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Resumen

En el presente trabajo de investigacion se plante6 como objetivo general mejorar el
proceso de reservas de citas médicas en el centro podolégico podoyimfeet con la
implementacion de un aplicativo movil integrado con chatbot, donde se utilizd
la metodologia Extreme Programming y como herramientas de desarrollé se
us6 Visual studio, Xamarin y el lenguaje C#, ademas se determiné 3 indicadores que
se utilizaron para el presente trabajo, los cuales son nivel de servicio, nivel de

satisfaccion y tiempo promedio de espera.

Se concluy6 que la implementacion de un aplicativo movil mejoro y agilizo el nivel de
servicio que brinda el centro podologico en su proceso de reserva de citas ,donde
aumento6 un 27.80 % a 83.30% de conformidad por parte del paciente, el chatbot fue de
suma importancia en la integracion del uso y manejo del aplicativo, como también
incrementd la satisfaccion del usuario con la atencion del proceso de un 30.0% a
84.80%, Ademas, se obtuvo una reduccion en el tiempo en reservar una cita médica

de 10 a 2 minutos

Palabras clave: Aplicativo movil, chatbot, citas médicas, centro podologico
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Abstract

In the present research work, the general objective was to improve the process of
booking medical appointments in the podoyimfeet podiatry center with the
implementation of a mobile application integrated with chatbot, where the Extreme
Programming methodology was used and Visual was used as development tools.
studio, Xamarin and the C# language, in addition 3 indicators were determined that were
used for this work, which are service level, satisfaction level and average waiting time.
It was concluded that the implementation of a mobile application improved and
streamlined the level of service provided by the podiatry center in its appointment
booking process, where it increased from 27.80% to 83.30% of compliance by the
patient, the chatbot was of the utmost importance in the integration of the use and
management of the application, as well as an increase in user satisfaction with the
attention of the process from 30.0% to 84.80%. In addition, a reduction in the time to

book a medical appointment was obtained from 10 to 2 minutes.

Keywords: Mobile application, chatbot, medical appointments, podiatry center
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia los centros de salud cuentan con una cuestionable atencién al cliente, en
el proceso de reservar citas médicas, los cuales brindan mayormente dos formas de
atender las consultas , una de ellas es por llamada ,la cual puede ser un buen método
,pero cuenta con ciertas desventajas como el limite de tiempo para poder realizarlas
y la congestion que ocurre por la gran cantidad de llamadas , esto ocasiona que el
paciente siga el segundo proceso que es dirigirse al centro de salud para poder sacar
un horario de atencion, donde son vulnerables a diferentes enfermedades , Asimismo
muchas clinicas y hospitales cuenta con una pagina web las cuales suelen tener
ciertos fallos o no facil de manipular para las personas. Donde el autor (PINGO
Dennis,2018) menciona que en los paises con mas desarrollo como estados unidos
y una gran parte de Europa cuentan con buenas entidades privadas que se encargan
de brindar servicios médicos de una manera eficaz y de forma segura a sus
ciudadanos, cuyas entidades atienden una gran parte de la poblacion, por otro lado,
en nuestro pais la mayoria de ciudadanos son atendidos por hospitales y postas
médicas del estado, las cuales no favorecen a la ciudadania debido a la mala calidad
de atencion que brindan, donde un gran problema de las instituciones de salud son
las grandes colas de pacientes que deben realizar para poder ser atendidas y poder
sacar su cita médica, por lo que los pacientes deben llegar temprano para poder
conseguir una cita en un horario disponible para el paciente.

Enla pagina web de noticia Nacional 0JO PUBLICO en una de sus noticias titulada
:La infinita lista de espera: sobrecarga de consultas externas en hospitales del pais ,la
cual fue publicada por Diaz et al (2021) nos redacta las consecuencia que trajo la
pandemia la cual era la sobrecarga de citas y cierres de varios consultorios en
diferentes regiones del pais ,como cuzco ,Trujillo y puno los cuales solo atienden la
mitad de pacientes que frecuentemente recurren ,a partir de enero de 2022
permitieron mas acceso a los pacientes ,pero ellos siguen con la misma quejas por
no innovar el proceso de atencion .

Por otro lado, Mera (2019), en su tesis titulada “Analisis de la Gestién de Citas Médicas
en una empresa del sector salud “, nos menciona que las empresas actuales del sector
salud de la ciudad de Chiclayo estan teniendo problemas en la seguridad de
informacion al momento de recolectar datos del paciente. Debido al a mayoria de

procesos que se realizan como una cita médica de manera manual ,lo cual trae



pérdida de informacién y manipulacién, para poder solucionar el problema se realizé
una investigacion ,donde en vez de guardar las citas en una hoja, actualmente son
almacenadas en un Excel ,como resultado se tuvo que hubo un mejor orden , pero
no soluciono el problema que es el poco limite de tiempo que tienen los pacientes
para sacar una cita médica ,como también que ellos deben de movilizarse a la clinica
o hospital para poder realizar dicha reservacion de cita.(p.8)

Actualmente el centro podolégico Podoyimfeet, tiene ciertos problemas en el proceso
de reserva de citas médicas, donde se observé un aumento de citas inconclusas,
como ademas insatisfaccion de los pacientes con el trato que reciben por parte del
centro de salud.

Empezando este afio del 2022 se tuvo un incremento de citas que no llegaron a
concluirse donde varias personas no llegaron a reservar una cita y optaron por finalizar

la llamada, como también reservaban un horario en especifico, pero no realizaban el

pago.

Figura 1. Tabla de citas de Setiembre a diciembre del afio 2021
Tabla de citas de Setiembre a Diciembre del afio 2021
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Fuente: Elaboracion propia
Debido al aumento de citas inconclusas el centro podologico Podoyimfeet realizaron
una breve entrevista a sus clientes, sobre si estaban conformes con el proceso de
reserva de cita, se tuvo como respuesta que el 65 % no estuvieron conforme con el

procedimiento que se esta brindando y un 35% que opinaron lo contrario.
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Figura2. Conformidad del cliente en el proceso de reserva de citas médicas del

mes de enero a abril del 2022

Conformidad del cliente en el proceso
de reserva de citas médicas del mes de
Enero a Abril del 2022

4
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Fuente: Elaboracién propia

Como podemos visualizar un gran porcentaje no esta conforme con lo que es el
proceso de reserva de citas que tiene el centro podolégico, donde la informacion que
brinda el centro al momento de realizar la llamada no es precisa en el horario y
especialista que se encuentre disponible, ademas de tener un proceso no muy agil y
quedandose atras de otros centros, por ello se determin6 como dimensiones la
Calidad de servicio y satisfaccion del paciente.
Para la solucién de los problemas mencionados se realizard un aplicativo mévil que
permitira optimizar y agilizar el proceso de reserva de citas médicas, la cual estara
disponible las 24 horas, con la ventaja que el paciente pueda ingresar en cualquier
momento del dia y pueda separar su cita en la especialidad y doctor que desee,
ademas de contar con un chatbot integrado en WhatsApp, con la finalidad de brindar
informacion adicional y de poder comunicarse con el centro o area de soporte.
FORMULACION DEL PROBLEMA
Problema General:

PG: ¢(Como la implementacion de un aplicativo movil integrado con

chatbot mejora el proceso de reserva de citas médicas en el centro

podolégico Podoyimfeet?

- Proceso deficiente y extenso para la reserva de citas médicas

Problemas Especificos:

11



PEL: ¢ De qué manera la implementacion de un aplicativo movil integrado
con chatbot mejora la calidad de servicio en el proceso de reserva de
citas médicas en el centro podologico Podoyimfeet?

- Proceso complicado para ser realizado por el paciente

PEZ2: ¢ En qué medida el uso de un aplicativo mévil integrado con chatbot
mejora la satisfaccion del paciente en el proceso de reserva de citas
médicas en el centro podolégico Podoyimfeet?

- Atencidon insatisfactoria que recibe el paciente al momento de

reservar una cita médica

PE3: ¢ De qué manera el uso de un aplicativo movil con chatbot permitira
reducir el tiempo de espera de una cita médica en el centro podologico
Podoyimfeet?

- Duracion excesiva para reservar una cita médica

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Justificacién Tecnoldgica:

La importancia del uso de la tecnologia en este proyecto es fundamental para
la optimizacion en el proceso de reserva de citas del centro podolégico
Podoyimfeet, cuyo producto sera un aplicativo movil que permitira un mejor
servicio y brindar mas facilidades a los pacientes.

Justificacion Economica:

Debido a las dificultades y problemas que tienen los clientes para poder llegar
al centro para separar una cita, ocasiona que ellos decidan elegir otro centro,
esto ocasiona pérdida de ingresos, debido a la pérdida de clientes, por eso se
decidi6 realizar dicho proyecto para poder atraer a mas personas y aumentar
las ganancias.

Justificacion Institucional:

La implementacion de un aplicativo movil permitira el crecimiento de clientes de
distintos lugares del distrito de Lima.

Justificacion Operativa:

El proyecto agilizara el proceso de atencion del cliente, brindando un buen

manejo de citas y consultas médicas.

OBJETIVOS:
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Objetivo Principal:
OP: Implementar un aplicativo movil integrado con chatbot que permita
mejorar el proceso de reserva de citas médicas en el centro podolégico
Podoyimfeet.
Objetivos Secundarios:
OS1: Determinar como simplificar el proceso de reserva de citas que
realiza el paciente.
OS2: Lograr una atencion satisfactoria para la reserva de citas médicas
mediante el aplicativo mévil integrado con chatbot
OS3: Reducir la duracion de la reserva de citas médicas con un aplicativo

movil integrado con chatbot

HIPOTESIS:

Hipotesis principal:

® |aimplementacion de un aplicativo movil integrado con chatbot mejorara
el proceso de reserva de citas médicas en el centro podoldgico

Podoyimfeet.

Hipotesis Especificos:

e EI desarrollo de un aplicativo movil integrado con chatbot mejorara la
calidad de servicio en la reserva de citas médicas del centro podoldgico
Podoyimfeet.

® El aplicativo moévil integrado con chatbot incrementara la satisfaccion del
paciente en el proceso de reserva de citas médicas del centro podolégico
Podoyimfeet.

e El aplicativo moévil integrado con chatbot reducira el tiempo de espera de

una cita médica en el centro podolégico podoyimfeet
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I MARCO TEORICO

En el presente capitulo se encontré una gran cantidad de antecedentes de articulos
cientificos y trabajos de investigacion donde podemos mencionar.

Cerna (2020) en su tesis de titulacién Aplicativo movil para el proceso de reservas de
citas médicas en el Hospital Militar | DE Piura, desarrollé un aplicativo que permita
facilitar el proceso reservacion citas médicas , cuyo trabajo de investigacion trajo
buenos resultados donde se logré disminuir la duracion del tiempo en la realizacion
de la reserva de una cita médica a un 30%, ademas recomendé implementar un
chatbot, el cual brinde informacion sobre el centro o sitio donde se encuentra ubicado.
Boza (2022) en su trabajo de investigacion desarrolld6 un aplicativo movil
multiplataforma para la gestion de citas médicas apoyado con la metodologia xp, la
cual cuenta con la fase de planificacién, disefio, desarrollo, métodos, fase de pruebas
e implementacion, cuyo proyecto tuvo un 95% aprobacion y satisfaccion del paciente,
ademas realizé un sistema web para la recepcién de datos, cuando los pacientes
reserven sus citas y datos.

