él
se observa el actor administrador mediante la interfaz de menud
administrativo y la interfaz cita por paciente a través de control generar
cita por paciente de esa manera pueda visualizar el formulario para su
cita médica.
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Figura N° 06 Diagrama de clases reporte clientes atendidos

—+O——+O—0O
Administrador I_MenG administrativo |_Citas por paciente C_Generar citas por paciente
(from MODELO DE REQUISITOS) (from interfaz) (from interfaz) (from control)
E_cita
(from entidad)

Fuente: Elaboracién propia

En la figura N° 07, se observa el diagrama de clases citas atendidas
por médico, en él se observa el actor administrador mediante la interfaz
de menu administrativo y la interfaz cita por medico a través de control
generar cita por medico de esa manera pueda visualizar el formulario

para su cita médica.

Figura N° 07 Diagrama de clases citas atendias por medico

i——+O0—0 —O

Administrador |_Ment administrativo |_Cltas por médico C_Generar citas por médico
(from MODELO DE REQUISITOS) (from interfaz) (from interfaz) (from control)
/
E_cita

(from entidad)

Fuente: Elaboracion propia
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1.5. Lista de interfaces

En la figura N° 08 se muestra la lista de interfaces que corroboran la
aplicacion web

Figura N° 08 Lista de interfaces del sistema

C © @ @

|_Mend de sericio | Ver histond de cita médica |_Menu pancipal | RegPaciene
SolicRar cka medic L MeNl MR Cras por paciente il

Fuente: Elaboracion propia

1.6. Lista de controles

En la figura N° 09 se muestra la lista de controles de los diagrama de
clases de analisis

Figura N° 09 Lista de controles del sistema

o O O

/=r historial CM C_GenerarReporteCM C_Reg pacients

Q O 6

C_Solicarc C_Censrarclias pOrpacEmMe  C_Ganerar ctas por madic

Fuente: Elaboracion propia

1.7.Lista de entidades

En la figura N° 10 se muestra la lista de las entidades del sistema

Figura N° 10 Lista de entidades del sistema

ONG.

E_pacients

Fuente: Elaboracién propia
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1.8.Diagrama de secuencia

En la figura N° 11 muestra el diagrama de secuencia del caso de uso
registrar paciente. La secuencia inicia con el actor administrador e
interactta con la entidad paciente mediante la interface

| _Registrar_Paciente.

Figura N° 11 Diagrama de secuencia registrar paciente

X O O O O

: Administrador _ | Mend sdminEtrativo | Registrar paciente :C istro ENte : E pacients

1: Prsiona la cpoidn Pasientss - Nusvo pacisnk

!

Z Abreineraz

3: Muestrs interfsz .

u
I i 0
)
I

selecciona tipo de documents, ingresa mimers
de documento, dirccion, teEfono y su email.

MNombre, apelide patemo, apeliido materma, j

P : '
4: Ingresa datos g pecisnte .
1 hl 1

5. Prsiona |z opoion grabar

U
:

B Enviz datos

T: Regitra paciente

B ‘.:l'ai:a pacEnty

1

onfirma pauer te reg E-[h.L

wp------- -
L)

11: Musstta Mensaje "Registrado Exitgsaments” |:| -|:|

]
=
i
al
o
g
g
L=}
3
£

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura N° 12 muestra el diagrama de secuencia del caso de uso

administrar mantenimiento de paciente. La secuencia inicia con el actor

administrador e interactia con la entidad paciente mediante la interface

| _Buscar_paciente.

Figura N° 12 Diagrama de secuencia administrar mantenimiento de paciente

@

X

QO QO O

: Administrador _ |_Men( administrativo : |_Buscar paciente

1: Presiona I‘a opcion Pacientes - Ilstado‘ de paciente

D D 2: Abre interfaz

3: Muestra interfaz

|

4: Selecciona el nimero de registros a mostrar

5: Ingresa la descripcion de la busqueda

11: Muestra registros encontrados en la grilla

U
.
1

\Envla parametros de busqueda

| !

