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RESUMEN

La presente tesis detalla el desarrollo de un Sistema Multiagente para la atencion al
cliente en el servicio de Odontologia general en el Odontocentro Milagritos, debido
a que presenta deficiencias en cuanto al indice de productividad y el grado de
satisfaccion. El objetivo de esta investigacion es determinar de qué manera influye
un sistema multiagente en la atencion al cliente en el servicio de odontologia general

en el Odontocentro Milagritos.

Por ello, se describe previamente aspectos teoricos de lo que es un sistema
multiagente, asi como las metodologias que se utilizaron para el desarrollo de este
sistema. Para el desarrollo del sistema multiagente, se emple6é la metodologia
COMMONKADS, por ser la mas acomodada a las necesidades y etapas del
proyecto, ademas por ser la mas flexible al momento de poder realizar un sistema

multiagente orientado en IA.

El tipo de investigacion es aplicada, el disefio de la investigaciéon es Pre-
experimental y el enfoque es cuantitativo. La poblacion se determin6 600 clientes,
los cuales estan agrupados en 30 fichas de registro. El tamafio de la muestra estuvo
conformado por 235 clientes, estratificados por dias. Por lo tanto, la muestra quedo
conformada en 30 fichas de registro. EI muestreo es el aleatorio probabilistico
simple. La técnica de recoleccién de datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha
de registro, los cuales fueron validados por expertos.

La implementacion de un sistema Multiagente permitié incrementar el indice de
productividad del 45.11 al 81.82, de ese mismo modo, se incrementod el grado de
satisfaccion de 57.54 al 83.65. Los resultados los cuales fueron mencionados
anteriormente, permitieron llegar a la conclusién que el Sistema Multiagente mejora
la atencion al cliente en el servicio de Odontologia General en el Odontocentro
Milagritos.

Palabras claves: Sistema Multiagente, COMMONKADS, IA, Metodologia
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ABSTRACT

This thesis details the development of a Multiagent System for customer service in
the general dentistry service at the Odontocentro Milagritos, because it has
deficiencies in terms of the index of productivity and the degree of satisfaction. The
objective of this research is to determine how a multi-agent system influences

customer service in the general dentistry service at the Odontocentro Milagritos.

For this reason, theoretical aspects of what a multi-agent system is, as well as the
methodologies used for the development of this system, are previously described.
For the development of the multi-agent system, the COMMONKADS methodology
was used, since it is the most adapted to the needs and stages of the project, as
well as being the most flexible at the moment of being able to realize multiagent

systems oriented in Al.

The type of research is applied, the design of the research is Pre-experimental and
the approach is quantitative. The population was determined 600 customers, which
are grouped into 30 record cards. The sample size was made up of 235 clients,
stratified by days. Therefore, the sample was made up of 30 record cards. Sampling
is the simple probabilistic random. The technique of data collection was the signing

and the instrument was the registration form, which were validated by experts.

The implementation of a Multiagent system allowed to increase the productivity index
from 45.11% to 81.82%, in the same way, the degree of satisfaction was increased
from 57.54% to 83.65%. The aforementioned results allowed us to reach the
conclusion that the Multiagent System improves customer service in the General

Dentistry service at the Odontocentro Milagritos.

Keywords: Multiagent System, COMMONKADS, IA, Methodology.
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INTRODUCCION

1.1.Realidad Problemética

La problemética se analizd en el escenario internacional, nacional y por
ultimo en el centro Odontoldgico Milagritos:

En el escenario internacional segun el Periddico EI Médico Interactivo
(2018, parr.1), manifiesta que: “La Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
junto a la OCDE y al Banco Mundial, publicaron un informe donde avisan
sobre que, una mala calidad de los servicios médicos pueden detener las
mejoras de asistencia meédica en el mundo.”

El Médico Interactivo (2018, parr.9), En este sentido, el presidente del Grupo
del Banco Mundial, Jim Yong Kim, nos recuerda que las bases de la salud
son las bases del capital humano de una nacion y que una baja e insegura
calidad de atencién medica no se puede dar en ningun pais. La baja calidad
de atencién genera un impacto desmedido en las zonas de bajos recursos,
siendo esto no solo moralmente reprochable, sino ademas econémicamente
rebatible para familias y paises enteros”

El Médico Interactivo (2018, parr.10), “Por otra parte, el informe ha mostrado
gue, cerca de un 15 por ciento de los gastos hospitalarios en paises
desarrollados son por errores en pacientes infectados o errores en la
atencion al paciente.”

En el escenario nacional segun Peru 21 (2017, parr.7), manifiesta que
solamente en 643 casos atendidos, las consultas culminaron en quejas, las
cuales dieron pase a procesos de investigacion, que en la mayoria de casos
continua sin esclarecerse. La principal razén de las Quejas es, ineficiente
atencién médica (44%), poca informacion brindada (28%) y disconformidad
con la atencion brindada (9%).

Pert 21 (2017, parr.7), Por los casos vistos, Essalud ha logrado imponer 51
sanciones que poseen unas multas las cuales llegan a los S/6'065°882.
Dentro de las cuales, un 69% son parte de las instituciones privadas y 31%

son de las publicas.


https://www.oecd.org/
http://www.bancomundial.org/

Ademads, segun La Republica (2015, parr.2), manifiesta que la situacion
actual fue mostrada por el presidente del Consejo Regional del Adulto Mayor
de la Libertad, Arquimedes Nufez Lazaro, donde dijo que son miles los
adultos mayores que sufren en la region porque las citas del seguro son
reprogramadas hasta tres meses después de haber sido solicitadas.
La Republica (2015, parr.2), Ademas del panorama desalentador mostrado,
son considerables la cantidad de adultos mayores que estan abandonados
en el interior de los centros médicos por los familiares de ellos, a su vez
otras familias abandonan a los adultos mayores si llegan a tener
enfermedades mentales. “No solicitamos que construyan mas clinicas o
hospitales, lo que se necesitamos es que nos brinden una mejor calidad en
la atencion”

En el &mbito local segun la entrevista realizada en el Centro Odontolégico
Milagritos, hacia el duefio de la empresa el Odontélogo Patricio Ramirez
Jara, nos comenta que su actividad econémica se basa en la prevencion ,
diagnéstico y tratamientos dentales, todos con la finalidad de brindar una
mejor higiene bucal a sus clientes, ademas que cuenta con dos Locales
ubicados en La Av. México — Comas, Lima siendo la sede central y la otra
gue es sucursal en Av.Collique — Comas, Lima , ambos brindan los servicios
preventivos y diagnosticos pero solo en la sede central se realizan los
tratamientos de mayor complejidad.

El duefio nos comentd que su flujo de trabajo actualmente se desarrolla con
4 empleados siendo la anfitriona la encargada de llamar clientes y brindar
informacion , cuando el cliente ingresa este es recibido por la recepcionista
gue es la encargada de tomar sus datos validar si posee una historia clinica,
si en caso no exista se le hace llenar sus datos en un ficha electronica y
pasa a esperar ser atendido por odontélogo general, ya que todos los
clientes son revisados por el odontélogo general es aqui donde se genera
el cuello de botella teniendo entre 20 y 40 minutos por paciente siendo de 5
a 10 la revision y si en caso es un tema de especialidad este lo deriva para

ser atendido, el especialista solo se encarga de atender casos de su
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Fuente: elaboracién propia

especialidad y si se genera una cola apoya descongestionandola , tomando
clientes , pero estos igual tienen que ser revisados y segun e caso
reasignado, generando en mucho casos insatisfaccion por los clientes ya
gue el flujo de trabajo actualmente es muy extenso e incomodo para los
clientes, ya que genera demoras en la atencién al cliente o en ciertos casos
retiro o postergacion de citas, registrando asi grandes pérdidas econémicas,
debido a que clientes se retiran, generando insatisfaccion por el servicio
brindado.

Segun la gréfica en la Figura N°1, se nos muestra que el nimero de clientes
atendidos en el mes de octubre, tiene una media de 3 a 5 de clientes
atendidos, con una diferencia de 4 a 6 clientes que se retiraron o fueron
reprogramadas sus citas, demostrando que la productividad actual es
menor a lo esperado.

Figura 1. indice de Productividad

Indice de Productividad

25
20
15

10

5
AR A

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930
Clientes Retirados (45|56 3/5/4 4|4 336 55/36/3546¢65/23433546
Clientes Totales 788/97/867/8861189 7116 7 7/9108|/6 67 7 89 710
EClientes Atendidos |13/3/3/3 4/3 2 3/45/3/53|445/32334343|34|543|4

Segun la grafica en la Figura N°2, se muestra que la atencion brindaba es
influenciada con el nimero de reclamaciones que los clientes realizan en
el buzén, donde describen que el principal problema es el tiempo perdido
en la recepcion y revision del cliente, siendo un total de 3 a 4 por dia, donde

se agrupan los clientes en espera y los que se retiraron, los clientes que



Fuente: elaboracién propia

fueron atendidos satisfactoriamente dan como resultado una media de 3 a

5 clientes por dia.

Figura 2 Grado de Satisfaccion

Grado de Satisfaccion
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Por ello segun la baja productividad en el manejo de la atencion al
cliente, genera un grado de insatisfaccion relevante, produciendo asi
pérdidas economicas y un mal funcionamiento de los flujos que posee
en el centro odontoldgico ya que no mantiene un correcto control de
manejo de citas y diagnaéstico.

Segun los datos obtenidos, su grado de satisfaccién de clientes es
regular, lo que se desea incrementar es el nimero de clientes

atendidos por dia mediante una mejora en el proceso de atencion.



1.2. Trabajos Previos
1.2.1. Antecedentes Internacionales
RODOLFO Schmal y TERESA Clave (2014) en la investigacion
realizada sobre Optimizacién del Proceso de Atencién al Cliente en un
restaurante durante Periodos de Alta Demanda ,en Chile desarrollado
en la Universidad de Talca, identificaron como problema principal que
existia insatisfaccién en los clientes al no ser atendidos a tiempo,
incluso varios clientes potenciales se retiraban del establecimiento
debido a ese motivo, originando pérdidas en las ventas; asimismo, en
ocasiones, los ayudantes de cocina no entendian lo que el mozo habia
escrito en una hoja con los detalles del pedido, lo cual generaba
demoras en la entrega. El objetivo de la tesis fue mejorar el proceso
de atencion al cliente en el restaurante con la finalidad de reducir el
porcentaje de clientes descontentos. Los indicadores utilizados para la
investigacion fueron el tiempo de disminucion de espera y los tiempos
de desfase por pedidos. Para mejorar dicho problema se propuso
crear un software de ayuda en la recepcién de pedidos del restaurante,
posteriormente a la implementacion del redisefio planteado y la
existencia del software se logré disminuir los pedidos escritos que no
se podian entender y se evitd que haya confusiones por parte de los
asistentes de cocina y cajeros. En conclusion, luego de la
implementacion del software de apoyo al proceso de atencion al
cliente se logré reducir los indicadores planteados, de luego de la
implementacién del software de apoyo al proceso de atencion al
cliente se logré disminuir la productividad de un 30.56% a un 67.38%
con un aumento de 36.82%,se tom6 como fundamento, el uso de las
nuevas tecnologias de informacion dentro de la atencion al cliente, con
el cual podemos mejorar el proceso y automatizar ciertas actividades

todas con el fin de brindar una mejor calidad de servicio al cliente.