Miranda (2018), en su trabajo de investigacion desarroll6 el aplicativo moévil orientado
a la gestion de servicios en los pacientes del hospital central FAP - Lima, donde cuyo
aplicativo es solo disponible para Android, por lo cual recomienda que no solo se base
en ese sistema sino también en iOS para que pueda ser accesible para mas usuarios,
como ademas tener un respaldo de la informacion en todo el proceso de reservacion
de cita del paciente hasta ser atendidos, todo almacenado en una base de datos.
Alvarez et al (2020) en su tesis de titulacion Aplicativo movil para reservaciones de
citas médicas nos redacta que durante el COVID19 ha quedado claro que los centros
de atencidn supervisados por el Gobierno no se han dado abasto para la alta demanda
de pacientes que requieren atencion médica, generando el colapso del sistema de
salud y suspendiendo muchos tratamientos que no se consideran de riesgo, por ello
el proyecto propuesto tiene como nombre MI DOC el cual permite la reservacion de
citas médicas online y asi evitar las llamadas telefénicas que se encuentran
congestionadas ,donde contara con la inclusion de un chatbot como soporte, la cual
permitira al paciente elegir el especialista dependiendo los sintomas que muestre,
cuya conclusién del proyecto fue que los pacientes actualmente les dan gran
importancia a factores como rapidez, cercania y seguridad, convirtiéndose estos en
factores incluso mas relevantes que el precio de un servicio.

Gonzales (2019) en su tesis de titulacion IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE
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RESERVA DE CITAS MEDICAS EN LINEA, nos menciona el tiempo de espera para
la programacion de citas ha aumentado al tardar ahora 4 dias y 22 horas en promedio,
por ello decidié de implementar un sistema web de citas en linea apoyado de la
metodologia SCRUM, cuyo proyecto obtuvo un 90% de aceptacion, al nuevo sistema,
por parte de los pacientes ,donde el primer trimestres la reserva de citas via web
ocupaba el 60% del total de citas reservadas como conclusion se tuvo que el sistema
de linea SANNA demostré que el uso de la tecnologia permite la automatizacion de
los procesos de un area, ademas recomendo en realizar aplicaciones en el dispositivo
movil debido que es una manera de acceder mas facil por el paciente o usuario
Castillo y Tamayo (2018) en su tesis de titulacién “Implementacién de una aplicacion
movil de gestion de reserva de citas médicas para Essalud a nivel nacional nos
menciona los distintos problemas de Es salud las cuales son una baja calidad de
servicio de atencién al asegurado en el proceso de obtencion de cita, nivel mediocre
de continuidad del sistema de reserva de citas médicas lo cual provoca la caida del
sistema y por ende la imposibilidad de realizar la reserva correspondiente, mala
atencion telefénica de reserva de citas y por ultimo perdida de registros de cita
médicas, por aquellos problemas los autores decidieron crear un sistema que permita
la obtencion de citas médicas via pagina web y aplicacion Android/IOS para teléfonos
inteligentes, este proyecto esta dispuesta a solucionar y beneficiar a una gran cantidad
de pacientes.

REINOSO Y ZHIRZHAN (2022) en su trabajo de investigacion titulado DESARROLLO
DE UNA APLICACION MOVIL PARA EL AGENDAMIENTO DE CITAS DE CONSULTAS
MEDICAS UTILIZANDO TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE LENGUAJE NATURAL
APLICADAS A UN ASISTENTE VIRTUAL, Realizaron el desarrollo de un aplicativo movil
con la implementacion de un chatbot, asistente virtual, basado en reglas que facilite la
blusqueda y agendamiento de citas médicas mediante el Procesamiento del Lenguaje
Natural (PLN) dentro del area geografica de la ciudad de Cuenca, provincia del Azuay
— Ecuador. Consideramos que la implementacion de este acortaria la brecha entre el
usuario y la tecnologia, al proveer una interaccién mas cercana a la humana.

En la pagina SpringerLink, nos muestra un articulo cientifico elaborado por Parviainen
y Rantala (2022), titulado ¢Avance de los chatbots en la década de 20207 Una
reflexion ética sobre la tendencia de las consultas automatizadas en el cuidado de la
salud, el cual menciona la importancia que tuvo la inteligencia artificial durante la

época de la pandemia exactamente en el proceso de atencion al paciente, el cual
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tuvo como funcion responder preguntas y dudas ,como los horarios, especialistas y
citas disponibles, con la ventaja de estar las 24 horas del dia funcionando, ademas
nos menciona que el chatbot es una tecnologia eficiente al momento de optimizar el
proceso de reserva de citas médicas , igualmente puede ayudar a brindar un
diagnostico sin la necesidad de un especialista , mediante los sintomas que envié el
usuario , 0 mediante un escaneo de la parte del cuerpo que se encuentre en mal
estado .aunque pueden contar con errores por ello es recomendable contratar un
especialista capacitado para el desarrollo y mantenimiento de dicha tecnologia ,lo cual
traeria un crecimiento de los costos del centro que desee portar con esta herramienta.
En la revista internacional Ride liberoameinto para la investigacion y el desarrollo
educativo, Martinez et al (2020) publicé un articulo titulado: MAS: SISTEMA DE
ATENCION MEDICA. Beneficios para estudiantes de la materia Ingenieria de
Software y la comunidad con una aplicativo mévil de servicios médicos, nos menciona
que un grupo de desarrolladores tuvo la idea de crear un aplicativo mévil que tendra
de nombre MAS (SISTEMA DE ATENCION MEDICA) la cual funcionara en diferentes
operativos como Android y iOS, que permitird la realizacidén de citas médicas en linea,
la cual cuenta con un directorio telefénico con nUmeros de emergencia, laboratorios
e instituciones de salud. Mediante el uso de la geolocalizacion, se muestra a los
usuarios cuales médicos se encuentran cerca de su ubicacion, en un radio de cinco
kilbmetros. Asimismo, ofrece un servicio de mensajes asincronos entre pacientes y
médicos. A través de la aplicacion, el usuario puede acceder a su receta y descargarla
una vez que haya realizado el pago de su consulta, para definir la aceptabilidad de la
aplicacion se realizé una encuesta a 50 ciudadanos de la Region Valles. en Jalisco de
México, cuyo trabajo tuvo como conclusion que un 85 % respondieron que el sistema
es muy facil de usar, ademas que permite un ahorro por parte de los pacientes los
cuales para realizar una consulta necesitan gastar 50 pesos, este proyecto permitio
la reduccion de un mas de 75 % de gastos y sin perder el horario de trabajo de los
clientes. El proyecto fue fundamental para proteger la salud de los pacientes ante la
nueva enfermedad COVID 19.

Nadarzynski et al (2019) en su articulo Aceptabilidad de los servicios de chatbot
dirigidos por inteligencia artificial (IA) en el cuidado de la salud: un estudio de métodos
mixtos nos menciona la aceptabilidad que tiene la sociedad con el tipo de tecnoldgica
, para ello decidieron realizar una encuesta online , la cual tendria preguntas acerca

del conocimiento ,experiencia y conformidad de usar dicha herramienta, la encuesta
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fue avisada mediante las redes sociales , donde un 67 % personas estuvieron a favor
del uso de dicha herramienta por lo que la mayoria de usuarios no tienen ningun
problema con el uso de un chatbot en lo que es en el sector salud, ademas podemos
mencionar que para la elaboracion o desarrollo de un chatbot se debe tomar en cuenta
los requerimientos y utilizacién que desea los pacientes .

Riddhi et al (2022) en su articulo titulado | Based Healthcare Chatbot nos menciona
sobre las consecuencias que trajo el COVID 19 en el sector salud ,en el proceso de
atencion al cliente ,como solucién brindan el uso de un chatbot usando PNL ,el cual
permitird la comunicacién desde el dispositivo movil ,esto mediante mensaje de texto
o de voz ,se espera que en futuras investigaciones el chatbot pueda brindar un
diagnéstico del paciente ,como también brindar un tratamiento de como puede
manejar la enfermedad que tenga, ademas permitir una conectividad a tiempo real con
distintos tipos de médicos ,por lo que traeria ahorro de tiempo y dinero por parte del
paciente

Luxu et al (2021) en su articulo titulado Chatbot para aplicaciones de atencion médica
y oncologia utilizando inteligencia artificial y aprendizaje automético: revision
sistematica ,nos menciona sobre las novedades y avances de la tecnologia chatbot
en la medicina, donde existen diferentes tipos de chatbot en las cuales se pueden
interactuar de manera textual ,multimedia y por voz ,por otra parte es una herramienta
que muchas otras aplicaciones como WhatsApp , telegram o paginas web lo tienen
implementando , como contestadora virtual ,en aspectos mas centrados en el sector
salud el chatbot puede brindar un reconocimiento y escaneo de imagenes para
facilitar y apoyar al especialista al momento de realizar un diagndstico, también ayuda
a la recoleccion del historial o antecedentes del paciente , ademas apoya en lo que es
el monitoreo de citas y del estado de la salud de la persona atendida .

Mufioz y Anton (2018) en su tesis titulado Desarrollo de una aplicacion movil mediante
Xamarin para el apoyo a terapeutas en la rehabilitacion cognitiva de pacientes,
menciona que para desarrollar su aplicacion uso las siguientes herramientas
tecnolégicas como Xamarin que permite desarrollar aplicaciones de diferentes
plataformas tipo Android , iOS y Windows todo con un mismo lenguaje de
programacion que en este caso es C# la cual garantiza seguridad incorporando
mecanismo que aseguran el acceso de los datos de manera correcta ,ademas no
incluye elementos tan importantes como macros ,herencias mdltiples ,etc. como

también es un ahorro econdmico y de tiempo el uso de estas herramientas.
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Avila y Suarez (2019) en su tesis de titulacion SISTEMA DE INFORMACION PARA
LA GESTION DE LOS PROCESOS DE ATENCION DE PRIMER NIVEL DE
COMPLEJIDAD EN LAS INSTITUCIONES PRESTADORAS DE SERVICIOS DE
SALUD, nos menciona que para la implementacion de su sistema en el proceso de
atencion al cliente tuvo que emplear la metodologia RUP el cual permitié un desarrollo
flexible a los estandares y necesidades del desarrollador, el proyecto tuvo como
conclusién que el desarrollo iterativo propuesto por la metodologia RUP permitié que
no se dieran resultados inesperados, como ajustar la forma de comunicacion con los
interesados del proyecto y también el equipo de desarrollo lo cual permitié construir
un software de calidad listo para ser utilizado por cualquier empresa ,por ello es muy
importante de contar con una metodologia para el desarrollo de proyecto.

Asimismo, En la revista iaes Bulletin of electrical Engineering and informatics, Hameed
et al (2019) publicé un articulo titulado: Application of mobile cloud computing in
emergency health care, Nos menciona el uso fundamental que tiene la aplicacion de
la computacién en la nube para la emergencia sanitarias , por lo cual ofrecen la
implementacion de un aplicativo movil multiplataforma que permita a la persona ubicar
el centro médico més cercano, para luego de ya ubicado poder contactar y reservar la
cita con cualquier especialista que esté disponible del centro de salud seleccionado,
cuyo proyecto esta definido por el modelo MCCHE la cual contiene 3 componentes
primordiales :la primera es tener toda la base de datos en la nube , el segundo es
tener dos diferentes tipos de usuarios y por ultimo un aplicativo movil para el uso de
los servicios de emergencia por parte de los pacientes ,donde facilité en la realizacion
del proyecto el cual tiene como objetivo disminuir el tiempo de espera de atencién y
asi poder proteger garantizar un mejor servicio de salud, como recomendacion
propone el implementar una nueva funcion al aplicativo la cual es realizar video
llamadas para poder realizacion de citas o consultas extras desde el teléfono movil
Como también, en la plataforma académica Accelerating the world's research., AJAYI
et al (2019) public6 un articulo titulado: A MOBILE BASED MEDICAL APPOINTMENT
AND CONSULTATION (MMAC) SYSTEM, donde cuyo proyecto realiza una
investigacion e implementacion de aplicativo movil, donde nos menciona la definicion
gue tiene el Observatorio Mundial de la Salud Electrénica sobre la salud mévil como
la realizacion médica mediante dispositivos como teléfonos moviles y otros
dispositivos inalambricos. La metodologia empleada es el método de analisis y disefio

orientado a objetos(OOAD)el cual cuenta con 3 procedimientos: La primera es la
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recoleccion de datos o informacion, la segunda es Modelling, donde se realiza los
diagramas UML, y por ultimo designar disefio e implementacion la cual adopta el
enfoque de disefio de orientado de objetos para la realizacion de disefio de la app
movil, cuya elaboracién esta con el lenguaje java, el proyecto tuvo como resultado el
éxito de la implementacion de un sistema de citas y consultas médicas con una
programacion y reprogramacion en tiempo real de los usuarios con los especialistas
del area de salud disponibles.