L

7: Consulta paciente

| Y

8: Vialida paciente

9: Envia registros encontrados |

10: Enwvia registros encomradoté

U

)

@

: E_paciente

Ea—

Fuente: Elaboracién propia
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En la figura N° 13 muestra el diagrama de secuencia del caso de uso

administrar mantenimiento de médico. La secuencia inicia con el actor

administrador e interactla con la entidad horario mediante la interface

| _Buscar_horario

Figura N° 13 Diagrama de secuencia administrar mantenimiento de medico

: Administrador

14 Presionai la opcién Horarios - Listad(i; de horario

|

2: Abre interfaz

3: Muestra interfaz

1

4; Selecciona el numero de registros a mostrar

5: Ingresa la descripcion de la bisqueda

1

11: Muestra registros encontrados en la grilla

yEn\n’a parametros de busqueda

: C_Buscar horario

|
|

/LJ 7: Consulta horario

9

_E_horario

)

9: Envia registros encont

U

8: ‘\j/alida horario

—

rados‘

J

10: Envia registros encontrado%;

!

U

Fuente: Elaboracién propia
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En la figura N° 14 muestra el diagrama de secuencia del caso de uso
reporte de cita por estado. La secuencia inicia con el actor
administrador e interactia con la entidad cita mediante la interface

|_Citas_por_estado.

Figura N° 14 Diagrama de secuencia generar reporte de cita por estado

Ao O QO Q

. Administrador _ |_Menu administrativo . | Citas por estado _ C_Generar citas por. . E_cita
estado

1: presiona la opcion Citas por Estadistica - estado

D 1 2: Abre interfaz
H 1

3: Muestra interfaz

|

4: Selecciona fecha desde

5: Selecciona fecha hasta

6: Presiona la opcion Buscar

]

7: Envia peticion

|
)
)
)

D ]

9; Vialida registros

[Z

10: Recibe datos

|

11: Envia datos

12: Muestra las citas médicas segln estado

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura N° 15 muestra el diagrama de secuencia del caso de uso
reporte de citas atendidas por paciente. La secuencia inicia con el actor
administrador e interactia con la entidad cita mediante la interface

| _cita_por_paciente

Figura N° 15 Diagrama de secuencia reporte de citas atendidas por paciente

x 0  Q QO Q

_ Administrador _ |_Men( administrativo - | Citas por paciente - C_Generar citas por _E cita
paciente

1: Presiona la o;?cién Estad'sitica - citas atendiqas por paciente

]

2: Abre interfaz

H 1

3: Muestra interfaz

4: Selecciona fecha desde

5: Selecciona fecha hasta

6: Presiona la opcion Buscar

7: Envia peticion

u 8; Filtra cita médica

%

alida registro

ﬁ:
U

10: Recibe datos

11: Enva datos

12: Muestra las citas médicas atendidas por paciente | u

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura N° 16 muestra el diagrama de secuencia del caso de uso
reporte de citas atendidas. La secuencia inicia con el actor
administrador e interactia con la entidad cita mediante la interface

|_cita_por_medico.

Figura N° 16 Diagrama de secuencia reporte de citas atendidas por medico

i 0 Q

. | Cltas por médico C_Generar citas po
- Administrador _ 1 Men( administrativo -1 Lltas por medico _—D_m a1

1: presiona la opeion Estadistica - citas atendidﬁs por médico

2: Abre interfaz

D |

3; Muestainterfaz

4: Selecciona fecha desde

5: Selecciona fecha hasta

6: Presiona la opcion Buscar

7: Envia peticion

—

U 8: Filtra cita médica

H |

9 ViaJida registros

{Z

10: Recibe datos

11: Envia datos

12: Muestra las citas médicas atendidas por médico

Fuente: Elaboracion propia
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1.9.Diagramas de colaboracion

En la figura N° 17 se observa el diagrama de colaboracion de iniciar sesion
intranet, en la cual se muestra la relacién de las actividades por los que

pasa el actor al iniciar sesion.

Figura N° 17 Diagrama de colaboracion Iniciar sesion intranet

A = =)

12; Muestra Ment administrativo B -
ion%cién Intranet ~1_Men administrativo

: Administrador

@

I Menu principal

3: Mugsti ZLa interfaz

! 9: Valida usuario 11: Abre Men( -
5: Ingrepa contrasefia

4: Ingresa usuario
6: Presiona la opcion ingresar

(D)

E.usuato 0: Confirma usuario

8 mmsu%alos
7: Envia datos

-J = O

I_Iniciar sesion intranet : C_lniciar intranet

Fuente: Elaboracién propia

En la figura N° 18 se observa el diagrama de colaboracién de administrar
mantenimiento de paciente para su registro, en la cual se muestra la

relacién de las actividades con el actor administrador.