Para OORNI Lina (2017), en la investigacion realizada sobre Atencién
al cliente en ecommerce: tienda online Ecosto , desarrollado en la
Universidad de Ciencias Aplicadas SEINAJOKI, indicé como problema
principal que el personal de la tienda gestionaba los contactos de
servicio al cliente, principalmente por teléfono o correo electronico; y
en ocasiones no atendian a tiempo a los clientes potenciales, lo cual
generaba insatisfaccién por parte de ellos y lo que no se queria era
contratar a un nuevo personal que se encargue exclusivamente a la
atencion al cliente. El propésito de este estudio fue mejorar el servicio
al cliente de la tienda en linea Ecosto, aumentando asi su lealtad y
ventas. El autor propuso que se implementara un E-Commerce, donde
pudiera mejorar el proceso de atencion al cliente, el cual conté con
moédulos para realizar pedidos y entregas. Para esta propuesta se
realizé un estudio cuantitativo en forma de encuesta en linea para
conocer la satisfaccion del cliente. Su tamafio de muestra fue
calculado en funcion del namero total de clientes registrados, que fue
de aproximadamente 13,000. Luego se aplicé un nivel de confianza en
un 95%, un margen de error del 5% donde obtuvieron el tamafio de la
muestra necesaria , que fue de 374 respuestas. El tamafio de
muestra real alcanzado resultd ser ligeramente inferior, con 317
respuestas. Posteriormente a la implementacion del e-commerce y
analizando los resultados obtenidos se concluy6 que su Sistema web
aumento la cantidad de clientes atendidos de un 28,65% a 86.78%,
obteniendo un aumento del 58.13%. y que las ventas de los pedidos
aumentaron y que la satisfaccion de sus clientes también de un
34.56% a un 75.32% obteniendo un crecimiento de satisfaccion de un
40.76%.



NATALIA Minina (2013). Realizo una investigacion sobre
“‘Development of Knowledge Management Process to enable Incident
Management” en la Universidad de Ciencias Aplicadas de la ciudad de
Helsinki — Finlandia. Describio el siguiente problema; la empresa en la
cual se esta desarrollando la investigacion tiene diferentes unidades
(areas de trabajo), siendo una de las principales la unidad de gestion
de aplicaciones (AMU — Application Management Unit) la cual es
consciente de los monitoreos y soluciones de incidentes de la gestidn
de ITSM, al igual que ademas debes responder las solicitudes y
peticiones de las demas unidades. El personal que pertenece a AMU
es mayormente, especialista en soporte ITSM. Segun la clasificacién
ITIL esta investigacion engloba dos procesos la Gestién de
Conocimiento y la gestidon de Incidencias. AMU usa una solucion para
su proceso de incidentes que fue proporcionado por Remedy
Corporation y esta no trae gestion de conocimiento, con la finalidad de
cubrir la necesidad, AMU descompuso su proceso en diferentes
soluciones, generando asi ineficiencia en el proceso, El objetivo de la
investigaciéon fue desarrollar el proceso de gestidn de conocimiento y
mejorar su comunicacion con la gestion de incidencias para reducir el
tiempo de solucion. El estudio es Investigacion — Accion. Se concluyé
gue el uso de la gestién de conocimiento es vital en la labor del equipo
de servicios de TI. Ademas, se comprende que la gestion de
conocimiento se relaciona directamente con la gestion de incidencias,
Ya que los tiempos de solucion con una aplicacion correcta se reducen

considerablemente.



1.2.2. Antecedentes Nacionales

ROMERO Silvana (2017) en su investigacion “Estrategias para
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el centro médico
Integra Médica Pera, 2017. La problemética de la investigacion
Actualmente se ha podido observar que la cantidad de clientes se ha
incrementado en el transcurso del tiempo, trayendo como
consecuencia que los procesos de atencion no se adecuen
proporcionalmente a esta nueva demanda de clientes incrementando
el tiempo de espera para la atencidn del cliente generando la
insatisfaccion del mismo, su objetivo era Elaborar una estrategia la
cual permita poder aumentar el nivel de satisfaccion de todos los
clientes del centro médico Integra Médica, Esta investigacion aplico el
método holistico y con la teoria del enfoque mixto, siendo una
investigacién de tipo proyectiva - transversal no experimental, las
teorias aplicadas facilitan el desarrollo de la propuesta para que de
esta forma se obtenga as identificados en la empresa y la
capacitacion respectiva al personal involucrado, El problema descrito
esta relacionado con el servicio al cliente, atencion al cliente, la calidad
de atencion, tiempo de espera y como estos factores afectan
directamente el nivel de satisfaccion del cliente, por ende en la
solucién se planteé actividades, en las cuales se contraté un personal
calificado para brindar una capacitacion a los colaborados en el tema
de atencion al cliente y el manejo eficaz del sistema operativo que
utiliza la empresa, ademas se capacité al area de operacion para que
pueda mejorar el proceso de atencién al cliente de tal forma que se
emplee un sistema de colas que permitié optimizar el tiempo de espera
del cliente, logrando que el cliente obtenga un nivel de satisfaccion del
48% hasta un 85%.

ZAVALA Melvyn (2017) en su investigacion “Implementacion de la
Gestion de Calidad para Mejorar la Productividad en la Empresa
Méxima Tecnologia Del Pert S.A.C Los Olivos 2017. La problemética

de la investigacion se dio que el proceso comercial que manejan no
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estad cumpliendo sus expectativas debido a que existen pasos que no
se estan llevando de la forma esperada lo que esta provocando
retrasos considerables en cuanto a las cotizaciones y realizacion de
las ordenes de trabajo, lo que conlleva que la calidad del servicio que
se otorga no sea el esperado, repercutiéndose asi la productividad en
la empresa. Su metodologia fue aplicada experimental, disefio pre
experimental. Se tuvo una poblacion de 8 semanas de productividad
en la Empresa Maxima Tecnologia del Perd SAC. Se obtuvo como
resultado que la productividad se incrementé de 18.16% a 39.73%
mejorando en un 21.46%, sobre el nivel de eficiencia se obtuvo
incrementd en 42.17%, el nivel de eficacia en un 36.62% y por ultimo
el indice de no conformidad se logré disminuir en un 43.45%, entonces
la hipbtesis sobre que la Gestion de Calidad mejora la productividad
es validad.

SALVADOR Evelyn (2017) en su investigacion Propuesta de mejora
de la calidad del servicio al cliente en una empresa de pasteleria &
catering, en la ciudad de Lima desarrollado en la Universidad Privada
Norbert Wiener. Lima-Perl. La problematica de la investigacion fue
¢De qué manera se puede mejorar la calidad del servicio al cliente en
la empresa de pasteleria “Miski Tanta S.A.C “, del distrito de San
Martin de Porres, Lima, Pert-2017 la cual tiene como objetivo principal
proponer un plan de accion que permita mejorar la calidad del servicio
a través de la capacidad de atencion, llegando a lograr a incrementar
la satisfaccién y lealtad de los clientes, aplicando una metodologia
explicita , con una investigacion holistica de tipo proyectiva y un disefio
de investigacion no experimental, realizaron un encuesta a una
muestra de 322 clientes , con lo que se obtuvo una triangulacion de
datos, se concluyo en la necesidad de implementar una propuesta de
mejora de calidad , ya que el nivel deficiente en la subcategoria de
satisfaccion al cliente , por este motivo el nivel de servicio debe ser
superado con el modelo de mejora de calidad de servicio. En el

siguiente Proyecto se realiz6 un estudio con el cual se buscoé sustentar
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1.3.

gue el nivel actual de servicio no era el 6ptimo, por ello se concluyé
gue se debid realizar una propuesta de mejora, con el cual se desea
mejorar las ventas y aumentar la productividad y calidad de la

empresa.

Teorias relacionadas al tema

1.3.1Sistema Multiagente

Wooldridge y Jennings (1995, p.115) Indica que los sistemas
multiagente realmente son adecuados con la solucién de problemas
ya que presentan distintos métodos de resolucién, dado que son
capaces de trabajar en conjunto para un objetivo en comun. Por ello
se caracterizan por la interaccién entre diferentes agentes que lo
conforman, que esta dado por diferentes modelos en concreto como
lo son coordinacion o negociacion, coordinacion entre agentes.
Wooldridge y Jennings (1995, p.115) Indica que existen diferentes
razones por las que los sistemas Multiagentes han despertado el
interés en la actualidad los cuales estan dados de la siguiente manera:
Los sistemas Multiagentes comparten una relacion entre el modelado
de cierta cantidad de dominios, en el cual componentes logran
relacionarse. Los sistemas permiten ser distribuidos de manera
natural, tanto en datos como en controles de ejecucion. También
permite la integracion de una forma facil sistemas que son heredados,
en otras palabras, sistemas que, aun siendo inservibles, deben
continuar funcionando por razones de gran necesidad. Los sistemas
pueden ser incluidos dentro de un agente, de esa manera siendo
agrupados dentro del sistema multiagentes, de esa manera
manteniendo toda su funcionalidad.

Rusell y Norvig (2009, p.38) Indica que los sistemas multiagentes
tienen como unidad principal a un agente, este representa a una
entidad fisica o indefinida, este es capaz de percibir su ambiente a
través de sensores, estos agentes son capaces de evaluar su entorno

mediante percepciones y realizar la toma de decisiones. Esto es dado

10



por mecanismos entorno a razonamiento que esta dado de manera
simple o compleja. Se logra comunicar con otros agentes, para la
obtencion de informacion y asi actuar mediante la toma de decisiones.
Gasser (2000, p.10) Indica que los sistemas multiagentes son capaces
de coordinar de una manera inteligente, un grupo de agentes
auténomos. Estos coordinan, objetivos, metas y planes para la toma
de decisiones, de esa manera resolviendo problemas de una manera
inteligente.
Caracteristicas de los Sistemas Multiagentes
Nufez (1999, p. 22) Un sistema el cual estad basado en agentes esta
dado por estas caracteristicas:
« Autonomia: Estos agentes son capaces de operar de
manera independiente sin ayuda de forma directa de
seres humanos y presentan un control sobre la
realizacion de las acciones que tomen y su estado
interno.
« Capacidad Social: Estos agentes poseen la capacidad
de interactuar con otros agentes, entre ellos también los
seres humanos, esta comunicacion es dada por un
lenguaje entre agentes.
* Reactividad: Estos agentes son capaces de poder percibir
su ambiente dado ello puede responder de manera
oportuna ante cualquier cambio que pudiese ocurrir en él.
* Pro - actividad: Estos agentes no solo son capaces de actuar
a respuesta de su ambiente sino también son capaces
demostrar tener un comportamiento de iniciativa propia para la
toma de decisiones.
Rusell y Norvig (2008, p.513) Indica que ademas de presentar
caracteristicas, también es necesario analizar el entorno el cual se
encuentra un agente el cual esta dado de la siguiente manera:

e Accesibles/inaccesibles: A través de un entorno sencillo los
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sensores proporcionaran informacién importante del entorno
dirigida para el agente.

e Deterministas/no deterministas: En un entorno el cual esta
determinado puede obtenerse mediante el ambiente actual y
dichas acciones del agente.

e Episodicos/no episddicos: En un entorno asi, la experiencia de
dicho agente se divide en episodios que son independientes.

e Estaticos/dinamicos: un entorno estatico el agente puede verse
afectado sufriendo cambios impredecibles mientras el agente
razona.

e Discretos vs continuos: en un entorno discreto pueden existir un
ndamero especifico de acciones y percepciones los cuales ya se
encuentran definidos.