Herndndez y Méndez (2019) en su tesis de titulacion EFECTIVIDAD DE UNA
APLICACION MOVIL PARA SISTEMAS ANDROID COMO APOYO EN EL PROCESO
DE CITAS MEDICAS Y DIAGNOSTICOS, nos menciona que Guatemala es uno de
los paises que tiene un gran crecimiento en tecnologia movil y con una gran parte de
los habitantes que cuentan con cierto dispositivo , pero avido ciertos problemas con el
uso de las aplicaciones moviles las cuales pueden tener una complejidad al momento
de usarlo, trayendo como consecuencia desinterés y enojo por parte de los usuarios,
por ello es muy importante crear un aplicativo que sea facil de manipular para todas
las edades, igualmente brindar un buen control de calidad en el desarrollo permite que
una aplicacion sea estable y con la oportunidad de mejorar ciertos aspectos del dia
de la persona.

En la revista Amazonia Digital, Bautista (2022) public6 un articulo titulado:
Metodologias agiles XP y Scrum, empleadas para el desarrollo de paginas web, bajo
MVC, con lenguaje PHP y framework Laravel. Nos cuenta sobre el uso de la
metodologia scrum y xp, donde la dltima metodologia proporciona una mejor opcion
de uso para el proyecto de investigacion debido a su flexibilidad y fases que son muy
completas las cuales se dividen en 5 las cuales son Planificacién: disefio, codificacion,
pruebas, lanzamiento.

Luego de colocar los antecedentes, ponemos las definiciones de nuestras variables e
instrumentos que se usaran para realizacion la investigacion

Reserva de citas médicas: Segun Joubert(2019) es el proceso que hacen las
personas o0 pacientes para solicitar y separar un horario para que puedan ser
atendidas por un médico(p.8).

DIMENSIONES y SUS INDICADORES:

e Dimension: Calidad de servicio

Segun Mercado (2020) Es el cumplir con las expectativas y requerimientos del clientes

0 pacientes (p.213).
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e |ndicador: Nivel de servicio

Segun Cajeston (2018) el nivel de servicio es fundamental para atender al paciente
de una manera rapida y eficaz, con el objetivo de solucionar futuros problemas de
salud y lesiones (p.41).

e Dimension: Satisfaccion del paciente

Acea (2018) dependera si el cliente o paciente quedd conforme o no con la atencion
que se le brinde (p.572).

e Indicador: Nivel de satisfaccion

Segun Horcajo[et al.] (2022) el nivel de satisfaccion dependera si el producto o
atencion fue muy bueno y si cumplio las expectativas del cliente (p.71).

e Dimension: Tiempo de espera

Segun Cruz[et al.] (2021) el tiempo de espera es el momento donde se definir4 con
quién y qué hora sera atendido el paciente (p.137).

e Indicador: Tiempo promedio de espera

Segun Martinez (2021) es el tiempo total del proceso que hace el paciente en la
reservacion de cita médica (p.202)
Herramientas y codigo que seran usados

e Azure

Warner (2020) nos menciona que la plataforma o servicio Azure permite administrar y
desarrollar todo el ciclo de vida de una aplicacion (Disefio, desarrollo, pruebas) en la
nube, la cual es muy recomendada debido a sus diversas ventajas como la buena
seguridad de informacion, compatible con otras aplicaciones y facil de manipular

(p.17).
e SQL Server

Segun Arribas (2019) nos indica que SQL Server es un sistema que permite
almacenar, administrar y gestionar datos de cualquier tipo de empresa, se maneja
mediante el lenguaje Transact-SQL, donde se puede realizar procedimientos
almacenados que permitan ubicar los datos requeridos en una base de datos extensa
de manera sencilla y rapida (p.167).

e Lenguaje C#:
Gongalves (2020) nos dice que el lenguaje C# Se puede usar para el desarrollo de
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aplicaciones para diferentes tipos de sistemas operativos, como Windows, Linux,
Android y iOS, donde se puede ejecutar en la nube y servidor, emplea el framework
NET la cual brinda mas funciones (p.169).

e Android

Girones y Lloret (2022) menciona que el sistema operativo Android fue elaborado
mediante el lenguaje Java y echa para los dispositivos moviles, donde contienen
ciertas interfaces requeridas para la elaboracién de aplicaciones, las cuales podran
acceder a las funciones del dispositivo méviles como GPS, agenda de llamadas, etc.
(p.2).

e iOS

Ramirez (2019) nos indica que iOS es un sistema operativo cerrado para los

dispositivos méviles, donde a diferencia de Android la cual sus interfaces pueden ser

controladas por los fabricantes en iOS solo pueden ser manipuladas por Apple (p.12).
e Chatbot

Folstad et al (2020) El chatbot es una contestadora virtual donde la inteligencia
artificial interactta y brinda informacion al usuario (p.197).

e Xamarin.forms

Karlsson y Hindrikes (2018) nos mencionan sobre el uso de la plataforma Xamarin la
cual esta hecha para la creacion de aplicaciones maviles multiplataforma (Android y
iOS), donde cuyo cbdigo es abierto con el objetivo de ser compatibles con aplicaciones
de la actualidad y futuras. Xamarin.forms es un conjunto de herramientas compuestas
por interfaces de wusuario con codigo abierto, la cual permite recopilar

Xamarin.android.ios, Windows mediante un cédigo compartido (pp.11).
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Figura 3. Xamarin.forms para el desarrollo en Android y iOS

Xamarin.Forms m

Xamarin.ioS Xamarin.Android

Android Imagen 06.

Si nos alejamos de las
diferencias, Xamarin.
Forms, framework + IDE
de Visual Studio 2017, nos
propone desarroliar en
nativo para Android y i0S,
desde el lenguaje C#y
XAML.

Fuente: “PROGRAMACION WEB Full Stack 21”, (Lun, Pefia y Lacono 2018)

e Metodologia xp
Baptista y Lopez (2019) nos menciona que la metodologia xp pertenece al conjunto
de metodologia agiles donde tiene como objetivo en permitirnos desarrollar cualquier
tipo de proyecto de manera eficaz, flexible y controlado, ademas nos permitira elaborar
un software de buena calidad, la metodologia cuenta con 4 fases las cuales son
planificacion, disefio, codificacion y pruebas (38.p).

e Planificacién
Se definen los requerimientos, historias de usuarios y el tiempo de duracion que seran
desarrollados.

e Disefio
Se desarrollan los prototipos de como se visualizara el programa, ademas de disefar
el modelo de base de datos del sistema.

e Codificacion
Se redisefian las vistas como también de programar y dar la funcion a las historias de
usuarios y requerimientos.

e Pruebas
Se realizaran pruebas de funcionalidades de codificacion y aceptacion a las historias

de usuario, con el objetivo reparar los errores detectados
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Figura 4. Etapas de la Metodologia xp
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Fuente: “La Metodologia XP”, (Vila Grau 2016)

Figura 5. Arquitectura tecnologica para el usuario final
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Fuente: Elaboracién propia
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Figura 6. Arquitectura del chatbot y aplicativo movil
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

El tipo de investigacion elegida serd de manera aplicada, el cual permite resolver un
problema determinado o especifico, donde esta enfocado en fortalecer el
conocimiento para su aplicacion y poder asi lograr su objetivo.

La investigacion aplicada puede modificar el conocimiento puro por un conocimiento
atil, cuenta con ciertas caracteristicas las cuales son: resolver los problema de manera
practica e inmediata , permite una retroalimentacién de los resultados obtenidos
,brinda un avance cientifico debido al aprendizaje que se obtiene durante la
investigacion, lo estudia y saca mejoras de estas ,cuenta con ciertas fases las cuales
son la planificacion ,ejecucion y publicacion de resultados.(Méndez, 2020, p.35).

El disefio de investigacion que se realizara va ser el experimental pre experimental es
usada para el tipo de investigacion exploratoria, una de las ventajas que cuenta es
gue permite el primer acercamiento a la realidad, el cual permite la conexion de la

causa y efecto (Zamarrefio, 2020, p. 138)

GE: 01 X 02

GE: Grupo experimental
O1: Pre test

X: Aplicativo movil

O2: Post test

e Variable independiente:

= Aplicativo movil integrado con chatbot
e Variable dependiente:

» Reserva de citas médicas

Dimensiones:
= Calidad de servicio

= Satisfaccion del paciente

= Tiempo de espera
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3.2.

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable Reserva de citas médicas

Variables y operacionalizacion

< - ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL | CONCEPTUAL DIMENSIONES | INDICADORES DE )
MEDICION
Calidad de
Servicio N|veI_ o_le Encuesta
Servicio
Es el broceso Los pacientes
que hapcen las de_ben de . . . Encuesta
realizar una Satisfaccion del Nivel de
Reserva de | Personas para llamada o Paciente Satisfaccion
. que puedan ser S
cita : dirigirse al
. atendidas por
meédicas 1 centro
un medico odolégico para
(Pedraza,2021, IDpodergr]esef)var
p.49) X . Tiempo
una cita E'Sen;?: de promedio de
P espera Encuesta
Fuente: Elaboracién propio
3.3. Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion
La poblaciéon
La poblacién es el conjunto de elementos de los cuales se va investigar para

el desarrollo de la investigacion, los cuales se dividen en dos categorias finito o
infinito, si la poblacion tiene un nimero fijo puede ser finito debido que se puede
enumerar en su totalidad (Contento, 2019, p. 48).

La poblacién de nuestro informe de investigacion es finita o conocida, donde
estan conformados por los pacientes que son atendidos en el centro podolégico
durante un mes, cuya cantidad ronda los 150 pacientes.

3.3.2 Muestra

Se decidié optar por la férmula de aleatorio simple para poder obtener la
muestra, debido a que nuestra poblacion es finita, como resultado se obtuvo

108 de muestra, cuya cantidad seran los nimeros de pacientes a los que se le
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realice el cuestionario.

Figura 7. Formulacion de tamafio de muestra

- N.Z2.P.Q
TEE(N-1D+ Z2.P . Q

n

- 150. 1,96%. 0,5 . 0,5
T 0,052 (150 — 1) + 1,962. 0,5 . 0,5

n = 108.08

Fuente: Elaboracion propio

Donde:

n = Tamafo de la muestra.

N = Tamafo de la poblacion (150).

Z = Valor del nivel de confianza, que equivale a 1.96 (a= 0.5).
P = Probabilidad a favor (0.5)

Q = Probabilidad en contra (0.5)

E = Porcentaje de error que es igual al 5% (0.05).

3.3.3 Muestreo

El muestreo es el proceso de seleccionar un conjunto de elementos que son
seleccionados de un grupo mas grande el cual cuenta con dos tipos de
muestreo el probabilistico y no probabilistico, si la muestra es de una gran
cantidad se tendran unos mejores resultados de inferencia (Drennan y Gonzales
,2019, p.91), Se realiz6 un muestreo de aleatorio simple debido a que no existe

una restriccion de pacientes atendidos.