Figura N° 18 Diagrama de colaboracion Adm. Mantenimiento de paciente - Registrar

@

: |_Men( administrativo

: Administrador

1: Presiona la opcién Pacientes - Nuewo paciente
—

8: Valida paciente

sIngresa datos del paciente

|on§p{:lén grabar

N

A%/re interfaz

12: Muestra el registro en una grill

11: Muestra mensaje "Registrado exitosamente”
3: Muestra interfaz

7: Registra

9: Confirma paciente registrado

10: Retorna cédigo de paciente

* |
—— \
6: Envia datos

: C_Registro paciente . |_Registrar paciente

Fuente: Elaboracién propia

35



En la figura N° 19 se observa el diagrama de colaboracion de administrar
mantenimiento de paciente-buscar, en la cual se muestra la relacion de las
actividades con el actor administrador para buscar paciente.

Figura N° 19 Diagrama de colaboracion Adm. Mantenimiento de paciente - Buscar

pre 1: Presiona la opcion Pacientes - listado de paciente

: Administrador

@

: |_Men( administrativo

8: Valida paciente

4: Selecciona el nimero de registros a mostrar
5: Ingresa dest%én de la busqueda

(Dl

ciente

L.r;

. A%/re interfaz

11: Muestra registros encontrados
3: Muestra interfaz

7: Consulta pa ieple

9: Envia registros encontrados

J

10: Envia registros encontrados
e

|
C/
6: Envia parametros de busqueda
: C_Buscar paciente

: |_Buscar paciente

Fuente: Elaboracién propia

En la figura N° 20 se observa el diagrama de colaboracion de administrar

mantenimiento de paciente - editar, en la cual se muestra la relacion de las
actividades para editar a un paciente.

Figura N° 20 Diagrama de colaboracién Adm. Mantenimiento de paciente - Editar

=

: |_Buscar paciente

= 1: Presiona la opcion Editar

: Administrador

5: Valida datos
13: Valida paciente
—_—

A

9: Actualiza datos
10: Pr 'on%eién actualizar

n

A%}e interfaz

16: Muestra datos actualizados ei

grilla
8: Muestra datos del paciente

6: Relu/Fn tos encontrados
14: Confirma datos actualizados
12: Modifica paciente
4: Consulta pagiente

7: Envia datos de paciente

15: Envia cédigo de paciente
) = =)

e !
: C_Editar paciente 11: Envia datos : |_Editar paciente
e 3: Consulta datos T —

Fuente: Elaboracién propia
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En la figura N° 21 se observa el diagrama de colaboracion de generar
reporte de cita por estado, en la cual se muestra la relacion de las

actividades para generar el reporte.

Figura N° 21 Diagrama de colaboracién Generar reporte de cita por estado

= 1: presiona la opcién Citas por Estadistica - estado
j; |
‘

: |_Menu administrativo

: Administrador

9: Valida registros

—— 4: Selecciona fecha desde
: Selecciona fecha hasta
m 6: iona la opcion Buscar
= % A%e interfaz
3: Muestra intel
12: Muestra las citas médicas segun.estado

: E/cita

8: Filtra citas mledh't:as
10: Recibe datos

11: Envia datos

® -~ O

7: Envia peticién
: |_Cltas por estado

: C_Generar citas por estado

Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 22 se observa el diagrama de colaboracion de generar
reporte de citas atendidas por paciente, en la cual se muestra la

relacion de las actividades con el actor.

Figura N° 22 Diagrama de colaboracion generar reporte de citas atendidas por

paciente

= 1: Presiona la opcion Estad sitica - citas atendidas por paciente
@ — |
7/ N\ ‘

|_Mend administrativo

4: Selecciona fecha desde
:_Selecciona fecha hasta
| 6:

iona%pcim Buscar

12: Muestra las citas médicas atendid or paciente

N

i A%/re interfaz

8: Filtra clla/F“ dica
b, v

: Recibe datos

11: Enva datos
— . ‘
P

7: Envia peticion
:|_Citas por paciente

: C_Generar citas por paciente

Fuente: Elaboracién propia

37



En la figura N° 23 se observa el diagrama de colaboracién de generar
reporte de citas atendidas por médico, en la cual se muestra la relacion de

las actividades para generar el reporte.

Figura N° 23 Diagrama de colaboracién generar reporte de citas atendidas por medico

- 1: presiona la opcién Estadistica - citas atendidas por médico
— |
/ N\ ‘

: |_Menu administrativo

: Administrador

9: Valida registros

4: Selecciona fecha desde
: Selecciona fecha hasta

ion%j\pcién Buscar

<

IN)

a Aire interfaz

3: Muesta intel
12: Muestra las citas médicas atendi

o=

m
1}
g

8; Filtra cilaTm <dqca
04 Recibe datos

11: Envia datos
IR T |
<—

7: Envia peticion A
: C_Generar citas por médico :|_Cltas por médico

Fuente: Elaboracién propia

En la figura N° 24 se observa el diagrama de colaboracion de administrar
mantenimiento de médico- registrar, en la cual se muestra la relacién de

las actividades con el actor administrador.