Programa de los Agentes

Rusell y Norvig (2008, p.51) Indica que los programas de los agentes

gue este libro se habla contienen la misma estructura: unos reciben la

percepcion de entradas de los sensores los cuales también devuelven
una accion el cual esté dirigida a los actuadores. Pero hay que tener
en consideracion la diferencia entre los programas los cuales toman
las percepciones actuales como lo son la entrada y la funcionalidad

del agente, el que recibe una percepciébn de manera completa e

historica [...].

1.3.1.1 Sistemas Expertos:
Bourcier y Casanovas (2003, parr.4) Indica que los sistemas
expertos son ambientes l6gicos capaces de poder procesar
bases de conocimientos, elaborar nuevos conocimientos y
emular un razonamiento. Una base de conocimiento esta dada
por el conocimiento del experto con la finalidad de poder
emularlo. Afirmando que la parte principal de los Sistemas

Expertos es su Base de Conocimientos.
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Giarratano, Riley (2001, p.45) Indica que los sistemas expertos
son sistemas computacionales que emulan la capacidad de
realizar toma de decisiones como lo haria un especialista
humano. La terminologia de emular en un Sistema Experto
hace referencia a tener la capacidad de tomar decisiones como
lo haria un especialista humano. El significado de emular esta
dado por el sistema experto tendra el objetivo de poder interferir
0 actuar como lo haria un ser humano. Los sistemas expertos

pueden estar dados por las siguientes partes:

e Partes del Sistema Experto:
1. Base de Conocimiento

Amador (1996, p.35) Indica que se suele considerar como un

tipo de memoria el cual se puede interpretar como permanente

en la que podemos encontrar el conocimiento especifico

(experiencia) que debe estar a la orden del sistema. Este

contenido es relevante e importante para poder apoyar a

resolver problemas distintos los cuales se puedan presentar,

por ello dependeréa de la tipologia del conocimiento el cual se

requiera.

Amador (1996, p.36) Indica que una forma de representar el

conocimiento va a depender al disefio propio del sistema

experto. Por ello la claridad de que existan normas especificas

predeterminadas para su representacion no esta del todo dicho.

Dado eso se puede recomendar lo siguiente:

e Surepresentacion la cual sera seleccionada tiene que tener
la caracteristica de permitir tener un alto nivel de expresion
y gran potencia en el calculo.

e Dado que las unidades de conocimiento las cuales se
quieren llegar a introducir a la base estas deben ser

independientes una de las otras. Con ello debe permitir
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cuando se requiera incorporar o eliminar algunas de ellas o
realizar alguna modificacion entorno al estado, solo afectara
a una de ellas y no al todo el conjunto que esta en la base.
2. Base de Datos global (Memoria de trabajo)
Amador (1996, p.36) Indica que en esta base de datos podran
recogerse las respuestas de los usuarios las cuales puedan ser
planteadas por el programa, ademas también se podra adquirir
cualquier otro resultado basado en proceso de razonamiento
gue pudo ser efectuado en un tiempo determinado, este
contenido corresponde a las particularidades que pueden estar
dados en un caso, el cual tiene el objetivo de alcanzar, una
solucion adecuada.
Amador (1996, p.37) Indica que es el componente mas
importante del sistema el cual es el encargado de controlar,
gestionar de una manera légica, todo el proceso vinculado con
la utilizacién y el manejo de manera eficiente del conocimiento
el cual encontramos en la base, si ello un sistema experto no
tendria el almacén de conocimiento y sabiduria especifico.
3. El Componente explicativo.
Amador (1996, p.37) Indica que es el elemento el cual permite,
obtener a través de un andlisis acerca de procesos el cual es
seguido por el motor de inferencia, aplicar una justificacion que
este apta a la secuencia (acciones, recomendaciones,
razonamiento, etc.).
4. Interfaz (M6dulo) del experto
Amador (1996, p.39) Indica que las tareas las cuales se
encomiendan estan dadas de la siguiente manera:
e La configuracion que tiene que tener el sistema.
e Laforma de la adquisicion del conocimiento.
e La manera correcta del mantenimiento del conocimiento

e Lavalidacién y depuracién del médulo.
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5. Interfaz de usuario.

Amador (1996) Indica que esta orientado en el disefio de
interfaces que el usuario pueda utilizar, cuando realiza una
tarea, es un lenguaje de comunicacion parecido al ordinario,
con ello asi poder lograr que una persona humana y el
computador, tengan una interaccion de manera completa, dado
en un ambiente creativo, que se acople progresivamente y
abierto. Entre los cuales existen tres tipos de Sistemas Expertos
dados asi:

e Basado en Reglas.
e Basado en Redes Bayesianas.

e Basado en Casos.
1.3.1.2. Sistema de Razonamiento Basado en Reglas (SRBR)
Moya y Chagoyén (2012) Indica que los los Sistemas que estan
Basados en reglas son dados en dos componentes:
encontramos primero una base de conocimiento y un motor de
inferencia. En la base de conocimiento podemos encontrar el
conocimiento factual como el heuristico. Podemos decir que el
conocimiento factual es aquel que esta vinculado con el dominio
de la tarea, el cual es compartido y lo podemos encontrar
tipicamente en libros, revistas y textos. De manera contraria al
conocimiento heuristico que es menos riguroso y esta basado
principalmente en la experiencia. Podemos afirmar que pieza

fundamental del sistema experto es el conocimiento.
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Fuente: Césari (2012)

5 -t
Basede Modulo de

Conocimiento Explicacion
Médulo de B
Adguisicion Interfase
de
Motorde
Conocimiento ” jaeeare s —» Usuario
Base de
Hechos
Adquisicion de Representacion del Tratamiento del Utilizacion del
Conocimiento Conocimiento Conocimiento Conocimiento

Figura 3: Arquitectura de un Sistema Basado en Reglas

1.3.1.3. Sistema de Razonamientos Bayesianos (SRB)

Marin (2016, p.13) Indica que el sistema de razonamiento bayesianos
es aplicado para llegar a conocer la probabilidad de una cierta variable
el cual se desea conocer, facilitando de esa manera el conjunto de
hallazgos.
Cortez y Pariona (2010) Indica que trata de un modelo probabilistico
el cual es relacionado con un conjunto de variables que pueden darse
de manera aleatoria, mediante un grado dirigido. EI motor inferencia
es importante y es basado en teoria de probabilidad, especificamente
del Teorema de Bayes. Este método probabilistico es realmente Uutil

antes posibles evidencias que se puedan presentar.

Teorema de Bayes:

Dadas dos Variables X e Y, tales que P(x) > 0 paratodoxy P (y) >0
para todo y, se cumple:

P(x) * P(y|x)

PO =5 pe = POIRD
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1.3.1.4. El Razonamiento Basado en Casos o0 SRBC
Moya y Chagoyén (2012, p.16) Indica que el Razonamiento
Basado en Casos esta dado en las experiencias para asi
comprender y poder determinar nuevos problemas que se
puedan presentar. Por lo general un caso esta dado por la
exposicion de un problema y la solucion a brindar. Este
disefiador cuando elabora un caso, el primer paso es decidir

gue lo comprende y conforma.

Dado los autores se opto por aplicar el sistema basado en probabilidades,
debido que su estructura de base de conocimiento se adapta mejor a la
situacion actual de la odontocentro Milagritos, ya que toma casos dados

para el realizar el diagnostico y prondstico de enfermedades.

Segun Huarote (2013 pag.71) Indica que La mayor parte de
aplicaciones maneja incertidumbre. La certeza de ello se basa en la
cantidad de informacién que tienes como antecedente y que tan

probable es la respuesta (diagndéstico) que se responde.

Basado en reglas Redes Probabilidades
neuronales
Base de Objeto. reglas v Datos de Sucesos( casos
CcConocinmento hechos._ entrada v historicos )
suceso de
salida.
Motor de Estrategias de (Aprendizaje) Probabilidad

inferencia inferencia. Actualizacidn condicional.
de los pesos
sinApticos.

Subsistema de Basado en reglas Modelo w Teorema de
explicacidn activas. caracteristicas bayes.
de la red
neuronal { Back
propagation )

Fuente: Huarote (2013)

Aprendizaje Cambio en objetos v Entrenamiento Cambio en
reglas. de la red modelo
neuronal. probabilistico.
Actualizacidon
vio adicidén de
SUCEsS0Ss

Figura 4: Comparativa de Sistemas Expertos
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1.4 Sistema Web
Lujan (2002, p.8) Indica que esta dada por la aplicacion cliente/servidor,
en el cual el cliente puede estar identificado como un explorador o
navegador, con ello su medio de comunicacion que esta dado por el
servidor gue esta alojado en la web y el protocolo esta dado por (HTTP)

estos estan estandarizados.

— "\

S TN ﬁ :

8 / 9 0 — T -
& ( =
.i N Protocolo C

g y

a2 Cliente HTTP Servidor
(]

£ NAVEGADOR SERVIDOR WEB
g

LL

Figura 5. Esquema béasico de una aplicacion web

Leon y Rosen (2003, p.201) Indica que un sistema Web es un tipo de
aplicacion cliente-servidor, el navegador web es utilizado como cliente.
Estos navegadores generan solicitudes a los servidores y estos generan
respuestas los cuales devuelven a los navegadores [...].

Berzal, Cortijo y Cubero (2005, p.7) Indica que las paginas web, se
limitaban a almacenar documentos en formato HTML. Estos documentos
no son, sino que ficheros de texto a los que son afiadidos etiquetas. Estas
etiquetas delimitan los fragmentos de texto, los cuales aparecen en un
formato ya determinado, estos sirven para crear enlaces de un
documento a otro.

e Arquitectura

Lujan (2002, p.54) Indica que aplicaciones que estan dadas en la web
estan basados en una arquitectura como cliente o servidor, el cliente
estéa identificado como (el explorador o visualizador y el navegador) y el
servidor como servidor web. Existen variaciones en la arquitectura esto
se debe a la implementacion de las diferentes funcionalidades del

servidor.
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Lujan (2002, p.55) Indica que se muestra la arquitectura del sistema

web tanto el servidor web como la base de datos la manera en coémo se

comunican:
("\T Cliente Servidor web + BD
o
8/ Mavegador Servicio HTTP consultauw Base de datos
c Peticién oparacion o
E .
=1
| —— |
ED. Respuesta Respuesta =
€
()
T
Figura 5. Arquitectura de la aplicacion web: todo en un
servidor

Lujan (2002, p.55) Indica que aqui nos muestra en la Figura 7 un
servidor de datos que esta separado, el cual se separa la logica y la

base de datos de un servidor especifico.

~ Cliente Servidor web Servidor BD
o

&

~ Navegador Servicio HTTP | cpnsulta u | Base de datos
% Peticién operacion P

=

a

o

S Respuesta Respuesta L

>

L.