3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

En el presente informe de titulacion se realizaron unas encuestas, observaciones, y
entrevista como técnica de recoleccion de datos, el cual tiene reunido las preguntas
referentes a los indicadores, con el fin obtener el nivel que brinda la reservacion de

citas médicas.
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Tabla 2. Elinstrumento que se aplicara a los indicadores

DIMENSION INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO
Calidad de Servicio | Nivel de Servicio Encuesta Cuestionario
Satisfaccion del | Nivel de | Encuesta

Paciente Satisfaccion

Tiempo de espera | Tiempo promedio | Encuesta

de espera

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 3. Escala de Likert

RANGO NIVEL
1 Muy insatisfecho
2 Insatisfecho
3 Ni Satisfecho ni Insatisfecho
4 Satisfecho
5 Muy satisfecho

Fuente: Elaboracién Propia

3.5. Procedimientos

En el presente proyecto de tesis, se realiz6 en 5 etapas:
> En la primera fase se realiz0 una recoleccion de datos del centro de
investigacion, la cual contendré los requerimientos y el historial de citas

realizadas.

> En la segunda fase se empezd a plantear la solucién para poder

resolver el problema y elaborar la fecha de entrega del proyecto.

> En la tercera fase se realiz6 el marco teorico la cual contendra otras

investigaciones para compararlas con lo que se desarrollara en el
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proyecto, como también tendra los conceptos de las herramientas que

se van a usar para el desarrollo del aplicativo movil

> En la cuarta fase se desarroll6 la metodologia la cual se colocara la

metodologia, técnica e instrumentos, muestreo, poblacion y etc.

> Enla quintay ultima fase se colocaran los resultados obtenidos del pre-
test en el software SPSS que sacaron los graficos, donde nos permitira

realizar los resultados y conclusiones.

3.6. Meétodo de analisis de datos

En la revista d'Innovaci6 i Recerca en Educacid, Lépez y Gutiérrez (2019) publico un
articulo titulado: Cémo realizar e interpretar un andlisis factorial exploratorio utilizando
SPSS, nos habla sobre lo que es SPSS, la cual fue hecha por IBM, cuenta con la
opcion de realizar analisis estadisticos de manera descriptivas y bivariados-

Para evaluar los resultados que obtuvo la técnica de investigacion se opto por utilizar
el software SPSS, el cual permitié realizar el andlisis descriptivo y prueba de
normalidad de los 3 indicadores : nivel de servicio ,nivel de satisfaccion y tiempo
promedio de espera , donde en la estadistica inferencial fue realizado por la prueba
Kolmogorov-Smirnov, y por la prueba no paramétrica ” U de Mann whitney” debido a
que ninguno de los indicadores superé el nivel de significancia de a=0.05, la cual

rechaza la hipétesis nula y acepta la hipotesis alternativa .

3.7. Aspectos éticos

El presente documento de investigacion fue de manera ética, racional y confidencial
con el centro podoldgico Podoyimfeet, aplicando las normativas que la universidad
César Vallejo brinda en la actualidad, la cual es la ISO 690, cuya normativa permitio
citar y elaborar las referencias, con el objetivo de respetar los derechos del propietario
de los textos citados de diferentes trabajos de distintas bases de datos como Google,
instituciones, revistas y universidades , donde se tomara en cuenta la revision de

turnitin para poder respetar la originalidad
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis Descriptivos

Se calcularon indicadores: Nivel de Servicio, Nivel de Satisfaccion y Tiempo promedio
de Servicio para la reserva de citas. Se hizo el pretest, se implementd el Aplicativo
Movil y se ejecutd un post test por cada indicador. Mostrando los resultados a
continuacion:

Indicador 1: Nivel de Servicio.

Los resultados de nivel de servicio se muestran en el siguiente cuadro:

Tabla 4. Analisis descriptivo del indice de nivel de servicio.

Niveles Pre-test Post-test
Frecuencia Porcentaje Frecuencia |Porcentaje
Insatisfecho 41 38.0% 0 0%
Regular 37 34.20% 18 16.70%
Satisfecho 30 27.80% 90 83.30%
Total 108 100.0 108 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 4 se precisaron los célculos descriptivos del primer indicador, para la
recoleccion de datos se tuvo que desarrollar una encuesta a los pacientes que son
atendidos en el centro podolégico, se puede visualizar un crecimiento en el nivel de
satisfaccion de un 27.8% a 83.30%, donde aument6 un 56.5%, lo cual indica que los

resultados mostrados por la tabla son una mejora del indicador de nivel de servicio
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Figura 8. Nivel de Servicio, pre-test y post-test
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Fuente: Elaboracion propia
En la figura 7 se visualiza una disminucién total de la insatisfaccién del paciente de
38% a 0%, todo lo contrario de lo que es en la satisfaccion, el cual tuvo un aumento
de 27.80% a 83.30%, donde hubo un incremento entre el pre y post, por lo que se

muestra la mejora de este indicador.

Indicador 2: Nivel de Satisfaccion.

Los resultados de Nivel de Satisfaccion se muestran en el siguiente cuadro:

Tabla 5. Nivel de Satisfaccion, pre-test y post-test

Niveles Pre-test Post-test
Frecuencia Porcentaje Frecuencia  |Porcentaje
Insatisfecho 44 40.0% 0 0%
Regular 32 30.0% 16 15.20%
Satisfecho 32 30.0% 91 84.80%
Total 108 100.0 108 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 5 se precisaron los calculos descriptivos del segundo indicador, para la
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recoleccion de datos se tuvo que desarrollar una encuesta a los pacientes que son

atendidos en el centro podolégico, se puede visualizar un crecimiento en el nivel de

satisfaccion de un 30.0% a 84.80%, donde aumento6 un 54.80%, lo cual indica que los

resultados mostrados por la tabla son una mejora del indicador de nivel de satisfaccion
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Figura 9.
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Fuente: Elaboracion propia

84.80%

30.00%

SATISFECHO

En la figura 8 se visualiza una disminucion total de la insatisfaccion del paciente de un

40% a 0%, todo lo contrario de lo que es en la satisfaccion, el cual tuvo un aumento

de 30.00% a 84.80%, donde hubo un incremento entre el pre y post, por lo que se

muestra la mejora de este indicador.

Indicador 3: TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA.

Los resultados de tiempo promedio de espera se muestran en el siguiente cuadro:

Tabla 6. Estadisticos descriptivos: Tiempo promedio de espera
Niveles Pre-test Post-test
Frecuencia Porcentaje Frecuencia |Porcentaje
10 minutos 54 50.0% 1 1.00%
5 minutos 45 42.0% 4 3.80%
2 minutos 9 8% 103 95.20%
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Total 108 100.0 108 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 6 se precisaron los calculos descriptivos del tercer indicador, para la
recoleccion de datos se tuvo que desarrollar una encuesta a los pacientes que son
atendidos en el centro podoldgico, se puede visualizar un 50% de respuestas en lo
que es la duracion de 10 minutos de tiempo promedio de espera de una cita, donde
en el post test bajé a un 1 % concluyendo una disminucion de tiempo promedio en
desarrollar una cita de 10 a 2 minutos , lo cual indica que los resultados mostrados

por la tabla son una mejora del indicador de tiempo promedio de espera.

Figura 10. Tiempo promedio de espera, pre-test y post-test
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1%

M PRE-TEST m POST-TEST

Fuente: Elaboracion propia
En la figura 9 del Pre- Test se visualiza que un gran porcentaje de pacientes
seleccionaron que el tiempo promedio de espera de una cita es de 10 minutos en

cambio en el Post-Test se obtuvo una disminuciéon a 2 minutos.

Prueba de Normalidad
Se realizo la prueba de normalidad realizando el método de Kolmogoérov-Smirnov este

método se realiz6 porque la muestra de los indicadores es 108 pacientes para los
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indicadores Nivel de Servicio, Nivel de Satisfaccion y Tiempo promedio de espera,

tales que son mayores de 50, en fundamento a lo que dice (Claros, 2021). Asimismo,

se utilizé el software SPSS y teniendo en cuenta el nivel de confianza del 95%.

Tabla 7. Prueba de normalidad
_ Antes Después
Indicadores Kolmogorov-Smirnova Kolmogorov-Smirnova
Estadistico gl | Sig. | Estadisti | gl Sig.
co
Nivel de servicio 0,223 108 | 0,00 | 0.324 |108| 0.00
Nivel de satisfaccion 0,221 108 | 0,00 0.326 108 0.00
Tiempo promedio de espera 0,390 108 | 0,00 | 0.252 |108| 0.00

Prueba de Hipoétesis

Fuente: Elaboracion propia

Hipotesis estadisticas

Indicador 1

Ho: El desarrollo de un aplicativo movil no mejorara el nivel de servicio en la reserva

de citas médicas del centro podologico Podoyimfeet.

H1: El desarrollo de un aplicativo movil mejorara el nivel de servicio en la reserva de

citas médicas del centro podolégico Podoyimfeet.

Tabla8. Normalidad de Nivel de Servicio (pre-test y post-test)

Kolmogorov-Smirnov? N Estadistico Sig.
Pretest 108 0,223 0.00

Nivel de servicio Posttest 108 0.324 0.00
Total 216

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 08 se visualiza una significancia menos de 0.05, lo cual concluye el rechazo

de la hipétesis nula, y se acepta la hip6tesis alternativa.
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Tabla 9. Prueba de U de Mann-Whitney: Nivel de Servicio pre-test y post-test
Pruebas estadisticas Nivel de servicio
U de Mann-Whitney 1356.500
W de Wilcoxon 7242,500
Z -10,016
Sig. asintotica(bilateral) ,000

Fuente: Elaboracion propia
En el siguiente cuadro, se visualiza la existencia de una diferencia significativa entre
los grupos de estudio como pre-test y post-test, donde el resultado es z=-10.016, cuyo
valor favorece al indicador de nivel de servicio.
Indicador 2
Ho: El aplicativo moévil no incrementara el nivel de satisfaccion del paciente en el
proceso de reserva de citas médicas del centro podologico Podoyimfeet.
H1: El aplicativo movil incrementara el nivel de satisfaccion del paciente en el proceso

de reserva de citas médicas del centro podologico Podoyimfeet.

Tabla 10. Rangos comparativos del Nivel de Satisfaccion (pre-test y post-test)

Kolmogorov-Smirnov? N Estadistico Sig.
Pretest 108 0,221 0.00

Nivel de Satisfaccion| Posttest 108 0.326 0.00
Total 216

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 10 se visualiza una significancia menos de 0.05, lo cual concluye el rechazo

de la hipétesis nula, y se acepta la hipotesis alternativa.

Tabla 11. Prueba de Mann-Whitney: Nivel de Satisfaccion pre-test y post-test

Pruebas estadisticas Nivel de satisfaccion
U de Mann-Whitney 1354.500
W de Wilcoxon 7240.500
Z -10.116
Sig. asintotica(bilateral) 0.000

Fuente: Elaboracion propia




La tabla 11, se visualizan la existencia de una diferencia significativa entre los grupos
de estudio como pre-test y post-test, donde el resultado es z=-10.116, cuyo valor

favorece al indicador de nivel de satisfaccion.

Indicador 3

Ho: El aplicativo movil no reducira el tiempo promedio de espera de una cita médica
en el centro podolégico podoyimfeet

H1: El aplicativo movil reducird el tiempo promedio de espera de una cita médica en

el centro podol6gico podoyimfeet

Tabla 12. Rangos comparativos del Tiempo promedio espera (pre-test y post-

test)
Kolmogorov-Smirnov? N
Estadistico Sig.
Pretest 108 0,390 0.00
Tiempo promedio dePosttest (108 0.252 0.00
espera Total 216

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 12 se visualiza una significancia menos de 0.05, lo cual concluye el rechazo

de la hipétesis nula, y se acepta la hipotesis alternativa.