Figura N° 24 Diagrama de colaboracién Adm. Mantenimiento de médico — Registrar

p= 1: Presiona la opcién Médico - Nuevo médico
[ — }_Q

: |_Menu administrativo

: Administrador

8: Valida médico
—

: E_medico

\gresa datos del médico

5P ionﬁopcién grabar

=

N

- A%}e interfaz

12: Muestra el registro en una gi
11: Muestra mensaje "Registrado exitosamente”
3: Muestra interfaz

s Regxslra/[%édi;u
v

9: Confirma médico registrado

10: Retorna codigo de médico

C_Registro médico

Q - -Q

6: Envia datos

: I_Registrar médico

Fuente: Elaboracion

propia
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En la figura N° 25 se observa el diagrama de colaboracién de administrar
mantenimiento de médico-buscar, en la cual se muestra la relacién de las

actividades para la busqueda de un doctor.

Figura N° 25 Diagrama de colaboracion Adm. Mantenimiento de médico — Buscar

1: Presiona la opcién Médicos - Listado de médico

X =)

: Administrador : |_Menu administrativo

8: Valida médico
—

: E_medico

N

. A%;e interfaz

11: Muestra registros encontrados €l
3: Muestra interfaz

Td Consulta/Fne dico

9: Envia registros encontrados

Q

: C_Buscar médico

10: EnMa registros encontrados
g

@

S
6: Envia parametros de blsqueda
: |_Buscar médico

Fuente: Elaboracién propia

En la figura N° 26 se observa el diagrama de colaboracion de administrar
mantenimiento de médico - editar, en la cual se muestra la relacién de las

actividades para editar los datos del doctor.

Figura N° 26 Diagrama de colaboracion Adm. Mantenimiento de médico — Editar

1: Presiona la opcion Editar

X % =)

: 1|_Buscar médico

: Administrador

5: Valida datos
13: Valida médico
—

)
(J

: E_medico

9: Actualiza datos

iona.la opcion actualizar

"

A%/re interfaz

8: Muestra datos del médico

6: Retq:n os encontrados
14: Confirma datos actualizados

12: Madifica médico
4: Consulta médico

7: Envia datos de médico
15: Envia cédigo de médico
S

-

()

: C_Editar médico

e=—

11: Envia datos
3: Consulta datos

: |_Editar médico

Fuente: Elaboracion propia
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1.10. Diagrama de actividades

El diagrama de actividades muestra mas a detalle el caso de uso, en las
siguientes imagenes se detallara el flujo de trabajo de los caso de uso.

En la figura N° 27 el diagrama de actividades de iniciar sesion intranet
donde se detalla los procesos que se realiza para iniciar sesion en la

intranet.

Figura N° 27 Diagrama de actividades — iniciar sesion intranet

= Adminis trador +1_Menu principal +I_Iniciar sesion intranet : C_Iniciar intranet

)

Presiona la Abre interfaz
opcion Intranet

interfaz
Ingresa E_usuario
usuario

¢Datos

Ingresa
contrasefia K
¢ Campos completos? correctos?
Presiona opcién 3 Sl Valida si el usuario y
Ingresar {_password son cormectos

Aperece un borde rojo que Los campos qudaran
indica se debe Ilenar el campo en blanco

<Muestm Meni
principal

Fuente: Elaboracién propia

En la figura N° 28 el diagrama de actividades de administrar
mantenimiento de paciente - registrar donde se detalla los procesos que

se realiza para registrar los datos del paciente.
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Figura N° 28 Diagrama de actividades — Adm. Mantenimiento de paciente -

Registrar

: AdminisTadar 1_Menii aaministranvo

: |_Reiswar pacients

Fresiona la opcion Pacientes - . Abre mterizz

Nuev Paciente

Muesta
interfaz

¢Ingresa los datos del paciente, ingresa nomére, apellida paterno, apellido matemo, selecciona
Lipo de documento. ingresa nimero de documento,_direccion, teléfono y su Email
=

Ingress o selecciont

+ C_Regiatro paciente

dato obligatorio? E_paciente
nala sl =
Presionala s i S -/ Fegstralos datos
opcién grabar g | e \__del paciente
NO
P— —
¢ Muestra mensaje indicando "y
. o dato que falta 4

Muesira regstro Wuestra mensae "Registrado

" enlagilz W IR exitosamerte’ y

Fuente: Elaboracién propia

En 29 el

mantenimiento de paciente — buscar, donde se detalla los procesos que

la figura N° diagrama de actividades de administrar

se realiza para la busqueda de un paciente.