Figura 6. Separacion del servidor de datos

Lujan (2002, p.55) Indica que aqui nos muestra en la Figura 8 que la
l6gica del negocio se separa del servicio HTTP, y luego se incluye el

servicio de aplicaciones para la gestidén de procesos.
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Cliente Servidor web + aplicaciones + BD

MNavegador Servicio HTTP Base de datos

Peticion

*

-

Consulta u
operacion

Datos Datos
5 -

procesados
Servicio de aplicaciones

Respuesta

Fuente: Lujan (2002)

Figura 7.Todo un servidor con servicio de aplicaciones

Lenguaje de Programacion

Se realizara una comparativa entre los distintos lenguajes de
programacion como lo son JSP, ASP y PHP, el cual apoyara con la
identificacién del lenguaje apropiado para nuestros sistemas web el
cual estara alojado el sistema multiagente de nuestro proyecto de

investigacion.
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Fuente: Bautista (2013)

Tabla 1. Lenguajes de programacion entorno web

LENGUAJES DE JSP

PROGRAMACION
Bautista (2013, p.23)

DEFINICION

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Indica que es un

lenguaje para la
creacion de sitios
web dinamicos,

acronimo de Java
Server Pages. Esta

orientado a
desarrollar  paginas
web en Java. JSP es
un lenguaje

multiplataforma.

Posee un motor de
paginas basado en
los servlets de Java.

Para su
funcionamiento  se
necesita tener

instalado un servidor
Tomcat

e Ejecucioén rapida
de los servlets.

e Crear paginas
del lado del
servidor.

e Multiplataforma. -
Cadigo bien
estructurado.

e Integridad con
los moédulos de
Java.

e La parte
dinamica esta
escrita en Java.

e Permite la
utilizacion se
servlets.

e Complejidad de
aprendizaje.

ASP

Bautista (2013, p.22)

Indica que el lenguaje
ASP a grandes rasgos
funciona asi: un
computador cliente
hace una peticion de
una pagina ASP. El
computador  servidor
interpreta esta peticion
y le envia una pagina
web. El resultado final
es una pagina HTML
que se le envia al
cliente. El usuario no
llega nunca a ver el
codigo ASP, sino que
ve el resultado de
interpretar dicho
codigo, es decir, una
pagina HTML.

e Usa Visual Basic
Script, siendo fécil
para los usuarios.

e Comunicacion
optima con SQL
Server.

e Soporta el lenguaje
JScript (JavaScript
de Microsoft).

e Cddigo
desorganizado.

e Se necesita escribir
mucho cédigo para
realizar funciones
sencillas.

e Tecnologia
propietaria.

PHP

Bautista (2013, p.20) Indica que es

un lenguaje de programacion
pensado en el web de forma que es
ideal para la creacion de paginas
dinamicas. PHP es la version libre
del sistema equivalente de Microsoft
ASP. PHP es un lenguaje
encapsulado dentro de los
documentos HTML de forma que se
pueden introducir instrucciones php
dentro de las paginas. PHP es
interpretado por el servidor (apache)
generando un HTML con el resultado
de substituir las secuencias de
instrucciones PHP por su salida.

Multiplataforma.

Manejo de excepciones.
Biblioteca nativa de funciones.
Permite técnicas de
programacioén orientada a
objetos.

e Amplia documentacion en su
pagina oficial-> PHP.

e Destacada conectividad con
MySQL
e Eslibre

e Promueve creacidon de codigo
desordenado 'y  con un
mantenimiento complejo.

No posee adecuado manejo de
Unicode.

o Es muy dificil de optimizar.
Disefiado especialmente hacia
un modo de realizar aplicaciones
Web que es problemético y
obsoleto.
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» Patron MVC

Bahit (2011, parr.3) Indica que El patron MVC (modelo-vista-controlador),
esta dado por una arquitectura de software el cual permite la separacion
de la légica del aplicativo, la interfaz gréafica y también la base de datos,
el cual permite caracteristicas como, usabilidad, estabilidad vy
escalabilidad la cual permita mejorar el aplicativo. Este patron su uso es
comun para el desarrollo de aplicacién en web.

Bahit (2011, parr.4) Indica que la funcionalidad acerca de MVC podria
estar dada de la siguiente forma:

= Un Cliente hace una solicitud al aplicativo desde su navegador.

= EI Controlador recepciona la solicitud.

= El Controlador redirige la solicitud al Modelo para comunicarse
directamente con la base de datos con parametros de
aplicacion para realizar la consulta y responderla.

» El| Resultado es reenviado al controlador para poder ser
mostrado en la vista.

» La Vista se encargara de procesar los datos, reestructurando
para poder ser visualizado en el sistema y que este sea
comprendido por el usuario.

> PHP
GROUP (2014, parr. 1) Indica que “PHP esta definido como un lenguaje
parte de scripting que esta dado por codigo libre utilizado para el desarrollo
web entorno a paginas HTML".
GROUP (2014, parr. 1) Indica que dicho lenguaje de cddigo abierto se
utiliza para el desarrollo web, el cual es reflejado en el servidor web, este
permite realizar las modificaciones dadas a las paginas web antes de que

el cliente pueda visualizarlas.
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» Boostrap

Twitter (2014, parr. 2) Indica que es “El framerwork para front-end fue

desarrollado por Twitter, ofreciendo una gran variedad de funcionalidad y

plantillas para la creacion de sitios web de manera dindmico. Implementa
estandares HTML5 y CSS3”

Twitter (2014, parr. 2) Indica que “Tiene como objetivo acelerar el desarrollo

de una pagina web, con ello brindando herramientas necesarias con CSS3,

a través de javacript se puede realizar web responsivas, optimizando los

dispositivos tecnologicos”.

> Motor de Base de datos
o MYSQL

15

Rodriguez (2016, p.20) Indica que MYSQL es uno de los tantos
motores de base de datos utilizados actualmente, debido a que es
gratuito para aplicaciones no comerciales, pudiendo asi modificar
libremente y accediendo a su cddigo fuente. Dado ello ha favorecido
grandemente en el desarrollo de dicho motor y sus reiteradas
actualizaciones. Su gran disefio permite una enorme carga de
informacion siendo eficiente, dado ello es muy utilizado por
aplicaciones web en diversas plataformas como Windows, apache,
Python, Linux entre otras. Este motor esta ligado con el lenguaje PHP.

Atencion al cliente

Carrasco (2013, p.68) Indica que la atencién al cliente es un servicio
gque todas las empresas ofrecen a sus clientes, independientemente el
rubro al que pertenecen. Comentan que no existen clientes iguales,
muchos consideran que el trato es importante cuando reciben un
servicio y otros valoran mas calidad en el servicio que brindan dichas

empresas.
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Pérez (2006, p.6), Indica que la atencion al cliente esta dado por un
conjunto de actividades las cuales esta orientadas al mercado,
identificando las necesidades que los clientes pudieran tener, en la
realizacién de una compra de algun producto o adquirir algin servicio,
logrando cubrir expectativas de dichos clientes y por lo tanto
incrementando la satisfaccion del cliente.

Talavera (2000. p.80) Indica que la atencion al cliente debe
considerarse un factor realmente importante para el éxito de cualquier
empresa. Es realmente lamentable que muchas empresas brinden un
aspecto negativo entorno a la atencidon en sus servicios, ya que una
imagen negativa es pérdida y ausencia de clientes, con ello una
relacion bastante fragil entre empresa y clientes.

Talavera (2000. p.80) Indica que un cliente mantiene contacto con una
organizacion proveedora de servicios, porque tiene la necesidad de
satisfacer una necesidad, dado ello esta puede ser variable segun
cada cliente, su necesidad puede cambiar como necesitar informacion
de algun producto, realizar una compra, realizar una queja o reclamo.
Estas necesidades de cada cliente pueden aportar informacion
realmente importante, por el cual se podra elaborar y analizar una
respuesta a esta necesidad, la cual debe ser la mas satisfactoria
posible.

Talavera (2000, p.45) Indica que en la atencion al cliente encontramos
fases los cuales son:

1. Iniciar al contacto: El cliente debe sentirse atendido desde el
comienzo de la realizacion del contacto, brindando una
impresion positiva y creando una relacion agradable y re
confortable hacia el cliente.

v' Responsabilizar la presencia del cliente.
Saludar y sonreir creando un ambiente agradable

v

v' Contacto personalizado hacia el cliente

v' Establecer una comunicacién amena con el cliente
v

Utilizar un tono de voz amable y agradable
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v
v

Realizar contacto visual

Conocer inquietudes del cliente

2. Obtener Informacion: Conocer y comprender las necesidades

del

cliente, para brindar una adecuada satisfaccion,

transmitiéndole que lo escuchamos, atendemos y que

realmente nos interesamos por su satisfaccion.

v
v
v
v
v

Analizar a nuestros clientes

Escuchar sus necesidades

Empatizar con el o los clientes

Apoyar la comunicacion entre el cliente

Garantizar la peticion

3. Satisfacer la necesidad: Proporcionar indicaciones

convenientes para resolver la necesidad del cliente, o brindar la

oportuna solucion.

v
v
v

v
v

Se debe identificar la necesidades que tiene el cliente
Comprender de manera cortés al cliente

Brindar tiempo necesario para atender necesidades del
cliente

Asegurar la calidad en la atencién

Satisfacer la necesidad del cliente

4. Finalizar: Fidelizar las necesidades del cliente, con una

sensacion positiva de satisfaccion.

NS NEE NN

v

Cubrir las observaciones del cliente
Despedirse con amabilidad
Comunicacion eficaz con el cliente
Brindar una expresion amigable

No exceder en el cierre de la atencién

Talavera (2000, p.46) Indica que existe una relacion estrechamente ligada

entorno a la productividad y la calidad en la atencion el cual es brindada hacia

los clientes, ya que el primero es referido a las caracteristicas cuantitativas

entorno a los productos o servicios, mientras que el otro describe la cualidad

entorno a los mismos, es decir la satisfaccion de las necesidades del cliente.
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Carrasco (2013, p.68) Indica que para que una empresa pueda atender con
calidad a sus clientes, debe satisfacer sus necesidades. Por ello comenta
gue no hay calidad sino satisfacen necesidades, por lo que calidad en el
servicio se convierte en un factor muy importante entorno a la satisfaccion de
las expectativas que el cliente pudiese tener, esto es relacionado con el
servicio que reciben, por lo que se convierte en un elemento cuantitativo que
lo distingue de la competencia.
Carrasco (2013, p.69) Indica que para afirmar que la calidad forma parte de
un elemento imprescindible entorno a la mejora de beneficios de las
empresas, con ello asegura su rentabilidad, productividad, competitividad y
la continuidad en el plazo estipulado dentro del mercado.
+ Calidad de Servicio
Carrasco (2013, p.69) Indica que “De un proceso de calidad en la
empresa conseguir:
v' La satisfaccion de los clientes los cuales prefieren el
servicio.
v' La satisfaccion de los empleados en general de una
empresa.
v Los mejores resultados econdémicos, mediante la
disminucion entorno a los costes los cuales pueden
ocasionar no poder brindar la adecuada calidad entorno al

servicio que brindan”.

+ Caracteristicas de la calidad de servicio
Carrasco (2013, p.69) Indica que “La calidad en el servicio cumple un
factor relevante en toda empresa en la actualidad ya que proporcionan
satisfaccion a sus clientes por lo tanto crecen sus niveles de

competitividad frente al mercado”
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Fuente: Carrasco (2013)

Figura 8.Relacién entre calidad de servicio y competitividad

Carrasco (2013, p.72) Indica que la calidad se relaciona de manera positiva y
directa con la productividad debido que con el mejor uso de los recursos que se
encuentran disponibles se puede obtener un servicio de calidad con ello la
creciente productividad dentro de las empresas. Con ello implica que con la
mejora de la calidad permite una notable reduccion de costes (es decir una
reduccion del importe de los recursos empleados) debido a un menor nimero de
revisiones del trabajo realizado menores fallos y menores retrasos.