Tabla 13. Prueba de Mann-Whitney: Tiempo promedio de espera pre-test y post-

test
Pruebas estadisticas Tiempo promedio de
espera
U de Mann-Whitney 531.500
W de Wilcoxon 6417.500
Z -11.861
Sig. asint6tica(bilateral) 0.000

Fuente: Elaboracion propia
La tabla 13, se visualizan la existencia de una diferencia significativa entre los grupos
de estudio como pre-test y post-test, donde el resultado es z=-11.861, cuyo valor

favorece al indicador de Tiempo promedio de espera.
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V. DISCUSION

En el presente estudio de investigacion se analizaron los resultados sobre los
indicadores como Nivel de servicio, Nivel de satisfaccion y el tiempo promedio de
espera para el proceso de reserva de citas médicas de la Podologia Podoyimfeet. Una
vez implementado el aplicativo movil, se hizo el andlisis Post-test para asi poder
recolectar la informacién para los mismos indicadores que se utilizaron en el pre-test,
para obtener la similitud de los resultados, se utilizé el programa IBM SPSS version
27.

En el primer indicador : Nivel de servicio tuvimos un analisis descriptivo, donde
obtuvimos una conformidad del nivel de servicio de un 27.80 % en el pre-test y
83.30% en post-test, lo que nos da un aumento de 56.5% ,concluyendo una mejora
en la calidad de servicio al paciente, Por otro lado Ginés(2018) concluyé que la
implementacion de un aplicativo movil aumenté el cumplimiento de la citas médicas
de un 47.29% a 90.75% ,ademas tuvo una mejora de un 43.46% del nivel de
cumplimiento de consultas con éxito, debido a la aceptacion del paciente con el nuevo
nivel de servicio que brinda .

En la prueba de normalidad se obtuvo una significancia menos de 0.05, lo cual
concluye el rechazo de la hipétesis nula, y se acepta la hipotesis alternativa la cual es:
El desarrollo de un aplicativo movil mejorara el nivel de servicio en la reserva de citas
médicas del centro podoldgico Podoyimfeet.

En el segundo indicador Nivel de satisfaccion tuvimos un analisis descriptivo, donde
obtuvimos una satisfaccion de 30.0% en el pre-test y 84.80% en post-test, lo que nos
da un aumento 54.80 % en el nivel de satisfaccion del paciente con el proceso de
reserva de citas médicas. Cerna (2020) tuvo como resultado inicial que el 46% de
pacientes estaban entre insatisfechos y poco satisfecho, en cambio después de
implementar el aplicativo movil y realizar el post test el nivel de satisfaccidon aumento,
donde los pacientes estuvieron un 54% entre satisfecho y muy satisfecho.

La prueba de normalidad es medida a través de kolmogorov-Smimoy donde se
visualiza una significancia menos de 0.05, por lo que concluye el rechazo de la
hipotesis nula, y la aceptacion de la hipotesis alternativa la cual es el aplicativo movil
incrementara el nivel de satisfaccion del paciente en el proceso de reserva de citas
médicas del centro podoldgico Podoyimfeet.

En el tercer indicador :tiempo promedio de espera tuvimos un analisis descriptivo,

donde obtuvimos un 50,0% en el pre-test y 1 % en post-test, en lo que es el tiempo
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que se realiza o reserva una cita médica , como primer resultado se obtuvo que el
tiempo de duracién en realizar dicho proceso son de 10 minutos y luego de
implementar el aplicativo mévil se redujo a 1 a 2 minutos , Osorio y Zufiga (2021)
obtuvieron un 59.17% en la media del pretest y después de implementar el aplicativo
movil para el post-test obtuvo un 21.94%, el cual hubo una disminucién de 37.22% en

lo que es el tiempo de reserva de una cita.

La prueba de normalidad es medida a través de kolmogorov-Smimoy donde se
visualiza una significancia menos de 0.05, por lo que concluye el rechazo de la
hipotesis nula, y la aceptacion de la hipétesis alternativa la cual es: el aplicativo movil
reducira el tiempo promedio de espera de una cita médica en el centro podoldgico

podoyimfeet

Burga y Mendoza (2021) implementaron un aplicativo movil para satisfacer el servicio
de reserva de citas médicas, donde hubo un aumento de un 89% a 99 % de
satisfaccion del paciente. Ademés, Borza (2022) nos menciona que el proceso de
reservacion de una cita médica tiene como tiempo de duracién unos 23 minutos y
luego de implementar su proyecto de aplicativo maovil, disminuyé a 6 minutos,

mostrando una reduccién de 17 minutos con un 74% de mejoramiento
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VI.

1.

CONCLUSIONES

El aplicativo movil integrado con chatbot permitié optimizar y agilizar el proceso
de reserva de citas meédicas

Con respecto al nivel de servicio del centro podolégico, hubo un incremento de
un 27.8 % a 83.30% con un aumento de 56.5% de conformidad del paciente
con el servicio, debido a la disponibilidad de las 24 horas del dia que brinda el
aplicativo, ademas de permitir agendar la cita con la especialidad y especialista

que desee.

El Aplicativo movil mejoré el nivel de satisfaccion del paciente de un 30.0% a
84.80% donde el chatbot permiti6 mejorar la comunicacion entre el paciente y
podologia, brindando informacién acerca de la hora atencion y de las diferentes
promociones del centro podologico, como también brindar el niamero del
soporte técnico del aplicativo por si ocurre un error, ademas de enviar un enlace
de descarga del aplicativo y un video el cual ensefia las funciones que permite

el aplicativo.

Finalmente, el aplicativo moévil permitio reducir el tiempo en el proceso de
reserva de una cita médica de 10 a 2 minutos, ademas aumento la cobertura

en el control de citas médicas en el centro podoldgico
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ViIl.  RECOMENDACIONES

1. Se recomienda desarrollar un sistema multiplataforma que apoye y permita al
paciente poder reservar su cita médica por ambos medios como web y movil.

2. Por otra parte, el chatbot se puede ir entrenando con el objetivo de brindar
nuevas funciones como un prediagndstico y asi mostrar una lista de médicos,
dependiendo las dolencias que escriba el paciente.

3. Asimismo, el aplicativo mévil que se desarroll6 cuenta con el apoyo de un
chatbot integrado con WhatsApp la cual brinda informacién acerca del centro
podoldgico, se recomienda usar otra forma de medio de mensajeria como el
SMS

4. Finalmente, el chatbot se le puede implementar la funcién de reservar una cita
médica sin la necesidad de entrar al aplicativo, con el objetivo de reducir el

tiempo de programar y agendar una cita por el aplicativo movil
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ANEXO:

Anexos 01: Nivel de categoria

Muy Satisfecho 5

Categorias
Satisfecho 4
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Ni Satisfecho ni 3
Insatisfecho
Insatisfecho 2
Muy Insatisfecho 1

Anexo 02: Cuestionario de Nivel de Servicio y Nivel de Satisfaccion

NO

items Muy
Satisfecho

Satisfecho

Ni Satisfecho
ni Insatisfecho

Insatisf
echo

Muy
Insatisfecho

¢ Esta de acuerdo
con el proceso de
reserva de citas
médicas que brinda
el centro podolégico

Podoyimfeet?

¢ Esta conforme con
la calidad que brinda
el centro podolégico
en referencia al
proceso de reserva
de citas?

¢, Como describiria el
ambiente donde
usted es atendido?

¢, Como calificaria la

calidad del personal
del Centro
Podoldgico

Podoyimfeet?
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¢, Como calificaria la
calidad de respuesta
ante un

inconveniente?

¢ Esta satisfecho con
el servicio que brinda

el centro podologico?

¢, Los métodos que
brinda el centro

podoldogico para la
reserva de citas
meédicas son las

adecuadas?

¢ Esta de acuerdo
con el horario para la
reservacion de citas

médicas?

¢, Quedo satisfecho
con la pronta
respuesta en la
reservacion de cita

médica?

10

¢Usted recomendaria
este servicio a
familiares u otras

personas?




Anexo 03: ENCUESTA PARA DEFINIR EL TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA

PREGUNTA

1-2

Minutos

3-4

Minutos

5-6

Minutos

7-8

Minutos

9-10

Minutos

Excede
los 10
Minutos

1. ¢ Actualmente
cuanto es la duracion
de una reserva de cita

médica?

2. ¢ Para usted cuanto
es el tiempo aceptable

para reservar una cita?

3. ¢ Cuéanto tiempo lo
tienen esperando una
respuesta de la

llamada?

4., ;Cuanto es el
tiempo aceptable para
esperar una respuesta

a la llamada?




Anexo 04: Desarrollo de la Metodologia xp
1. Fase de Planificacion

l. Historias de Usuarios — Paciente

Historia de Usuario

Numero: 01 Usuario: Paciente

Nombre: Ingresar al chatbot Prioridad: Alta

Riesgo en Desarrollo: Media

Descripcion:

El usuario se comunicara con el chatbot para poder obtener el link de descargar
del aplicativo y un video manual de como instalarlo

Observaciones: Ninguna

Historia de Usuario

Numero: 02 Usuario: Paciente

Nombre: Registrar Cuenta Prioridad: Alta

Riesgo en Desarrollo: Media

Descripcion:
El paciente debe de registrar su nombre, correo, usuario y contrasefna para poder

crear una cuenta en el aplicativo movil

Observaciones:

- El usuario no podra cambiar de contrasefia

Historia de Usuario

Numero: 03 Usuario: Paciente

Nombre: Ingresar Usuario Prioridad: Alta

Riesgo en Desarrollo: Media

Descripcién:
El usuario Ingresara el usuario y contrasefia que haya registrado para poder

acceder agendar citas médicas en el aplicativo

Observaciones: Ninguna




NUmero: 04 Usuario: Paciente

Nombre: Escoger Especialidad Prioridad: Alta

Riesgo en Desarrollo: Media

Descripcion:
El usuario podra seleccionar que tipo de especialidad desea como el tratamiento

del pie, masajes, etc.

Observaciones: Ninguna

Numero: 05 Usuario: Paciente

Nombre: Escoger Especialista Prioridad: Alta

Riesgo en Desarrollo: Media

Descripcion:
El usuario podra visualizar una lista de los médicos de la especialidad que haya

elegido

Observaciones:
- Se mostrara el especialista que se encuentre disponible

- El usuario solo podra elegir solo un especialista

NUmero: 06 Usuario: Paciente

Nombre: Escoger Horario Prioridad: Alta

Riesgo en Desarrollo: Media

Descripcién:
El usuario podra visualizar y seleccionar el horario que esté atendiendo el

especialista

Observaciones:

Ninguna

Numero: 07 Usuario: Paciente




Nombre: Seleccionar el tipo de pago | Prioridad: Alta

Riesgo en Desarrollo: Alta

Descripcién:

El paciente debe realizar el tipo de pago

Observaciones: Existen dos formas de pago tarjeta o efectivo.

Historia de Usuario

NUumero: 08 Usuario: Paciente

Nombre: Agendar Cita Prioridad: Alta

Riesgo en Desarrollo: Alta

Descripcion:

El usuario podra agendar una cita después de haber realizado el pago

Observaciones:
-El usuario solo podra agendar una cita médica

Il. Cronograma de reuniones

DD/MM/AA Temas
29/07/2022 Reunidn para definir los requerimientos
05/08/2022 Reunion para mostrar las herramientas y explicar

como se realizara el proyecto

12/08/2022 Reunidn para mostrar primer avance 01

19/08/2022 Reunion para mostrar segundo avance 02

26/08/2022 Reunidn para mostrar avance de 01y 02y
realizar cambios

03/ 09/2022 Reunién para mostrar segundo avance 03

10/10/2022 Reunion para mostrar segundo avance 04

17/10/2022 Reunidn para mostrar avance de 03y 04y
realizar cambios

24/10/2022 Mostrar aplicativo final

31/10/2022 Mostrar Mejoras del aplicativo moévil / Probar

Aplicativo en el negocio




18/11/2022 Recoleccion de resultados

Il Requerimientos para el Aplicativo Movil y Sistema web

1. Requerimientos Funcionales del Aplicativo Movil

RFO1 El aplicativo mévil permitira que el paciente registre | Alta

sus datos para poder crear su usuario

RF02 El aplicativo mévil tendra la opcion de ingresar Alta

mediante el usuario y contrasefia

RF03 El aplicativo movil permitird al usuario elegir la Alta

especialidad que desee

RF04 El aplicativo mévil debera mostrar la lista de Alta
doctores y permitira al usuario elegir cualquiera de

ellos

RFO05 El aplicativo mévil mostrara el horario del Alta
especialista y permitira al usuario elegir el turno

gue mas le convenga

RF06 El aplicativo mévil permitira al usuario el tipo de Alta

pago por yape u otro medio

RFO7 El aplicativo movil permitird agendar la cita médica | Alta

2. Requerimientos No Funcionales del Aplicativo Movil

RNF 01 El aplicativo debe ser facil de manejar para el Media
usuario
RNF 02 El aplicativo debe tener los colores caracteristicos | Baja

del centro y con el logo




V. Definicion de roles y responsabilidades

Cliente Yasira Isabel Inga Montes
(Duefia)
Programador Carlos Javier Baltodano Quispe

José Alonso Naupan Falcon

Encargado de pruebas José Alonso Naupan Falcon

2. Fase de disefio

5. Disefio del Aplicativo Mévil

12:30 il T -. : all & =
1:00AM& A 12:30 il T =

““.