Figura N° 29 Diagrama de actividades — Adm. Mantenimiento de paciente -
Buscar

: Administrador

Presiona la opcion Pacientes - ~ Abre interfaz

1S listado de paciente y —

: I_Meni administrativo
T T

:1_Buscar paciente : C_Buscar pacients

Muestra

_interfaz p - [ ——
e o

< Selecciona el numero de registros a mostrar
{ E_paciente

Ingresa descripcion

___dela bisqueda 8

Fillra paciente

| cExiste datop
¥

~Muestra grilla
T — ’

__en blanco & N R

s
<~ Muesira Ios registros

__encontrados en la grilla__d

.

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura N° 30 el diagrama de actividades de administrar
mantenimiento de paciente — editar, donde se detalla los procesos que

se realiza para editar los datos de los pacientes.

Figura N° 30 Diagrama de actividades — Adm. Mantenimiento de paciente

: Administrador :1_Buscar paciente : |_Editar paciente : ¢ _Edifar paciente
Presiona la Abre interfaz
opcién Editar
Muestra
interfaz
( Actualiza los datos )

7
¢Ingresé o seleccioné i : E_paciente
dato obligatorio?

Presiona la opcién ™y 8 Medifica los datos
Actualizar \___del paciente
lNO
Muestra un mensaje
indicando el dato que falta
Muestra los datos Muestra mensaje "Se
actualizados en la grilla \_ actualizé correctamente”

Fuente: Elaboracién propia

En la figura N° 31 el diagrama de actividades de administrar
mantenimiento de médico — registrar, donde se detalla los procesos que
se realiza para registrar a un médico.
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Figura N° 31 Diagrama de actividades — Adm. Mantenimiento de médico —
Registrar

+ Admini strador 1_Meni administra v o + I_Regiswar médico ©_Regisko midico

“ADre interaz

E_medico

ngresa nombre, apellido paterno, apellido matema, selecciona Lpo de
_documento_ ingresa nimero de documento_ direccion. teiéfono y su Email 4

£Ingrest o selecciond
dato abligatorio?

—~ Registia os
Tyt datos oel médico 4

Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 32 el diagrama de actividades de administrar
mantenimiento de médico — buscar, donde se detalla los procesos que
se realiza para la busqueda de un médico.

Figura N° 32 Diagrama de actividades — Adm. Mantenimiento de médico —
Buscar

: Administrador : I_Mend administrativo : I_Buscar médico : C_Buscar médico

Presiona la opciéon Médicos
- Listado médico

Abre interfaz

Muestra
interfaz

Selecciona el numero de
registros a mostrar E_medico
ingresa descripcion Filtra médico
de la busqueda

Muestra grilla
en blanco o

> Existe datg?

Muestra los registros
encontrados en la grilla st

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura N° 33 el diagrama de actividades de administrar
mantenimiento de meédico — buscar, donde se detalla los procesos que

se realiza para editar los daros del médico.

Figura N° 33 Diagrama de actividades — Adm. Mantenimiento de médico —

: Administrador :1_Buscar médico :|_Editar médico : C_Editar médico
| .

Presionala ™ | ./~ Abre interfaz

opcién Editar & | .

Muestra S | —
ﬂ’W O
Actualizalos : E_medico

datos

. ¢Ingresé o seleccioné

dato obligatorio?
q Sl .
¢~ Presionala - / Modifica los \
_opcién Editar [ e “\_datos del médico 4
| NO
 Muestra mensaje indicando
. el dato que falta o
© Muestra los datos ) / Muestra mensaje "Se
actualizados en |a grilla y ' actualizé corectamente” y

Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 34 el diagrama de actividades de administrar
mantenimiento de horario, donde se detalla los procesos que se realiza

para registrar el horario al momento de realizar la cita.
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Figura N° 34 Diagrama de actividades — Adm. Mantenimiento de horario

: Administrador :I_Menua administrativo :1_Buscar horario : C_Buscar horario
presiona la opcion Horarios - Abre interfaz
Listado de horario

Muestra
interfaz

£ J

Selecciona el nimero de J
registros a mostrar |~ : E.horario

ingresa descripcion Filtra horario
de |a busqueda

;Existe datq?