Carrasco (2013, p.74) Indica que “La calidad es el cumplimiento o superacién de
las expectativas que tienen los clientes. La satisfaccion es una dimension muy
importante de la calidad como también lo es la productividad, dado que el
servicio prestado por la empresa en general y de la calidad entorno a la atencion
dada a un cliente particular”

Gronroos (2007, p.49) Indica que la productividad estd dado por mediciones
tanto internas como externas. Podemos mencionar a la medicién interna
vinculadas al coste de recursos los cuales se utilizan para alcanzar la debida
calidad, que es percibida entorno a servicios (eficacia interna) mientras que las
mediciones externas estan orientadas entorno a la satisfaccion del cliente como

punto principal, dado que a través de ello conducen a altos niveles de la calidad.

27



Gronroos (2007, p.59) Indica que mencidon que la productividad en servicios

funcion de:

o A base de la transformacion entorno a recursos de entradas en produccion

del servicio y salidas de ella (eficiencia interna).

o Sedaatraves de la Percepcion de la calidad en torno al proceso de servicios

y su resultado (eficiencia externa o efectividad)

o Utilizacibn de la capacidad del proceso de servicios (eficiencias de

capacidad). Mencionan que la interaccién entre el proveedor y el cliente del

servicio tiene un impacto decisivo en el nivel de productividad.

Dimensiones

Luego de haber realizado un estudio entorno a la atencion al cliente en el

servicio de Odontologia General y haber consultado fuentes de

informacion referentes a nuestra variable dependiente en estudio, se pudo

concluir que el primer indicador: indice de productividad del servicio el

cual se encuentra en la dimension Satisfacer la necesidad por ser de

importancia dado que apoyara a conocer cuan productivo puede llegar a

ser el servicio siendo de beneficio para el odontocentro Milagritos;

mientras nuestro segundo indicador: grado de satisfaccidbn en la

dimension satisfacer la necesidad.

» Dimension: Satisfacer la necesidad

I1: indice de Productividad

Gronroos (2007, p.60) Indica que por ello nos menciona que
para la mejora de la calidad es importante que los involucrados
o también llamados “colaboradores” los cuales son los
encargados de fabricar un producto o los cuales se dediquen a
suministrar un servicio o a la investigacion el proposito el cual
es mejorar la calidad y de la misma mejorar su produccion, todo
ello con menos trabajo y un coste reducido.

Gronroos (2007, p.60) Indica que, asimismo, la productividad es
expresada por el cociente resultante entre la producciéon que se
ha obtenido y el coste que hayan producido los factores que en
ella han intervenido. También se puede hablar sobre la relacion
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de todo lo que se ha producido (salida) entre los recursos
utilizados tomados como (entradas).

El cual estd dado por la siguiente formula:

_TCA
" CAS

IP * 100

Dénde:

IP= indice de Productividad

TCA= Total de clientes atendidos en el servicio de odontologia
general

CAS= Clientes que asistieron para una atencion en el servicio

I2: Grado de satisfaccion

Dominguez y Mufioz (2011, p.77) Indica que entorno a la retencion
de clientes y satisfaccion se relacionan de manera relevante.
Podemos decir que la satisfaccion del cliente por si misma no
garantiza la fidelidad del cliente, la fidelidad esta dada por la
experiencia vivida en la compra de dicho producto o adquisicion
de dicho servicio ya que un cliente bien atendido garantiza un alto
grado de satisfaccion.

Dominguez y Mufioz (2011, p.77) Indica que permite conocer de
una forma exprés el porcentaje de clientes insatisfechos con
nuestro servicio o producto. Es una métrica que puede ayudar a
conocer los indices de satisfaccidon, el que esta dado por los
clientes que fueron atendidos menos los clientes insatisfechos
entre la totalidad de clientes que fueron atendidos en el servicio.
En caso no poseer por falta de medios, estudios de mercado mas

caros y sofisticados
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Se puede conocer el grado de satisfaccion dado por la siguiente
formula:
CAS — CIS
S=—7—7—X

CAS 100

Donde:

GS= Grado de Satisfaccion

CAS= Clientes atendidos en el servicio de odontologia general
CRS= Clientes insatisfechos por el servicio

1.6 Metodologia de desarrollo del sistema multiagente
Para la seleccién de la metodologia se ha evaluado la mejor tomando en
cuenta las siguientes metodologias para la realizacién del proyecto de

investigacion:

1.6.1 Metodologia para el desarrollo del Sistema Multiagente

o CommonKADS
Iberoamericana (2003, p.52) Indica que la metodologia
CommonKADS esta orientado al modelo de experiencia el cual esta
disefiado y pensado para el desarrollo de sistemas expertos los
cuales pueden interactuar con los usuarios. Es considerado dos
agentes importantes como lo son el usuario y el sistema. También
podemos hablar de la metodologia MAS-CommonKads los cuales
expone mayores componentes a comparacion de Commonkads,
cuenta con siete modelos los cuales son: tareas, agentes,
experiencia, coordinacién, organizacion, comunicacion y disefio.

o BDI
Iberoamericana (2003, p.52) Indica que la metodologia BDI se
basan en el modelo cognitivo de las personas, estos agentes
utilizan un modelo dado en el mundo, interpretan el entorno como
se les muestra. El agente utiliza estimulos que son enviados por

sensores ubicados en el ambiente. De esta manera los impulsos
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recibidos reconstruyen el esquema del ambiente que posee el
agente.

Iberoamericana (2003, p.52) Indica que, para dirigir las acciones, el
agente posee deseos. Donde los deseos son estados el cual el
agente desea alcanzar mediante intenciones. Estas actividades
pueden ser abortadas.

Iberoamericana (2003, p.52) Indica que, en la metodologia BDI,
aplicar la agrupacion de un ciclo de vida del desarrollo de un
software es inconcluso, asi que estos autores proponen un conjunto
de fases concisas para crear modelos. Estas fases son repetitivas
logrando que todos los modelos, que contengan resultados acerca
de los andlisis se creen, revisen y refinen de manera progresiva. E
incluso la refinacion del modelo interno realiza retroalimentacion de

los modelos externos.

inicializar -estadof);

repetir |
opciones:= generadorOpciones| colaEventos):
opcicnesSeleccionadas: =delberar{opciones);
artalizarintencionesi opcionesSeleccionadas):
ejecutar():
obtenerNuevosEventosExternos():
elimnarAcciones TerminadasConFxitol):
eliminarAccionesImposibles DeTerminarConExitol);

fin repetir

Fuente: Iberoamérica (2003)

Figura 9.Control interno de los agentes BDI

o ZEUS
Iberoamericana (2003, p.55) Indica que ZEUS es una herramienta y
una metodologia similar a agenTool y MaSE. ZEUS es una
metodologia que se usa de referencia para poder desarrollar SMA.,
Esto se debe a que la manera en la que combinan los distintos

panoramas sobre agentes en una aplicacion.
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Iberoamericana (2003, p.55) Indica que, ZEUS posee una aplicacion
la cual se usa para iniciar un sistema que posee herramientas sobre
monitoreo, una de ellas es “Visor de Sociedad” la cual visualiza los
agentes que existen y la manera que estan relacionados, también hay
una herramienta de control la cual nos permite ver y modificar de
manera remota estados de agentes y los Informes desarrollados que
nos proveen datos acerca del funcionamiento y reportes del
comportamiento de la relacién de los agentes.

Iberoamericana (2003, p.55) Indica que ZEUS nos plantea un
desarrollo en cuatro fases: Disefio de agentes, Desarrollo de agentes,
Soporte de ejecucién y Andlisis del dominio. Algunas fases son
apoyadas por la herramienta, las cuales son “Desarrollo de agentes” y
“Soporte de Ejecucion”. Las fases mencionadas poseen como base la

aplicacion de roles, andlisis del dominio y asignacion de agentes.
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Figura 10.Entorno de desarrollo de Zeus

Seleccién de la metodologia para el Sistema Multiagente

Teniendo en cuenta los conceptos de las metodologias ya
mencionadas, se realizé una encuesta de juicio de expertos (Anexo 5),
en la cual se tomé en cuenta a 3 ingenieros expertos obteniéndose los

siguientes resultados
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2.Seleccion de Metodologia para el Sistema Multiagente

Apellidos y Metodologia Metodologia
NI EN CommonKADS | BDI | ZEU EESIERCRERE
Experto del Puntaje

1 Flores Masias, 35 30 29 CommonKADS
Edward

2 Cueva 32 26 24 CommonKADS
Villavicencio,
Juanita

3 Huarote 34 13 29 CommonKADS

Zegarra, Raul
Total (Promedio) 33.6 23 27.3 CommonKADS

La puntuacién maxima por cada metodologia es 35 y de acuerdo a los
resultados obtenidos segun el juicio de expertos, la metodologia que
obtuvo mayor puntuacion es la metodologia CommonKADS, tomando
en cuenta estos resultados se decide optar por esta metodologia para

el desarrollo del Sistema Multiagente.

Metodologia CommonKADS

Schwaber (2000 p. 455) Indica que “la ingenieria basado en
conocimiento estd enfocado en la aplicacion de pasos sobre el
modelado, antes era vista como parte de un proceso entorno al experto
con ello traducirla y modelarla computacional”

Schwaber (2000 p. 455) Indica que en CommonKADS los proyectos
de conocimiento incluyen la elaboracion de una serie de modelos que
forman un producto. Los siguientes modelos proveen diferentes
maneras de ver el conocimiento dentro de en un problema y en la

solucion. Cada modelo tiene una finalidad, también posee plantillas
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asociadas y estrategias de desarrollo. Es vital tener en cuenta que los
modelos son recolecciones utiles del entorno, esto hace posible
centralizar algunos aspectos e ignorar otros.

Chéavez (2013, p.34) Indica que la metodologia CommonKADS esta
orientada en el desarrollo del software, no solo es tomado el sistema
de base de conocimiento sino de manera general. Esta metodologia
es utilizada de manera estdndar para el desarrollo de sistemas
basados en conocimiento.

Esto mediante seis modelos:

e Organizacion.

e Tareas.

e Agentes.

e Comunicacion.

e Conocimiento

e Diseflo

Chavez (2013, p.34) Indica que “Podemos llamarla metodologia del
conocimiento, ya que soporta aplicaciones de ingenieria los cuales
tienen como base gestionar el conocimiento en el momento de
construir estos sistemas del conocimiento” Este numero y el nivel

entorno al desarrollo va a depender del contexto el cual se aplique.

Etapa l

Chéavez (2013, p.34) Indica que el primer nivel es el de Contexto y se
usa para el andlisis de la organizacion, este posee las siguientes
caracteristicas:

e Este debe contener el motivo del desarrollo.

e Reconocer cuales son los problemas y oportunidades para
poder aprovechar, el cual el impacto que ocasiona en la
organizacion.

e Es importante comprender todo el contexto y el entorno del

modelo de la organizacion enfocado en el modelo de tareas y
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agentes.
Los 3 modelos que son el de organizacion, tareas y agentes se
encargan de lo dicho, analisis y reconocimiento de la

organizacion.