Crear Verificacion ?3
Cuenta de Usuario

Usuario

o Boltodano1234

PodoYimFeet

Te hemos enviado un SMS al numero de
celular que ingresaste. Por favor, coloca el

Correo Electronico PIN en las casillas inferiores.
Usuario

Baltodanoi234@gmall.com

— u a a n

° :
L- Ingrese su usuario

Contrasefia
e
@ Ingrese su contrasefia LN

[ Recordarme

O 987654321

Controsefia ¢No has recibido ningun mensaje?

Reenviar mensaje de texto

Repetir Contrasena

Ingresar
No tienes una cuenta ain?

Registrate

S




Bienvenida o & ‘
Melissa

Tienes (1) Cita pendiente
20

A Ir a panel de citas

3 Dra. Gonzales Urrutia
5 Fisioterapia y Rehabilitacion

ta creada con
exito

|

Nuestras promociones
Baltodano1234

Contrasefia123789 Rizado de pestafias+ depilacion

de cejas

s/.30

Rizado de pestafias+ depilacion
de cejas

s/.30

Ya puedes ingresar, separar tus citas o
elegir dentro de las promociones que
tenemos para ti

Continuar

+ 2
Inicie Agendar cita Ver Medicos

4 ]

( 2 Melissa bustillos

( 0 9s76s63n

; (1]
PodoYimFeet

( melissabustillos@gmail.com

Contactanos

. 012729169

(O 984252917

9 Av. Las palmeras 5406, Los olivos
15304

Confirmar

Ver en google maps

f + =
Inicio Agendar cita Ver Medicos

4 @ ]




12:30

& Agendar cita

§ Selecciona tu

Especializacion

12:30
& Agendar cita

?3 Especifica tu
cita

( Buscar

Podologia

Podologia

Una descrpicion muy
concisc del tratamiento

Tratamiento
Laser

Una descrpicion muy
concisa del tratamiento

Tratamiento para
Ufias Encarnadas

Una descrpicion muy
concisa del tratamiento

ft +

Inicio Agendar cita

4 ®

12:30

& Agendar cita

%3 Pago en
Linea

Melissa Bustillos

4321 4567 7890

Cvv 123

Nombre del propietario

]
[en)]

En local

Fecha

( [ 22/04/2022

Horario

( ® Horarios Disponibles

Método de Pago

(=]

f + 2
Inicio Agendar cita Ver Medicos

4 @ ]

Ver Medicos

== Cita Separada con
12/24 exito

( Melissa Bustillos

Podologia

Numero de tarjeta

Dra. Gonzales Urrutia
Fisioterapia y Rehabilitacion

( 12341234 12341234

[2] 22 de abril, 2022 - 04:00 pm

F Vencimiento

vy
( 12/20 J (123

Volver al inicic

# o

Inicio Agendar cita

Ir al panel de citas

s A + a
Ver Medicos Inicio Agendar cita Ver Medicos

4 @® ]




6. Disefo del chatbot

° .
< < Cen Podoyimfee

Hola ¢.59, m. v/

o0
QPodoYimFeet

508, M.

Hola AIon§o§
Bienvenido a Podoyimfeet.
Soy tu asistente virtual &8

te puedo ayudar ?
Ubicacion
Servicios
Horario de Atencion
También puedes consultar:
Consultar cita
Consulta promociones

Consultar / Asesoria

_ Podoyimfeet - Aplicaciones

& (@ Cen Podoyimfee
=3
Servic
Hor
También puedes consultar:
Consultar cita
Consulta promociones
Consultar / Asesoria

Podoyimfeet - Aplicaciones
en Google Play

vicio de nuest aciente

A *Recuerda * A\

Para poder realizar una reserva de
cita

tenemos nuestra App en la Play
store:

“«*Video de Instalacion y uso*:

outu.De




7. Caso de uso General

Paciente

/\

AGENDAR CITA MEDICA

Ingresar al chatbot

Instalar Aplicativo

Registrar cuenta

Ingresar Usuario

Escoger Especialidad

Escoger Especialista

Escoger Horario

eleccionar tipo de pago

Agendar Cita




8. Base de Datos

Cita

s r = Persona
Especialidad Medico o
¢ u v Rol
¢ § o
Descripcion kiParsona faiie e - o3 dParsona o
Foto ” - Nombres Descripcion
O ——a s M Especiahidad e Rt
ApeiiidoP s
£ ' stado
Estado NumColagistura UserLegin =0
Fechalreacion S ApelidoM FechaCreacion
o Estado
: Direccion Facl i
FachaModificacion = —= FechaModficacion
Fochalreacion > 3
Fachalreacion
Telefono
FechaModificacion FechaModificacion
Edad Z
JS 3 Clave
soto
il
8 FechaNacimiento g Promocion
e s fstado P«
Paciente p ionData
& 7 u Fachalreacion romoconua Descripeion
o - i
idfacha iParsina Eo=Cm FachaModificacion v Previc
< 4 Dress P
siMedico kiPromacion 5
Alergico Fotc
KPaciente Disbetico idUzuario Estado
Dx X e
Precio o FechaCreacion
Otros
Estado el PRCTIRLIEICND FechaModificacion
stado
FechaCreacion T oy FachaMadificacion Fechainicio
FachaModdacion = Fir
FachaModificacion ol
§ % o< detalle_cita
et =
® : Payment StatusCita
Fecha e v § u
= i Hora s Wi
adigoPage = .
P KiStatusCita g Descripcion
kdHora MetodaoPago
Mora idPayment Pego Etado
Fecha L (¥ TP
o= S Observaciones S} FechaCreacion
Estado - Estado z
£ FechaMadificacion
= Fachalreacion s,
FachaCreacion bt FechaCreacion
_ FachaModificacion R
FechaModificacion N oodi FechaMiodificacion
FechaModificacion




9. Modelo Conceptual

PACIENTE

N 1
COMUNICA

N 1
MEDICO T CITA MEDICA
1 N

1 1 1 N .

OPERADOR
11 TIENE
GENERA
N 1
CONSULTA
DISPONIBILI 1 EspeciALDAD !
DAD
N N
N 1
1 1 1 RESERVACION
REGISTRO DE CITA
RECURSOS 1
PARA RESERVA N
1
1
1| FECHAY 1
DISPONIBILI HORA
DAD " N




10.Modelo Logico

Especialidad

+id_Especialidad PK
+Descripcion

+Foto

+Estado
+FechaCreacion
+FechaMadificacion

Cita

+id_Cita PK.
+id_Fecha FK
+id_Paciente FK
+Precio

+Estado
+Fecha_Creacion
+Fecha_Modificacion

Medico

+id_Medico PK
+id_Persona FK
+id_Especialidad FK
+MNum_Colegiatura
+Estado
+Fecha_Creacion
+Fecha_Modificacion

Persona

Paciente

+id_Paciente PK
+Alergico
+Diabetico
+0Otros

1% +Estado
/ +FechaCreacion

+FechaModificacion
+id_Persona FK

+id_Persona PK
+Documento
+Nombres
+ApellidoP
+ApellidoM
+Direccion
+Telefono

+Edad

+Foto
+FechaMacimiento
+Estado
+FechaCreacion
+Fecha Modificacion

Usuario

+idUsuario PK
+idPersona FK
+idRol FK

Rol

Receta

+idReceta PK
+id_Cita FK

1.* | +Estado

+Tratamiento

+Dosis

+Observaciones
+FechaCreacion

+FechaModificacion
+Medicamento

+Fechaproximacita

+id_StafusCita FK | 1
+idPayment FK 1%
1 1%
1 StatusCita
+id_StatusCita PK
Fecha +Descripcion
- +Estado
+id_Fecha PK +FechaCreacion
+idHora FK +FechaModificacion
+Fecha
+Estado
+FechaCreacion
+FechaModificacion
Payment
1% +idPayment PK
+CodigoPago
+MetodoPago
1 +Descripcion
+Estado
+FechaCreacion
Hora +FechaModificacion
+id_Hora PK
+Hora
+Estado

+FechaCreacion
+FechaModificacion

+UserLogin
+Estado
+FechaCreacion
+FechaMadificacion
+Clave

1*

PromocionData

+idPromocionData PK
+idPromocion FK
+idUsuario FK
+Estado
+FechaCreacion
+FechaModificacion

+idRol PK
+Descripcion
+Estado
+FechaCreacion
+FechaModificacion

Promocion

+idPromocion PK
+Dlescripcion
+Precio

+Foto

+Estado
+FechaCreacion
+FechaModificacion
+Fechainicio
+FechaFin




11.

Modelo Fisico

Medico

Especialidad Persona
- — - PK |id_Medico int - -
PK BI_Espec_lalldad gtt FK |id_Persona String PK ::E)I_Persor;a !n:
F§foc”p°'°” im”“g FK |id_id_Especialidad | String Ngﬁ:‘t':r‘;;" g‘mng T
Estado Swing  [TTO<  |Mum Colegiatura | String ApellidosP String : e Rol
FechaCreacion Datetime Estado ’ String ApellidoM String PK | idUsuario int i i
Fachallodficaci Datati Fecha_Creacion Datetime Diracci ot £K |idPersona int PK |idRal int
echaliodimcacion | Datetime Fecha_Modificacion | Datetime T:;gf’ﬂ” 'ﬂnoat 7K | idRol int EE);Sacdrlpcm g:r!ng
- - o+ o Tin
FechaCreacion Datetime E;Z"L—Ogm gtt _ FechaCreacion Date?ime
— Fecha_Modificacion | Datetime o ring ificac i
Edad ~ char(2) O FechaCreacion Datetime FechaModificacion | Datetime
Paciente Eoto int FechaModificacion | Datetime
- - - FechaMacimiento Date Clave int
) PK | id_Paciente int Estado String
FK |id_Persona int
Cita Alergico String
— - Diabstico String  BO—HH
PK |id_Cita int Otros String
FK |id_Fecha Datetime Estado String
FK |id_Paciente int FechaCreaci Dateti - -
_Ie echaCreacion atetime
Precio ﬂoa_t e FachaModificacion | Datetime PromocionData PromocionData
Estado ) String PK | PromocionData int PK | idPromacion int
Fecha_Creacion Datetime Estado String Descripcion String
Fecha_Modificacion | Datetime =0 FechaCreacion Datetime Precio Float
FK | idStatusCita int FechaModificacion | Datetime Foto int
FK | idPayment int ~ FK | idPromocion int Estado String
h- ] FK | idUsuario int >0 H FechaCreacion Datetime
FechaModificacion | Datetime
Fechainicio Datetime
Fechafin Datetime
Fecha -
PK [id_Fecha Datetime Receta T me:fyment —
FK |idFora Date PK [idReceta int Codi}éopago ouble StatusCita
Fecha Date FK |id_Cita int - - - -
FechaCreacion Datetime Observaciones String g:;gﬂoﬁiao g{:gg PK | idStatusCita int.
FechaModificacion | Datatime Estado String Estad pe Stri 9 Descripcion String
FechaCreacion Datetime o . "ng —H Estado ) String
FechaModificacion | Datetime FechaCreacion Datetime FechaCreacion Datetime
Medicamenio String FechaModificacion | Datetime FechaModificacion | Datetime
Tratamiento String
Dosis String
Fecha_prox_cita Datetime
Hora
PK | idHora Date
Hora Date
Estado String
FechaCreacion Datetime
FechaModificacion | Datetime