Muestra grilla
en blanco NG

Muestra [0S registros sI
encontrados en la grilla__2'

Fuente: Elaboracion propia

1.11. Modelo Conceptual de clases

El modelo conceptual de clases se da a conocer la arquitectura
del sistema de manera genera, asi como se muestra en la figura
N° 35.

Figura N° 35 modelo conceptual

- Tiene EEE—
usuario usuario_tipo
1L 1
egistra
1% - Contiene -
k- cita paciente_
turno
* 1
horario | 1 medico
Bl . * 1

Fuente: Elaboracion propia
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1.12. Modelo Logico

En la figura N° 36 se muestra el modelo Idgico de la base de datos
del sistema en el cual detalla las relaciones que existen entre las

tablas

Figura N° 36 Modelo Légico

Fuente: Elaboracién propia
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1.13. Modelo fisico

En la figura N° 36 se visualiza el modelo fisico de la base de datos

donde detallla el tipo de dato de las relaciones que existen entre las

“ tumo v
id, INT{10;
o INT{10) ] emperesa
nom_turne VARCHAR(50) R id_em presa INT( 10)
act_tuna INT(2,
B @ : m #id_usuario INT(10)
| nom_empresa VARCHAR( 100)
> 1 id_herario INT(10)
| Fug_empresa VARCHAR(11)
—————— —I< ¥id_medsa INT(10)
dir_em presa VARCH AR({100)
#id_urno INT(10)
dist_empeesa VARCHAR{100)
»act_horario INT(2)
P o —j<2 > dep_smpresa VARCHAR] 100)
_I medico v | I pais empress VARCHAR(100)
| |
id_medico INT(10) | 1 loge_em presa VARCHAR(100)
id_sspecialdad INT(10) : T : color_em presa VARCHAR (100)
om _m edico VARCHAR(50) | ‘l | desc_empresa VARCHAR(45)
|
ape_pat_medico VARCHAR(50) | | : act_empresa INT(2)
ape_mat_medico VARCHAR(50) | A |
| Tdta i
tp_doc_m edico VARCHAR(50) | Pp— 1
ita +
rum_doc_medicn VARCHAR(11) i ! el ) i
&1 medis VARCRAR(I0O) @id_paciente INT(10) ] usuaria v
18 _medica VARCHAR(LS) ®1d_horarle NT(10) id_usaario INT(10)
emai_medco VARCHAR{100) #id_usuario INT(10) & 1d_usuario_tpo INT(10)
act_medica 14T (2) fec_dtaDATE nom _usu i VARCHAR(50)
) det_ota LONGTEXT Pl '} ape_pat_usuario VARCHAR{50)
N fac_obe_cita DATE | _ | 220 mat ususio VARCHAR(50)
obs_cifa LONGTEXT usy_usuarnio VARCHAR(50)
!‘F act_cta INT(2) pass_usuario VARCHAR(S0)
| > act_usuario INT(2)
L -
|
! >
i !
: ! 4
] especialidad v l I
|d_especialdad INT{10) i : ] usuario_tipo
nom_esped didad VARCH AR (100} j padiente v : id_usuario_tipo [N:iiMR .
o o8|
act_sspecaidad INT(1) id_paciente INT(10) | nom_usuaio_tipo (500
I dtas INT(Z)
o _pacients VARCHAR(S0) |
i pacientes INT(2)
> ape_pat_paciente VARCHAR(50) 1
megicos INT(2)
ape_mat_paciente VARCHAR(SD) |
| horarios INT(2)
tip_doc_paciente VARCHAR(50) |
o | ee————— | Pinformes INT(2)
num_doc_paciente VARCHAR(11)
perfl INT(2)
dir_paciente YARCHAR(100)
wsuarios INT(2)
te_paciente VARCHAR(1S)
manteniments INT(2)
emal_medico VARCHAR( 100) -
ot L ig_tipe INT(2
pass_paciente VARCHAR{S0) psuare e
act_medco INT(2)
»

Figura N° 37 Modelo Fisico
Fuente: Elaboracion propia
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1.14.

Diccionario de Base de Datos

A continuacion se detallan las tablas creadas en el modelo légico.