Etapa 1.1 Modelo de organizacion

Chéavez (2013, p.35) Indica que, a través de la determinacion del

alcance del proyecto, ayuda a conocer de qué manera de implementar

y el impacto que puede generar en el entorno.

Objetivos del modelo:

Reconoce los principales problemas del entorno y sus
oportunidades para mejorar con el sistema a base de
conocimiento.

Establece puntos relevantes acerca de las soluciones
propuestas con respecto a los problemas vistos.

Definir la viabilidad econdmica y técnica.

Etapa 1.2 Modelo de tareas

Chavez (2013, p.35) Indica que los Objetivos del modelo son:

Descripcion de manera detallada sobre las tareas y los
elementos del conocimiento en el proceso el cual sera
implementado.

Se realizara cuando el resultado obtenido en el andlisis de la

viabilidad del proyecto sea positivo.

Etapa 1.3 Modelo de agentes

Chéavez (2013, p.35) Indica que los Objetivos del modelo son:

Analiza el impacto y mejora desde la perspectiva de los
agentes.

Los agentes son aquellos que realizan alguna tarea, este puede
ser una persona, sistema de informacion o cualquier otra
entidad con la capacidad de realizar alguna tarea.

El modelo se encarga de describir restricciones, autorizaciones,

caracteristicas y competencias, detalla la relacion de agentes
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en las tareas.

Etapa 2

Chéavez (2013, p.36) Indica que el nivel de concepto (Comprensién de

la organizacion)

Describe el sistema a elaborar, Analizando el conocimiento
existente en el proceso y su comunicacion.

Se encarga de describir conceptualmente el conocimiento
aplicado en las tareas; esta fase usa los modelos de
conocimiento y comunicacion.

Los modelos aplicados se encargan de registrar de describir
conceptualmente las funciones de resolucion de problemas y la

informacion que sera utilizada por el sistema.

Etapa 2.1 Modelo de conocimiento

Chéavez (2013, p.36) Indica que los Objetivos del modelo son:

Explica la estructura del conocimiento que se usara para las
tareas.

Describe de manera conceptual la implementacion, también
detalla los papeles que contienen los diferentes componentes
de conocimiento en la solucion del problema.

Nos permite la comunicacién de los expertos y los usuarios, con

la finalidad de resolver los problemas.

Etapa 2.2 Modelo de comunicacién

Chavez (2013, p.36) Indica que se encarga de definir la manera de

como se comunicara los agentes en las tareas.

Esta dado por plantillas:

e CM-1: Aqui podemos describir de qué manera se da las

transacciones las cuales ya se realizaron.

e CM-2: Se analiza cé6mo se encuentra la estructura interna de cada

transacciéon dada.
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Etapa 3

Nivel de implementacion (Modelado de su desempefio)

Etapa 3.1 Modelo de disefio

Se encarga de la construccion del sistema analizado
Contempla los aspectos informéaticos del sistema.

Se basa en los modelos elaborados anteriormente , pasando de
lo conceptual a lo practico

Esta dado por plantillas:

DM-1: Aqui podemos definir como esta constituida la
arquitectura del sistema.

DM-2: Selecciona la plataforma la cual se utilizara para el
desarrollo o implementacion de dicho sistema.

DM-3: Se debe analizar de manera detallada los componentes
los cuales contiene la arquitectura del sistema.

DM-4: Aqui se especifica como terminara la aplicacion.

El modelo de disefio esta dado por especificaciones béasicas para

realizar la implementacion de un sistema software.

Contexto

Concepto

Fuente: Chavez (2013, p.40)

Artefucto

Modelo ol Modelo de
: : Modelo de
Organizacional Tara: Agente
- area S
Modelo del Modelo de
Conocimiento Comunicacion
Modelo de
Diseno

Figura 11.Modelos de CommonKADS
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1.7Formulacion del Problema
1.7.1 Problema General
¢,De qué manera influye un Sistema Multiagente en la atencién
al cliente en el servicio de odontologia general en el
Odontocentro Milagritos?
1.7.2 Problemas Especificos

P1: ¢ De qué manera influye un Sistema Multiagente en el
indice de productividad de la atencién al cliente en el
servicio de odontologia general en el Odontocentro
Milagritos?

P2: ¢ De qué manera influye un Sistema Multiagente en el
grado de satisfaccion de la atencion al cliente en el
servicio de odontologia general en el Odontocentro
Milagritos?

1.8 Justificacion

1.8.1 Justificacion Tecnoldgica

Mendoza (2014, parr.2) Indica que “La tecnologia empez6 a
manifestarse en empresas grandes para poder apoyar a
consumidores, a hacer la vida mas facil con ello poder generar
productos y servicios”.
Mendoza (2014, parr.3) Indica que la tecnologia en la actualidad
esta creciendo cada dia, nuevas formas de realizar las cosas
de manera mas rapida, que antes no se podia realizar a la
velocidad que ahora se hace, generando baja produccion,
personal poco capacitado retrasando a si procesos.
Mendoza (2014, parr.4) Indica que ha generado un gran
impacto en la sociedad y en el mundo, debido a las tendencias
en tecnologia avanzadas que se encuentran actualmente, el
cual ha llevado a crear, innovar, disefiar y ver al mundo de
manera diferente.
El uso de la tecnologia en empresas de sector odontoldgico es

realmente importante ya que ayudaria a mejorar la atencion que
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1.8.2

1.8.3

en la actualidad se realizan, apoyando en satisfacer
necesidades que tenga el cliente, mejora de actividades, el
incremento de productividad que toda empresa le gustaria
tener, generando asi una ventaja competitiva en aquellas
empresas que se resisten a incorporar la tecnologia.
Justificacion econdmica

Garcia (2010, p.147) manifiesta que: “Las unidades de negocio
cuentan con grandes masas de informacion, las cuales son
dificiles de manejar. Por ello, es necesario un sistema agil,
dinamico, adaptable y seguro, que a su vez disminuya
significativamente es aspecto econdmico en la organizacion.”
Con la implementacion de un sistema multiagente, el cual tiene
como fin la mejora de la atencién al cliente, aumentando el
namero de clientes atendidos y una mejora en el flujo de
actividades del odontocentro , automatizando la actividad del
diagnostico a los odontélogos, esto se verd reflejado en el
aumento de clientes atendidos, ya que actualmente se pierde
un promedio de 130 atenciones mensuales, que es equivalente
a S/.6,300 soles basandonos en servicios rutinarios que rondan
entre los S/.40 o0 S/.60 soles , con el sistema se aumentara el
namero de clientes atendidos en un 37.45% que son
equivalentes a 88 clientes en un ingreso de S/.4,400 soles

mensuales, haciendo un aumento anual de S/.52.800 soles.

Justificacién Institucional

Pérez (2006, p.10) Indica que para poder lograr que un cliente
guede satisfecho y procurar por su retencion, es necesario que
la empresa pueda contar con buenas practicas entorno a
atencion al cliente o politicas que permitan fidelizar al cliente.
Pérez (2006, p.10) Indica que se trata de conseguir una mayor
cantidad de servicios posibles. Es necesario poder desarrollar

una manera de pensar y actuar de manera mas sélida el cual
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1.8.4

debe ser compartido por participantes de una organizacion, el
cual el objetivo es poder alcanzar relaciones mas sélidas y
duraderas con los clientes.

Esta investigacion se fundamenta con el objetivo de promover
una atencion de calidad y satisfactoria hacia los clientes en los
servicios de odontologia general en el Odontocentro Milagritos
logrando el bienestar y el mejoramiento en su salud bucal.
Este tipo de sistema multiagente apoyara entorno a la atencion
brindada en el servicio de odontologia general, el cual
empezara ayudando a los pacientes en el area de admision,
preguntando a ellos sobre sus dolencias, males o motivos los
cuales visitan el centro, mediante esta pequeia encuesta se
podra brindar un diagndstico el cual segun su respuesta, se
derivara a la especialidad, para que puedan ayudarlo con la
atencion, con ello se podra atender a mas pacientes, apoyando
a si al especialista y brindando un servicio de calidad.
Justificacion operativa

Pallares (2015, parr.3) Indica que la tecnologia es realmente
importante y relevante ya que muchas empresas pueden
aprovechar los diversos que canales que provee, también
herramientas, para poder asi destacar en los diversos servicios
gue brindan, de esa manera agilizando informacion, captando
interés por parte de prospectos, de esa manera posicionando
Su marca, con una percepcion optima de una servicios

brindados de una manera personalizada.

Pallares (2015, parr.4) Indica que la atencidén al cliente debe
estar alineado a los canales los cuales el consumidor utiliza de
manera regular, de esa manera poder aprovechar los recursos
gue provee la tecnologia en la actualidad ayudando a

incrementar ventas y fidelizar a clientes.
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El Uso de tecnologia en el Odontocentro Milagritos ayuda a
mejorar la atencion al cliente el cual posen, ayudando asi a
brindar un servicio de calidad, este debe darse de manera
personalizada procurando la satisfaccion del cliente por el

servicio brindado.

1.9 Hipotesis

191

1.9.2

Hipotesis general

HG: El Sistema Multiagente mejora la atencion al cliente en el servicio
de Odontologia General en el Odontocentro Milagritos.

Hipotesis especificas

H1: El Sistema Multiagente mejora el indice de productividad de la
atencion al cliente del servicio de odontologia general en el
Odontocentro Milagritos.

H2: El Sistema Multiagente mejora el grado de satisfaccion de la
atencion al cliente en el servicio de odontologia general en el

Odontocentro Milagritos.

1.10 Objetivos

1.10.1

Objetivo general
OG: Determinar de qué manera influye un Sistema Multiagente en la
atencion al cliente en el servicio de odontologia general en el

Odontocentro Milagritos.

1.10.2 Objetivos especificos

O1: Determinar de qué manera influye un Sistema Multiagente en el
indice de productividad de la atencién al cliente en el servicio de
odontologia general en el Odontocentro Milagritos

02: Determinar de qué manera influye un Sistema Multiagente en el
grado de satisfaccion de la atencién al cliente en el servicio de

odontologia general en el Odontocentro Milagritos
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METODO

2.1 Tipo de investigacion

Experimental

Hernandez [et al.] (2014, p.129): Indica que “El sentido particular de
experimento, con una orientacion cientifica, se define al estudio en el
cual se llegara a manipular una o varias variables independientes que

esta dado por supuestas causas de antecedentes”.

(ausa Efecto
(variable independiente) (variable dependiente)

X H

(2014)

[et al.]

Fuente: Hernandez

Figura 12. Esquema de Experimento y variables

Palella y Martins (2010, p.86) Indica que “Un disefio experimental esta
dado por el investigador el cual manipula una variables experimental,
la cual aun no esta comprobada, bajo régimen estrictamente
controlado”.
Palella y Martins (2010, p.86) Indica que “El objetivo es describir de
gué manera o causa en el cual puede producirse un fenédmeno. Este
busca la prediccién del futuro, elaborando prondsticos que ya se haya
confirmado”.
= Aplicada
Bunge (2008, p.40) Indica que “La investigacion aplicada esta
orientada con la intervencién, pero no solo trata de una
deliberacién deliberada tal como en los experimentos, a la cual
denominados manipulacion, sino que esta dada con objetivos de
las necesidades de la poblacion”.
Bunge (2008, p.40) Indica que “Una investigacion aplicada esta

dada para resolver o interferir en problemas que se dieron de
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manera natural, por ello diversos investigadores denominan
investigacién de accion”.