3. Fase de Desarrollo
CODIGO DE INICIAR SESION:

¢ Login()

ogs.Instance.ShowlLoading();
if (!string.IsNullOrEmpty(Usuario) || !string.IsNullOrEmpty(Clave))

var user = new Credenciales();
user.Usuario = Usuario;
user.Clave = Clave;
login = new Login();
var canLogin = await login.Logeo(Constants.BASE_URL, user);
if (canLogin != null)

{

Login data = new Login();
data.idPaciente = canlLogin.idPaciente;
data.idUsuario = canlogin.idUsuario;
data.nombres = canLogin.nombres;
data.apellidoP = canlLogin.apellidoP;
data.apellidoM = canlLogin.apellidoM;
data.telefono = canlLogin.telefono;
data.foto = canLogin.foto;
canLogin.InsertDataUser(data);

if (RememberLastUser)

s.Set("user”, this.Usuario);
ces.Set("clave”, this.Clave);

erences.Remove(“user™);
ces.Remove(“clave™);

~Dialogs.Instance.Hideloading();
it Navigation.PushAsync(new TabPage());

ialogs.Instance.Hideloading();
t DisplayAlert("", "Datos Incorrectos, Ingrese

JserDialogs.Instance.Hideloading();
it DisplayAlert("",™ C




var valueroot =
client.BaseAddress

client.Timeout eSpan.FromSeconds(10);
jsondetails .SerializeObject(usuario);
content = ne tr (jsondetails, System.Text.Encod
path = "a ’ 0s
~ result = t client.PostAsync(path, content);
\ json = result Content.ReadAsStringAsync().Result;
valueroot = vert.DeserializeObject<List zin>>(json);
return awai romResult(valueroot.FirstOrDefault());

}

En esta parte tenemos una tarea asincrona que se ejecuta al presionar el botén
Iniciar Sesién donde obtiene los datos de los campos de texto usuario y contrasefia
y los envia al método logeo que se comunica consumiendo el servicio del endpoint
api/usuarios/login que es de tipo POST, donde nos devuelve un resultado en lista.
Con los datos de la persona logeada.

OBTENER ESPECIALIDADES

ask<IEnumerable<Es ialidad>> GetDataAsync()

HttpClient())

client.BaseAddress ew Uri(Co nts.BASE_URL);
client.Timeout = T n.FromSeconds(10);

response = await client.GetAsync("api/ ialida
if (response.IsSuccessStatusCode)

r

X

jsonResult = await response.Content. ReadAsStrlngA;ync();
result = Jso t.DeserializeObject<List<Especialidad>>(jsonResult);
return result;

return

En esta parte del codigo nos comunicamos con el servicio API a través del endpoint
“api/especialidades/get” para poder traer la informacion o lista de todas las

especialidades y poder mostrarlas al usuario



OBTENER LAS FECHAS DE CITA POR MEDICO

Fechas>> GetFechas(int idMedico)

nt client ew HttpClient())

client.BaseAddress = new Uri(Constants.BASE_URL);
client.Timeout = Ti

\ response = 31t client.GetAsync("api/fechas/"+idMedico);
if (response.IsSuccessStatusCode)

{

jsonResult await response.Content.ReadAsStringAsync();

result = J nvert.DeserializeObject<lList<Fechas>>(jsonResult);

return result;

1
J
return

¥

1
J

catch (E

i
L

return
1
J

En esta parte del codigo nos comunicamos con el servicio APl a través del
endpoint“api/fechas/idMedico” para poder traer la informacion o lista de todas las
fechas pasandole como parametro el id Medico y asi poder mostrarlas al usuario

las fechas disponibles.

4. Fase de Pruebas
Pruebas de aceptacion

l. Historia de Usuario — Paciente

Prueba de aceptacion

Codigo: Paciente-01 Numero de Historia: 01

Historia de Usuario: Ingresar al chatbot

Condicion: El paciente debe contar con el nimero de la empresa

Pasos:

- El paciente ingresara al chatbot




- El paciente mandara un mensaje
- El chatbot mostrara diferentes opciones

- El chatbot brindara el link de descargar aplicativo

Resultado:

El paciente podra instalar el aplicativo

Evaluacion Final: Aprobado

Prueba de aceptacion

Cdédigo: Paciente-02 Numero de Historia: 02

Historia de Usuario: Registro de Cuenta

Condicion: Los datos registrados por el paciente deben estar guardados o

almacenados en la BD

Pasos:
- El paciente ingresa al aplicativo movil del centro Podolégico
Podoyimfeet
- El paciente debera crearse una cuenta para poder ingresar a la
reservacion de citas médicas, colocando sus datos como
correo, celular, contrasefia.
Resultado:

El paciente podra registrar un usuario para poder ingresar

Evaluacion Final: Aprobado

Prueba de aceptacion

Codigo: Paciente-03 Numero de Historia: 03

Historia de Usuario: Ingresar Usuario

Condicion: Los datos registrados por el paciente deben estar guardados o

almacenados en la BD para poder ingresar

Pasos:
- El paciente después de registrar sus datos debe colocar su

usuario




- El paciente después de registrar su usuario debe ingresar su
contrasefa
- El paciente debe poner ingresar después de colocar su usuario

y contraseina

Resultado:

- El paciente podra ingresar al menu principal

Evaluacion Final: Aprobado

Prueba de aceptacion

Cdédigo: Paciente-04 Numero de Historia: 04

Historia de Usuario: Escoger Especialidad

Condicion: El paciente debe tener usuario ya registrado

Pasos:

El paciente ingresara agendar cita

El paciente debera seleccionar la especialidad que desee

Resultado:

El paciente visualizara los doctores de la especialidad

ingresado

Evaluacion Final: Aprobado

Prueba de aceptacion

Codigo: Paciente-05 Numero de Historia: 05

Historia de Usuario: Escoger Especialista

Condicion: El paciente debié haber ingresado a una especialidad para poder

elegir un médico

Pasos:

- El paciente selecciona el médico

Resultado:




- El paciente podra ver informacion y horario disponible del

médico

Evaluacion Final: Aprobado

Prueba de aceptacion

Caodigo: Paciente-06 Numero de Historia: 06

Historia de Usuario: Escoger Horario

Condicion: El paciente debi6 haber seleccionado el doctor para poder

visualizar su horario

Pasos:
- El paciente selecciona la opcion de ver horario

- El paciente selecciona el horario que cuente con vacantes

Resultado:

12.  El paciente podra entrar a la opcién de realizar el pago

Evaluacion Final: Aprobado

Prueba de aceptacion

Cédigo: Paciente-07 NUumero de Historia: 07

Historia de Usuario: Seleccionar el tipo de pago

Condicion: El paciente debié haber reservado su horario para poder realizar

pago
Pasos:

- El paciente seleccionara la opcion pago

- El paciente debe seleccionar que tipo desea de pago
Resultado:

- El paciente podréa reservar su cita médica

Evaluacion Final: Aprobado




Prueba de aceptacion

Cddigo: Paciente-08 NUumero de Historia: 08

Historia de Usuario: Agendar Cita

Condicion: El paciente debi6 haber realizado el pago

Pasos:

- El paciente selecciona la opcién de agendar cita

Resultado:

- El paciente tendra ya reservado su cita

Evaluacion Final: Aprobado

Anexo 05: Encuesta online para definir el nivel de servicio y satisfaccion

Preguntas  Respuestas @ Configuracion Puntos totales: 'Z'I

Sax:i(?n'ldez

ENCUESTA PARA DEFINIR EL NIVEL DE -
SERVICIO Y SATISFACCION DEL PACIENTE
EN LA RESERVA DE CITAS MEDICAS

Opciones 1 (Muy Insatisfecha) 2 {Insatisfecha) ,3 (Ni Satisfecho ni Insatisfecho) 4 (Satisfecho) y 5 (Muy
Satisfecho)

1.;Esté de acuerdo el proceso de reserva de citas médicas que brinda el centro podoldgico
Podoyimfeet?

Muy Insatisfeche Muy Satisfecho

2.;Esta conforme con la calidad que brinda el centro podoldgico en referencia al proceso de
reserva citas?

Muy Insatisfecho Muy Satisfecho

3..Como describiria el ambiente donde usted es atendido? *

2 3 4 5

Muy Insatisfecho Muy Satisfecho




5..Comao calificaria la calidad de respuesta ante un inconveniente? *

Fa
(]
S
wn

Muy Insatisfecho Muy Satisfecho

6.;Esta satisfecho con el servicio gue brinda el centro podoldgico?

[}
]
=
w

Muy Insatisfecho Muy Sastifecho

7.:Los métodos que brinda el centro pedolégico para la reserva de citas médicas son las
adecuadas?

5]
3]
=
w

Muy Insatisfecho Muy Satisfecho

8.:Esta de acuerdo con el horario para la reservacion de citas médicas? ©

[ 5]
3]
=
wn

Muy Insatisfecho Muy Satisfecho

9.;Quedo satisfecho con la pronta respuesta en la reservacion de cita médica?

[ o8]
(]
=
wn

Muy Insatisfecho Muy Satisfecho

0.;Usted recomendaria este servicio a familiares u otras perscnas?*

huy insatisfecho Muy Satisfecho




Anexo 06: Encuesta online para definir el Tiempo Promedio de Espera

ENCUESTA PARA DEFINIR EL TIEMPO EN
MINUTOS

Opciones : 1(1 a2 Minutos), 2 (3 a 4 Minutos) 3 (5 a 6 Minutos) 4 ( 7 a 8 Minutos )5 (9 a 10 Minutos)

6(Excede los 10 Minutos)

1. ¢ Actualmente cuanto es la duracién de una reservar de cita medica 77

Menos de Dos Minutos Excede los 10 minutos

2. ;Para usted cuanto es el tiempo aceptable para reservar una cita 7

Menos de Dos Minutos Excede los 10 minutos

3.;Cuanto tiempo lo tienen esperando una respuestadela llamada ?”

(o]
]
.

i

o

Menos de Dos Minutos Excede los 10 minutos

4. ;Cuénto es el tiempo aceptable para esperar una respuesta alallamada 7

Menos de Dos Minutos Excede los 10 minutos




Anexo 07: Tabla de resultados de los cuestionarios

- - Nivel de servicio

Preguntas Muy Insatisfecho | Ni Satisfecho Muy

insatisfecho Satisfecho ni satisfecho
Insatisfecho

1. Esta de | PEST | POST | PEST | POST | PEST | POST | PEST | POST | PEST | POST

acuerdo con el

proceso de 41 0 27 06 10 12 27 31 03 59

reserva de citas

médicas que

brinda el centro

podoldgico

Podoyimfeet?

2. ¢ Esta conforme | 40 0 27 06 10 12 27 31 03 59

con la calidad que

brinda el centro

podolégico en

referencia al

proceso de

reserva citas?

3. ¢Como | 41 0 27 06 10 12 26 30 04 60

describiria el

ambiente donde

usted es

atendido?

4, ¢Como | 41 0 27 4 10 14 27 33 03 57

calificaria la

calidad del

personal del

Centro Podoldgico

Podoyimfeet?

5. ¢Como 41 0 27 7 10 11 26 32 04 58

calificaria la

calidad de

respuesta ante un

inconveniente?