Tabla N° 13: Paciente

Columna Tipo

Comentarios

id_cita int(10)

Id

id_paciente | int(10)

Id de paciente

id_horario int(10)

Id de horario

id_usuario int(10)

Id usuario

fec_cita date

Fecha de cada cita

det_cita longtext

Detalle de cada cita

fec_obs_cita | date

Fecha que realiz6 las observaciones de la cita

obs_cita longtext

Observaciones de la cita

act_cita int(2)

Doctor que lo atendera la cita

Tabla

Fuente. Elaboracion propia

N° 14: Detalle tabla empresa

Columna

Tipo

Comentarios

id_empresa

int(10)

id

nom_empresa

varchar(100)

Nombre de la empresa

ruc_empresa

varchar(11)

Ruc de la empresa

dir_empresa

varchar(100)

Direccién de la empresa

dist_empresa

varchar(100)

Distrito de la empresa

dep_empresa

varchar(100)

Departamente de la empresa

pais_empresa

varchar(100)

Pais de la empresa

logo_empresa

varchar(100)

Logo de la empresa

color_empresa

varchar(100)

Color

desc_empresa

longtext

Descripcion de la empresa

act_empresa

int(2)

Cantidad de empresas

Fuente. Elaboracién propia
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Tabla N° 15: Detalle tabla horario

Columna Tipo Comentarios
id_horario | int(10) Id
id_medico | int(10) Id paciente
id_turno int(10) Id turno
act_horario | int(2) La cantidad de médicos que atiende en
un cierto horario.
Fuente. Elaboracién propia
Tabla N° 16: Detalle tabla medico
Columna Tipo Comentarios
id_medico int(10) Id
nom_medico varchar(50) | Nombre del Medico
ape_pat_medico | varchar(50) | Apellido paterno del medico
ape_mat_medico | varchar(50) | Apellido materno del medico
tip_doc_medico | varchar(50) | Tipo de documento de identidad
del medico
num_doc_medico | varchar(11) | Numero de documento de
identidad del medico
dir_medico varchar(100) | Direccidon del medico
tel_medico varchar(15) | Teléfono del medico
email_medico varchar(100) | Email del medico
act_medico int(2) Cantidad de médicos que
atienden

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla N° 17: Detalle tabla paciente

Columna Tipo Comentarios
id_paciente int(10) Id
nom_paciente varchar(50) | Nombre del paciente
ape_pat_paciente | varchar(50) | Apellido paterno del paciente
ape_mat_paciente | varchar(50) | Apellido materno del paciente
tip_doc_paciente | varchar(50) | Tipo de documento de
identidad del paciente
num_doc_paciente | varchar(11) | Numero de documento de
identidad del medico
dir_paciente varchar(100) | Direccidon del medico
tel_paciente varchar(15) | Teléfono del medico
email_paciente varchar(50) | Email del medico
pass_paciente varchar(50) | Cantidad de pacientes que
atienden
act_paciente int(2) Numero de documento de
identidad del paciente

Fuente. Elaboracién propia

Tabla N° 18: Detalle tabla turno

Columna Tipo Comentarios
id_turno int(10) Id
nom_turno | varchar(50) | Nombre turno
act_turno | int(2) En que turno desea la cita

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla N° 19: Detalle tabla turno usuario

Columna Tipo Comentarios

id_usuario int(10) Id

id_usuario_tipo int(10) Id de usuario tipo

nom_usuario varchar(50) | Nombre del usuario

ape_pat_usuario | varchar(50) | Apellido paterno del usuario

ape_mat_usuario | varchar(50) | Apellido materno del usuario

usu_usuario varchar(50) | Usuario

pass_usuario varchar(50) | Password

act_usuario int(2) Cantidad de usuarios
Fuente. Elaboracion propia

Tabla N° 20: Detalle tabla turno usuario_tipo

Columna Tipo Comentarios

id_usuario_tipo int(10) Id

nom_usuario_tipo | varchar(50) | Nombre del tipo de usuario

citas int(2) Citas

pacientes int(2) Pacientes

medicos int(2) Médicos

horarios int(2) Horarios

informes int(2) Informes

perfil int(2) Perfil

usuarios int(2) Usuarios

mantenimiento int(2) Mantenimientos

act_usuario_tipo | int(2) Cantidad por el tipo de usuario
Fuente. Elaboracion propia
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1.15. Modelado WAE (Web Application Extension)

A. Trazabilidad con UML - capas del sistema

En la figura N° 38 se observa el modelado WAE donde se muestra la

presentacion del inicio de sesién de la intranet.

Figura N° 38: WAE — Iniciar sesion intranet

PHP_Iniciolntranet_client

=g

PHP_Iniciolntranet
<<Build>>

Form_Iniciolntranet

Fuente. Elaboracién propia
En la figura N° 39 se muestra el modelado WAE donde detalla el caso
uso de administrar mantenimiento de paciente.