Vargas (2009, p.155) Indica que “La investigacion aplicada también
conocida como ‘“investigacion practica o empirica”, la cual se
caracteriza por aplicar o utilizar conocimientos ya conocidos, a la
vez los que han sido adquiridos en el tiempo o de otros, después
de implementar y sistematizar la practica basada en investigacion”.
Vargas (2009, p.155) Indica que “la investigacion esta dada tras el
uso de conocimiento y entorno a resultados de la investigacion,
tomando una forma organizada, sistematica y rigurosa para

conocer la realidad”.

2.2 Disefio de Investigacion

Fuente: Hernandez

Pre Experimental: Hernandez [et al.] (2014, p.141) Indica que
“Disefio pre-experimental, esta orientado en el disefio de un solo
grupo, con un control minimo. Se da de manera util para el primer
acercamiento al problema el cual se desea investigar de manera
real.

Hernandez [et al.] (2014 p.135) Indica que “Se clasifica al disefio
pre-experimental como: “en un estudio de pre prueba y post
prueba, ademas que a un grupo (muestra) se le realiza la medicion

de un antes y un después”. Este se representa de la siguiente

manera:
S
g 01 X 02
Pre-Test  Aplicacion de la Variable Independiente  Post-Test
N I —— —

[et al.]

Figura 13.Disefio Pre-Experimental

Dénde:
O: Es una medicion a los sujetos de un grupo (pre prueba
previa a la implementacion, post prueba posterior al

implementar).

43



O1: Antes de aplicar el Sistema multiagente para la atencion
al cliente en el servicio de odontologia general.

02: Después de aplicar el Sistema multiagente para la
atencion al cliente en el servicio de odontologia general.

X: condicion experimental.

Palella y Martins (2010, p.99) Indica que “La investigacion pre
experimental esta dado por el grado de control de las variables es
de manera minima y poco adecuado para establecer relaciones

entre variables dependientes e independientes [...]".

2.3 Método

o Hipotético-Deductivo:
Hurtado y Toro (2007, p.75) Indica que en que el método hipotético-
deductivo es un procedimiento el cual toma afirmacion entorno a la
calidad de la hipotesis y las comprueba tal cuales, deduciéndolas,
también est& dado por el conjunto de conocimientos los cuales ya se

poseen y la conclusiones los cuales se dieron basado en hechos.

Hurtado y Toro (2007, p.75) Indica que “Es un esquema orientado en
la refutacion de hipétesis. Cuantos mas casos confirmados haya, la
posibilidad de aceptar la hip6tesis es mayor. De lo contrario la

hipotesis sera falsa”

Pascua, Frias y Garcia (1996), Indica que “es un proceso iterativo,
este se repite de manera constante, en el cual se examinan la
hipotesis con los datos que se ven reflejado por los experimentos”.

Pascua, Frias y Garcia (1996), Indica que si la teoria no se ajustara a
los datos necesariamente, se podria cambiar la hip6tesis o también
modificarla, a raiz de inducciones. Se manifiesta en ciclos deductivos-
inductivo para poder describir al fendmeno que se quiere conocer.

Hernandez [et al.] (2014 p.108) Indica que “Los estudios de tipo

explicativo no solo se refieren a la descripcion de fenémenos o
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conceptos, sino que se centran en poder responder interrogantes de
causas de estos fenOmenos o eventos, cuando estos ocurren y se

manifiestan”

2.4 Variables y Operacionalizacion

Identificacion de las Variables

241

2.4.2.

Definicion Conceptual

Variable Independiente (VI): Sistema Multiagente

Sycara (1998, p.79) Indica que un Sistema Multiagente es un conjunto
de agentes que interactuan entre si con la finalidad de resolver un
problema, alcanzar un objetivo o actuar ante determinada situacion.
La operacion con MAS para que sean exitosas debe satisfacer la
economia y la demanda de la red. Se caracteriza a los Sistemas
Multiagente como sistemas distribuidos, donde cada agente coopera
con los otros para lograr el objetivo principal, no existe un sistema
global, y cada agente logra su objetivo individual y coordina para
alcanzar el objetivo final.

Variable Dependiente (VD): Atencion al cliente

Carrasco (2013, p.68) Indica que la atencion al cliente es un servicio
afiadido que todas las empresas ofrecen a sus clientes, no importando
de que sector en el que se encuentren o los bienes que comercialicen.
Por otro lado, no existen dos clientes iguales: algunos consideran mas
importantes el trato dispensado y sin embargo otros valoran mas la

calidad de las instalaciones o su apariencia.

Definicion Operacional

Variable Independiente (VI): Sistema Multiagente

Un sistema multiagente esta dado por multiples agentes inteligentes
gue interactuaran entre ellos, estos pueden ser utilizados para resolver
problemas los cuales son dificiles de resolver por un agente individual

0 sistema mondtono. Es un sistema distribuido en el cual ciertos nodos
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0 elementos son sistemas de inteligencia artificial entre ellos poseen
grandes caracteristicas como autonomia, vision local o global del
sistema y descentralizacion debido a que no hay un agente de control

gque sea designado.

Variable Dependiente (VD): Atencion al cliente

La atencién al cliente es realmente importante para las empresas
porque permiten conocer la satisfaccion y calidad en el servicio
brindado hacia el cliente, la manera de relacionarse con ellos, la
experiencia el cual presentan entre sus gustos y necesidades, el cual
sera una oportunidad de crecimiento y negocio para las empresas.
Dado que un cliente satisfecho regresara para volver a adquirir tu

producto o servicio de mano con una atencién personalizada.

Las variables definidas anteriormente se operacionalizan de la

siguiente manera:
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Tabla 3. Operacionalizacion de Variables

Variable

Definicion Operacional

Dimensién

Indicadores

Variable

Independiente

Variable
Dependiente

Sistema

Multiagente

Atencion al

cliente

Un sistema multiagente esta dado por mdultiples agentes
inteligentes que interactuaran entre ellos, estos pueden ser
utilizados para resolver problemas los cuales son dificiles de
resolver por un agente individual o sistema mondétono. Es un
sistema distribuido en el cual ciertos nodos o elementos son
sistemas de inteligencia artificial entre ellos poseen grandes
caracteristicas como autonomia, vision local o global del
sistema y descentralizacion debido a que no hay un agente

de control que sea designado.

La atencion al cliente es realmente importante para las
empresas porque permiten conocer la satisfaccion y calidad
en el servicio brindado hacia el cliente, la manera de
relacionarse con ellos, la experiencia el cual presentan entre
sus gustos y necesidades, el cual sera una oportunidad de
crecimiento y negocio para las empresas. Dado que un
cliente satisfecho regresara para volver a adquirir tu
producto o0 servicio de mano con una atencion
personalizada.

Fuente: Elaboracién propia

Satisfacer

necesidad

la

indice de
Productividad

Grado de

satisfaccién
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Tabla 4. Indicadores
Unidad de

DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO  Medida

DIMENSION

INDICADOR

Satisfacer
necesidad

la

indice

de

productividad

Grado

satisfaccion

de

Asimismo, la productividad es expresada

por el cociente resultante entre la
produccién que se ha obtenido y el coste
que hayan producido los factores que en ella
han intervenido. También se puede hablar
sobre la relacion de todo lo que se ha
los

producido (salida) entre recursos

utilizados tomados como (entradas)

Permite conocer de una forma exprés el
porcentaje de clientes que han tenido algun
reclamo con nuestro servicio o producto. Es
una métrica que puede ayudar a conocer los
indices de satisfaccion, el que esta dado por
los clientes que fueron atendidos menos los
clientes que presentaron reclamos entre la
totalidad de clientes que fueron atendidos en

el servicio.

Ficha de Registro Porcentaje

Fichaje

Fichaje Ficha de Registro

Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia

FORMULA
IP = rca 100
cas”™
Dénde:
IP= indice de Productividad

TCA= Total de clientes atendidos
en el servicio de odontologia
general
CAS=

para una atencion en el servicio

Clientes que asistieron

CAS — CIS
S = TCAS x 100
Donde:
GS= Grado de Satisfaccion
CAS= Clientes atendidos en el
servicio de odontologia general

CIS= Clientes insatisfechos
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2.5 Poblacién y Muestra
25.1

2.5.2

Fuente: Hernandez [et al.]

Poblacién

Hernandez [et al.] (2014, p.174), Indica que cuando se define la unidad
de muestreo, luego se delimita cual sera la poblacion la cual sera
estudiada y el cual se pretende observar los resultados. Una poblacién
estd dado por el grupo de casos las cuales estan dados por
especificaciones.

Para la muestra de la investigacion, nuestra poblacién serd a base de

los clientes/pacientes que asistieron al servicio de odontologia general.

§ | Poblacion (Cantidad de clientes que asisten al |

S servicio de Odontologia general

©

2 _

S 600 clientes

L

I

c

(]

T : 5

Figura 14.Poblacion

Muestra

Hernandez [et al.] (2014, p.174), Indica que una muestra esta dado por
la esencia, de un sub grupo de una poblacion. El subconjunto que esta
dado por elementos pertenece a un conjunto definido por
caracteristicas las cuales son llamadas poblacion. Esto se representa
en la Figura 20.

———— Poblacién

(2014)

"~ Elementos o unidades
de muestreoa/analisis

Y S

Muestra —

Figura 15.Demostracion de una muestra como subgrupo
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Hernandez [et al.] (2014, p.174) Indica que, muchas veces es
complicado poder medir a una poblacion, por lo cual se opta por
seleccionar una muestra, se pretende que esto sea el reflejo del
conjunto de la poblacion. La muestra el cual esta dado por el enfoque
cuantitativo debe ser representada, por lo cual el uso de términos
aleatorios y al azar esta dado por un procedimiento de manera
mecanica, el cual es vinculado con la probabilidad y seleccion de
unidades.

Hernandez [et al.] (2014, p.174) Indica que La muestra se divide en dos
tipos:

v Las muestras probabilisticas, todos los elementos que estan
dados en la poblacion las cuales todos tienen la posibilidad
de ser escogidos sin distincion alguna para la muestra el cual
se obtiene describiendo las caracteristicas de la poblacién,
tamano y relevante la seleccion aleatoria de las unidades de
analisis o muestreo.

v' Las muestras no probabilisticas, la eleccién esta dada por
elementos los cuales no son dependientes de la probabilidad,
sino relacionadas con caracteristicas que esta planteada en
la investigacion o los propésitos de la persona quien
investiga. Aqui el procedimiento no se da de manera
mecanica, ni esta basado en formulas, depende del proceso
en la toma de decisiones de dicho investigador, los cuales los

criterios obedecen a la investigacion.

Para esta investigacion usaremos la muestra de tipo probabilistica, el
motivo el cual se eligio dicha muestra se debe a que nos basamos
entorno a cantidad de clientes que asisten al servicio de odontologia
general, el cual tiene la opcion de que en muestra pueda ser elegidos

cualquiera de ellos y el tamafio de la muestra no es afectada.
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Hernandez [et al.] (2014, p.173), Indica que “La muestra esta dado por
un subconjunto o subgrupo de la poblacion el cual es de interés,
recoleccion de datos, el cual tiene el propésito de delimitarse con gran

precision, este se vera reflejado en dicha poblacion”

Para la poblacion de cantidad de clientes que asisten al servicio de
odontologia general, el tamafio de la muestra serd considerado en
funcién de aumentar la probabilidad de precisién del mismo, tomando
un 95% de nivel de confianza y un margen de error del 5%. Para ello

se determinard la siguiente formula:

z’N
!_ =
Z? + 4N (EE?)