- - Nivel de satisfaccion




Preguntas

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Ni
Satisfecho ni
Insatisfecho

Satisfecho

Muy

satisfecho

6. ¢Esta
satisfecho
con el
servicio que
brinda el
centro
podologico?

PEST | POST

PEST | POST

PEST | POST

PEST

POST

PEST

POST

40 0

28 06

8 12

29

31

03

59

7. ¢ Los
métodos que
brinda el
centro
podolégico
para la
reserva de
citas médicas
son las
adecuadas?

41 0

27 04

10 14

26

30

04

60

8. ¢Esta de
acuerdo con
el horario
para la
reservacion

de citas
médicas?

39 0

29 07

11 13

25

32

05

58

9. ¢,Quedo
satisfecho
con la pronta
respuesta en
la reservacion
de cita
meédica?

41 0

27 07

10 11

27

32

03

58

10. ¢Usted
recomendaria
este servicio
a familiares u
otras
personas?

35 0

28 6

15 12

27

31

03

59




- Tiempo promedio de Espera

Preguntas

la?2

minutos

3a4
minutos

5 ab
minutos

7a8
minutos

9all
minutos

10 a mas

1.

¢Actualment
e cuanto es
la duraciéon
de una
reserva de
cita médica?

PES

POS

PES | POS

PES | POS

PES | POS

PES | POS

PES | POS

02

60

03 45

05 01

08 0

29 01

61 01

2. ¢ Para
usted

cuanto es el
tiempo
aceptable
para
reservar una
cita?

51

46

57 60

3. ¢Cuanto
tiempo lo
tienen
esperando
una
respuesta de
la llamada?

03

60

03 45

03 01

06 0

36 01

57 01

4, ¢ Cuanto
es el tiempo
aceptable
para esperar
una
respuesta a
la llamada?

52

46

56 60




Anexo 08: Resultado del cuestionario de nivel de servicio, nivel de satisfaccion y tiempo promedio de espera-test

NIVEL DE SERVICIO

NIVEL DE SATISFACCION

TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA

6.¢ Esta
1. (Esta de satisfecho
acuerdo con con el
el proceso 2. (Esta 3. servicio 9.¢,Quedo 1.
de reserva conforme conla | ¢Cémo 4. ;Coémo 5. ¢Como | que 7.¢Los métodos | 8.¢;Esta de | satisfecho JActualme | 2. ¢ Para 3.¢,Cuanto
de citas calidad que describiri | calificaria la | calificaria | brinda el | que brinda el acuerdo conla 10.¢Usted | nte cuanto | usted tiempo lo | 4. ¢Cuanto
médicas que | brinda el centro | ael calidad del |lacalidad | centro centro con el pronta recomend |esla cuanto es | tienen es el tiempo
brinda el podoldgico en ambiente | personal del | de podoldgic | podolégico para | horario respuesta aria este duracion el tiempo esperando | aceptable
centro referencia al donde Centro respuesta | 0? la reserva de parala enla servicioa |de una aceptable | una para
podolégico proceso de usted es | Podolégico | ante un citas médicas reservacié | reservacion |familiares |reservarde | para respuesta | esperar una
Podoyimfeet | reserva de atendido | Podoyimfeet | inconveni son las n de citas | de cita u otras cita médica | reservar de la respuesta a
Ne | ? citas? ? ? ente? adecuadas? médicas? | médica? personas? | ? unacita? |llamada? |lallamada?
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 2 1
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 5 2
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 2
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 5 2
6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 6 1 5 1
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 6 1 5 1
8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 6 1 5 2
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 6 1 5 2
10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 2 5 2
11 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 6 1 6 1
12 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 5 2
13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 6 1 6 1
14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 6 1 6 1
15 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 6 2 6 2
16 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 6 2 6 1
17 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 6 1 6 1
18 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 6 1 6 1
19 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 6 1 6 1
20 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 6 1 6 1
21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 2 5 2
22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 2 5 2
23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 2 5 2




24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58




59
60
61

62

63
64
65
66

67

68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86

87

88
89
90
91

92

93




94
95
96

97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108




Anexo 09: Resultado del cuestionario de nivel de servicio, nivel de satisfaccién y tiempo promedio de espera-post

NIVEL DE SERVICIO

NIVEL DE SATISFACCION

TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA

1. (Esta de
acuerdo con

el proceso de | 2. ¢ Esta 9. ¢Quedo 1.
reserva de conforme con la 4. ;Cémo 5.¢Como | 6. ¢Esta 7. ¢Los 8. ¢ Esta de | satisfecho JActualme | 2. ¢Para 3. ¢Cuanto
citas calidad que 3. ¢,Cbémo | calificaria la | calificaria | satisfecho | métodos que acuerdo con la 10. ¢ Usted | nte cuanto | usted tiempo lo 4. ¢ Cuanto
médicas que | brinda el centro | describiri | calidad del la calidad | con el brinda el centro | con el pronta recomend |esla cuanto es | tienen es el tiempo
brinda el podoldgico en ael personal del | de servicio podolégico para | horario respuesta aria este duracion de | el tiempo esperando | aceptable
centro referencia al ambiente | Centro respuesta | que brinda | la reserva de para la enla servicioa |una aceptable | una para
podolégico proceso de donde Podoldgico | ante un el centro citas médicas reservacié | reservacion | familiares | reservar de | para respuesta | esperar una
Podoyimfeet | reserva de usted es | Podoyimfeet | inconvenie | podolégic | son las n de citas | de cita u otras cita reservar de la respuesta a
Ne | ? citas? atendido? | ? nte? 0? adecuadas? médicas? | médica? personas? | médica? una cita? llamada ? | lallamada?
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 6
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2
9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1
12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2
15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2
16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2
18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2
19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2
21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2
22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2




23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51
52
53
54
55
56
57




58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92




93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108




Anexo 10: Tabla de Operacionalizacién de Variables

Varlable§ de Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimension Indicadores Escqla.f:ie
Estudio Medicién
La implementacion de un El aplicativo movil permitira a
chatbot a un aplicativo maovil los q lpa_t:lentes Igle(lj pe?tr?[
permite una mejor forma de Egdgror?alggrvar su gtaO)r/r;rgdiecea
atencién al cliente, la cual . " "
fi - desde su dispositivo movil NO APLICA
Aplicativo mavil | 98rantiza -~ una mejor | d h
p . con el apoyo de un chatbot el
: comunicacioén con el usuario : A ,
integrado  con t ltand | cual brindar4d informacion
chatbot que esta consurando por €41 o e los horarios disponibles
servicio que ofrece dicho | "
aplicativo (Joyanes ,2021, para la reservar una cita.
p.192).
Es el proceso que hacen las | Los pacientes deben de
personas para que puedan | realizar una llamada o
Reserva de ser atendidas por un médico | dirigirse al centro podolégico
citas médicas (Pedraza,2021, p.49) para poder reservar una cita
Calidad de Nivel de servicio Ordinal

Servicio




Nivel de

Satisfaccion | Satisfaccion Ordinal
del Paciente

Tiempo de Tiempo .
esperpa promedio de Ordinal

Espera




Anexo 11: Tabla de Categorizacion

Problemas

Objetivo

Categoria

Subcategoria

Cédigos

PG: ¢Como la implementacion
de un aplicativo mévil integrado
con chatbot mejora el proceso de
reserva de citas médicas en el
centro podologico Podoyimfeet?

- Proceso deficiente y extenso
para la reserva de citas médicas

OP: Implementar un
aplicativo movil
integrado con chatbot
que permita mejorar el
proceso de reserva de
citas meédicas en el
centro podologico
Podoyimfeet.

SALUD

PE1l:. ¢De qué manera Ila
implementacion de un aplicativo
movil integrado con chatbot
mejora la Calidad del proceso de
reserva de citas médicas en el
centro podologico Podoyimfeet?

- Proceso complicado para ser
realizado por el paciente

OS1: Determinar como
simplificar el proceso de
reserva de citas que
realiza el paciente.

SALUD

PE2: ¢ En qué medida el uso de
un aplicativo mévil integrado con
chatbot mejora la satisfaccion
del paciente en el proceso de
reserva de citas meédicas en el
centro podologico Podoyimfeet?
- Atencion insatisfactoria que
recibe el paciente para reservar
citas meédicas

0S2: Lograr una
atencion  satisfactoria
para la reserva de citas
médicas mediante el
aplicativo movil
integrado con chatbot

SALUD

Reserva de citas

médicas




PE3: ¢(De qué manera el uso de
un aplicativo mévil con chatbot
permitira reducir el tiempo de
espera de una cita médica en el
centro podologico Podoyimfeet?
- Duraciébn excesiva para
reservar una cita medica

0OS3: Reducir la
duracion de la reserva
de citas médicas con un
aplicativo movil
integrado con chatbot

SALUD




Anexo 12: Constancia de Trabajo de Naupan Falcon, José Alonso

(1]
'? PodoYimFeet

Los Olivos, 10 de abril de 2022

Director(a) de la escuela de Ingenieria Sistemas

Universidad Cesar Vallejo -~ Sede Lima norte

CONSTANCIA DE TRABAJO

Por el presente comunicado manifestamos que el Sr: José Alonso Naupan Falcon
identificado con el DNI: 72295033, alumno de la escuela de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Cesar Vallejo de la sede Lima Norte que usted representa, se encuentra
desempefidandose en el drea de Sistemas en el Centro Podolégico Podoyimfeet ubicada en

Av. las palmeras 5404 Los Olivos, desde el 11 de abril del afio 2022 hasta la actualidad.

Atentamente.

PodoYimFeet
Yaswra Inga Montes
PODMLOGA OPP N 0074



Anexo 13: Constancia de Trabajo de Naupan Falcon, José Alonso

"
? PodoYimFeet

Los Olivos, 8 de abril de 2022

Director(a) de la escuela de Ingenieria Sistemas

Universidad Cesar Vallejo - Sede Lima norte

CONSTANCIA DE TRABAJO

Por el presente comunicado manifestamos que el Sr: Carlos Javier Baltodano Quispe
identificado con el DNI: 70054315, alumno de la escuela de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Cesar Vallejo de la sede Lima Norte que usted representa, se encuentra
desempefidndose en el 4rea de Sistemas en el Centro Podolégico Podoyimfeet ubicada en

Av. las palmeras 5404 Los Olivos, desde el 01 de marzo del afio 2022 hasta la actualidad.

Atentamente.

imFeet
nga Montes

rog P A COT4

Pod
() Yasira
POOOLPOA



Anexo 14: Carta de Aceptacion

%"—"(_th(}\fl“ﬂ' ot

CARTA DE ACEPTACION
Lima,15 de julio del 2022
Sefiores:
Universidad Cesar Vallejo
Atencion:
Facultad de Ingenieria de Sistemas
Presente:

De manera atenta manifestamos el interés y consentimiento de la propuesta del
proyecto de investigacion titulada: “Aplicativo movil multiplataforma para la reserva
de citas medicas del centro podologico Podoyimfeet”. Elaborado por los estudiantes:
Maupan Falcon, José Alonso con DNI: 72295033 y Baltodano Quispe, Carlos Javier
con DNI: 70054315, En este sentido, nos comprometemos a participar en este
proceso, ofreciendo la informacion y el apoyo necesario a los estudiantes de la
facultad de ingenieria de sistemas de la Universidad Cesar Vallejo

Dicha investigacion sera desarrollada durante el afio 2022 5e expide la presente

para los fines Pertinentes

Cordialmente,

Representante Legal

Apellidos y Nombres: INGA MONTES, YASIRA ISABEL
Nombre de la empresa: Centro Pedologico "PODOYIMFEET"

Direccion: AV LAS PALMERAS 5404 URBANIZACION VILLA DEL NORTE -
LOS OLIVOS.
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BALTODANO QUISPE CARLOS JAVIER, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 26.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
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