Figura N° 39: WAE — administrar mantenimiento de paciente

<<Build>>

Mena Principal MenuPrincipal_Client
(from Actualizar paciente)

(from Actualizar paciente)
<<Lipk>>

<<Build>>

PHP_AdmMantPsciente

PHP_AdmMantPaciente_client

<<Build>>

Form_AdmMantPaciente

Fuente. Elaboracion propia
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En la figura N° 40 se observa el modelado WAE donde detalla el caso

uso de administrar mantenimiento de médico.

Figura N° 40: WAE — administrar mantenimiento de médico

< <Buiki=>

M endiPrincipal_Client
e At e psce nos)

Mena Principal
<aliphes

(oM ACaaETAT D ADERE)

<<Buiki=>

PHP_AdmMantd édico

PHP_AdmMantMédico_client

= Baild= =

Form_Ad mM antMédico

Fuente. Elaboracion propia
En la figura N° 41 se muestra el modelado WAE donde detalla el caso

uso de administrar mantenimiento de horario.

<<Build=>

Figura N° 41: WAE — administrar mantenimiento de horario

Menu Principal MendPrincipal_Client
(frem Actualifar pacienis)

{Fom Actualizar pacients)
==Lifk==

<=Build==

PHP_A dmM antHorario

PHP_A dmiM antHorario_client

<<BTI&>

Fomm_AdmiMantHorario

Fuente. Elaboracion propia

53




En la figura N° 42 se observa el modelado WAE donde detalla el

registro de un paciente
Figura N° 42: WAE - registro de paciente

T

<<Build>>

MenuPrincipal_Client
zar paciente)

(from Actuali

Menu Principal

(from Actualizar paciente)
<<Link>>

PHP_RegistroPaciente

PHP_RegistroPaciente_client

<<Build>>

Form_RegistroPaciente

Fuente. Elaboracion propia
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En la figura N° 43 se observa el modelado WAE donde detalla el caso

de uso solicitar cita médica.
Figura N° 43: WAE - solicitar cita médica
<<Build>>
Menu Principal MenuPrincipal. Client
(from Actualizar paciente) (from Actualizar paciente)
<<Link>>
<<Build>>
-0

PHP_SaolicitarCitaM

PHP_SolicitarCitaM._client

<<Build>>

Form_SolicitaCitaM

Fuente. Elaboracion propia
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En la figura N° 44 se observa el modelado WAE donde detalla el

historial médico del paciente.

Figura N° 44: WAE - ver historial médica
<<Build>>
Faead®
Menu Principal MenUPrincipal_Client
(from Actualizar paciente) (from Actualizar paciente)
<<Link>>
<<Build>>
Te
PHP_Historial

PHP_Historial_client

|

<<Build>>

Form_Historial

Fuente. Elaboracion propia
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En la figura N° 45 se visualiza el modelado WAE donde detalla el

caso de uso generar reporte de cita por estado.

Figura N° 45: WAE — generar reporte de cita atendida por estado
<<Build>>
Menu Principal MenUPrincipal_Client
(from Actualizar paciente) (from Actualizar paciente)
<<Link>>
<<Build>>
PHP_ReporteEstado

PHP_ReporteEstado_client

<<Bujild>>

Form_ReporteEstado

Fuente. Elaboracion propia
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En la figura N° 46 se observa el modelado WAE donde detalla el caso

de uso generar reporte de cita por paciente.

Figura N° 46: WAE — generar reporte de cita atendidas por paciente

<<Build>>
-0
Menu Principal MenuPrincipal_Client
(from Actualizar paciente) (from Actualizar paciente)
<<Link>>
<<Build>>

PHP_ReportePaciente_client

<<Build>>

Form_ReportePaciente

PHP_ReportePaciente
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1.16. Diagrama de despliegue

En la figura N° 47 se visualiza el diagrama de despliegue del sistema
donde modela la arquitectura en tiempo de ejecucion del sistema.

Figura N° 47: Diagrama de despliegue

Router

Switch _
Firewall

PC usuario

Servidor BD Senvidor Web

(0

Impresora

Fuente. Elaboracion propia

1.17. Diagrama de Componentes

En la figura N° 48 se visualiza el diagrama de componente del sistema
donde detalla los componentes que esta divido el sistema.

Figura N° 48: Diagrama de componentes

—"Médulo
|  paciente
1

Médulo de
administador
,—L PHP

H
Modelo, vista ’_L Ccss
Interfaz h@ """""" y controlador @ ,,,,, | I
PHPMyadmin " |
... @%‘(@ —
I

Fuente. Elaboracion propia
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