Donde:

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza al 95% (1.96)
N= Poblacion total de estudio

EE= Error estimado (al 5 %)

Se reemplaza la formula con los datos:

_ 1.962 * 600
"~ 1.962 + 4(600) * (0.052)

n

El resultado de la muestra es 235.
El tamafio de la muestra se determind en 235 clientes, estratificados en

30 dias, por lo tanto, la muestra qued6 conformada por 30 fichas de

registro con 235 clientes.
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2.5.3 Muestreo
Toma y Rubio (2008, p.21) Indica que cuando se llega a obtener la
muestra probabilistica, los puntos mas relevantes a tocar son el
proceso de seleccion, el cual apoyara en la manera de cémo utilizarla,
ya que la forma y sus caracteristicas de los que fueron estimados ya
gue de eso dependeria el procedimiento a usar. El muestreo simple
aleatorio, esta dado por la seleccién de la extraccién aleatoria de “n”
unidades de una poblacion con “N” unidades de muestreo, de ese modo

todas las muestras tenga la posibilidad de ser elegidas.

Para esta investigacion se usara el tipo de muestreo aleatorio simple,
debido a que conocemos la cantidad finita de la poblacién y todos
tienen la misma probabilidad de ser seleccionados.

Tamayo (1997, p.42) Indica que la forma de obtener una muestras es
dada por seleccion al azar. Con ello cada de las personas dentro de un
grupo llamado poblacién, tienden a tener cada una de ellas la
posibilidad de ser elegidos. Dado que si esto no se cumple con este
requisito, la muestra quedara nula. En conclusién para tener una
muestra aleatoria que no sea nula se necesita una tabla de niumeros de

manera aleatoria.

2.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
2.6.1 Técnicas
Rojas (2010, p.56) Indica que cuando hablamos de técnicas e
instrumentos dado por la recopilacién de informacion, como se da en la
recolecciéon de campo: el volumen y el tipo de informacion dada de
manera cualitativa y cuantitativa que se recolecten en el campo deben
ser plenamente justificados por el objetivo y la hipotesis de
investigacién, de caso contrario se corre el riesgo de la recopilacion de

datos de manera inutil para efectuar un analisis.
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Rodriguez (2008, p.10) “Las técnicas, son empleados para recoleccion

de datos, entre los cuales se puede rescatar el cuestionario, encuestas,

entrevistas y la observacion”

2.6.1.1 Fichaje
Valencia (2015, par. 3) Indica que “Es una forma de recoleccién
y manera de almacenar informacion. Esta representada por
fichas las cuales contienen informacion que va mas alla de la
extensiéon de la unidad que pudiese tener. Es atil como
organizador personal y colectivo de las informaciones halladas
para su transformacion en conocimientos tedricos — practicos”
Parraguez [et al.] (2017, p.150) Indica que el fichaje es la técnica
el cual permite el registro de informacion la cual es seleccionada
para procesar una investigacion. La aplicacién necesita el uso
de fichas para asi ayudar a recoger y organizacion informacion,

esta es extraida de diversas fuentes.

2.6.1.2 Encuesta
Reichheld (2011, p.50) Indica que “El net Promoter Score
también es conocido por NPS, esta férmula es aplicada en
marketing para poder evaluar con ello el indice de lealtad que
tiene los consumidores o clientes orientado hacia la marca, dado
por un método sencillo, dada por una pregunta asi: Hasta qué
punto recomendarias a sus amigos nuestra marca, realizando la
puntuacion del 1 al 10 siendo 1 la puntuacion més baja y diez la
mas alta”

2.6.2 Instrumentos

2.6.2.1 Ficha de Registro
Herrera (2011, p.45) Indica que “Es un instrumento de
investigacion que permite registrar datos significativos. Estas
fichas sirven en general para almacenar datos, categorias,

definiciones, caracteristicas o experiencias importantes”
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Fuente: elaboracion propia

Baez y Pérez (2009, p.167) Indica que estan dadas por fichas de
registro los cuales son grandes instrumentos para la
investigacion el cual permite el correcto registro de datos
significativos segun cada fuente consultada. Las fichas permiten
las anotaciones de observaciones o hechos el cual apoyara a
facilitar la labor de la persona que realizara el analisis.

Para el presente trabajo de investigacion, se realizardn visitas al
Odontocentro Milagritos, para asi poder evaluar la productividad que
tiene la odontologia y el grado de satisfaccion de sus clientes y poder
realizar la medicion del Pre-test y posteriormente el Post-test.

Las fichas de registro elaboradas para la recoleccion de datos fueron:

> Ficha de Registro N°1 “indice de Productividad”
(ANEXO 08)

» Ficha de Registro N°2 “Grado de satisfaccion”
(ANEXO 11)

Tabla 5. Ficha de Registro

INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO INFORMANTE

indice de

Productividad Fichaje Ficha de Registro  Servicio
Odontologia
General

Grado de Servicio

Satisfaccion Fichaje Ficha de Registro  Odontologia
General
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2.6.3 Validez
Hernandez [et al.] (2014, p.204) Indica que “La validez de expertos esta
dado por el grado en el que un instrumento puede medir la variable la
cual este en interés, de la mano con expertos que tienen conocimiento
en el tema”.
Hernandez [et al.] (2014, p.204) Indica que “La validez de un
instrumento esta dado por la medicion de tipos de evidencia. Cuan
mayor sea la evidencia de la validez de contenido, criterio y constructo,
este mas se acercara a la representacion de la variable la cual se
pretende realizar la medicién”
Baechle y Earle (2007, p.16) Indican que “la validez esta dado por el
grado en que una prueba o item el cual se pretende medir, esta es la
caracteristica mas relevante de la prueba”

2.6.3.1 Validez del Instrumento
La validez del instrumento se dio por juicio de expertos los cuales
evaluaron indicadores y las fichas a trabajar en la investigacion.

» Validacion del Instrumento N°1: indice de Productividad

Tabla 6. Validacion del Instrumento: indice de Productividad

o Nombre Grado Puntaje

& Romero Magister 89% (Excelente)

g Valencia

§ Ménica

=

o  Raul Huarote Magister 92% (Excelente)

% Zegarra

T Flores Masias Magister 90% (Excelente)
Edward
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» Validacioén del Instrumento N°2: Grado de Satisfaccién

Tabla 7. Validacion del Instrumento: Grado de satisfaccion

§ Nombre Grado Puntaje
? Romero Magister 89% (Excelente)
8 Valencia
é Médnica
£ Raul Huarote Magister 92% (Excelente)
53: Zegarra
Flores Masias Magister 90% (Excelente)
Edward

2.6.4 Confiabilidad

Hernandez [et al.] (2014, p.200) Indica que “el grado en que el instrumento
puede producir resultados coherentes y consistentes. La confiabilidad de un
instrumento de medicién se refiere al grado en que su aplicacion repetida al
mismo individuo u objeto produce resultados iguales”

Hernandez [et al.] (2014, p.200) Indica que “La confiabilidad requiere solo una
administracion del instrumento de medicion y generan valores que oscilan
entre 0 y 1 (O = Muy Baja confiabilidad, 1 = Confiabilidad Muy Alta). La gran
ventaja se encuentra en que no hay la necesidad de dividir en dos mitades los
instrumentos de medicidén, solo se aplica la medicion y se calcula el
coeficiente; este analisis se realizé a cada uno de los indicadores”

Carrasco (2006, p50) Indica que “Es la propiedad dado de un instrumento de
medicion el cual permite obtener resultados tras la aplicacion de una o varias

veces a un grupo de personas dado en distintas etapas de tiempo”.
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Tabla 8. Rangos de Evaluacion

g Rango Magnitud
(]

E 0.81a1.00 Muy Alta
e 0.61a0.80 Alta
e

R 0.41 a0.60 Moderada
T

@ 0.21a040 Baja

o 0.01a0.20 Muy Baja
T

2.6.4.1 Medida de estabilidad (Confiabilidad por Test-Retest)
Hernandez [et al.] (2014, p.294) Indica que “En este procedimiento un
mismo instrumento de medicion es aplicado dos o varias veces dirigido
a un grupo de personas 0 casos que se presentaran, dado en un
periodo de tiempo. Si esta correlacion entre los resultados obtenidos es

muy positiva, este instrumento se considera confiable”

Muniiz (1996, p.208) Indica que la confiabilidad Test-Re-test est4 dado
por la aplicacion del instrumento a una muestra de sujetos en una o
varias ocasiones, en condiciones que se dan de manera similar, estas
pruebas muchas son repetidas para ser comparadas, esta comparacion
es dada por el Coeficiente de correlaciéon de Pearson r. El intervalo los
cuales se maneja las administraciones de manera repetidas puede ser

variables de acuerda a la investigacion.

Para medir la confiabilidad de nuestro instrumento se realiz6 la prueba

del test-retest, dado a continuacion:
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Fuente: Elaboracion propia

Fuiente: Flahoracidn Pronia

Tabla 9. Confiabilidad del Indicador indice de Productividad

Correlaciones

Test Retest
Correlacion de Pearson | 1 ,811"
Test Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Correlacion de Pearson |,811" 1
Retest Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Dado el analisis realizado por el SPSS teniendo como resultado
gue la correlacion de Pearson es igual a 0.81, ubicandose en el

rango de confiabilidad muy alta.

Tabla 10. Confiabilidad del Indicador Grado de Satisfaccion

Correlaciones

Test Retest
Correlacion de Pearson | 1 ,859”
Test Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Correlacion de Pearson | ,859™ 1
Retest Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Dado el analisis realizado por el SPSS teniendo como resultado
que la correlacion de Pearson es igual a 0.86, ubicandose en el
rango de confiabilidad muy alta.
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Segun el analisis de confiabilidad de acuerdo a las tablas Nro.
10 y 11 se puede observar que los instrumentos para ambos
indicadores tienen un nivel muy alto, por lo que es confiable
utilizar para la recoleccion de datos para la presente

investigacion.

2.7 Método de Anélisis
Para la presente investigacion el método de andlisis de datos es cuantitativo,
pre experimental y con ello se busca comprobar la hipotesis ya mencionada.
Hernandez [et al.] (2014, p.4) Indica que se utiliza para la recoleccion de
informacion o datos para poder asi probar la hipétesis la cual se esta
estudiando, con base de medicidbn de manera numérica y estadistica, con el

objetivo de establecer reglas entorno a comportamiento y probar la teoria.

Tamayo (2007, p.76) Indica que consiste en contrastar ambas teorias que ya
existen dada por una serie de hipétesis que se han sugerido de la misma
manera, siendo necesaria para la obtener la muestra, ya se sea de manera
aleatoria o seleccionada, el cual es presentada por un grupo de poblacién o
fendmeno que se pretende estudiar. Por conclusion para realizar el estudio
cuantitativo, es importante contar con una base de teoria, dado que se utiliza

el método cientifico deductivo.

2.7.1 Pruebas de normalidad
Morales (1994, p.23) Indica que una de las pruebas mas utilizadas para
comprobar la normalidad de cada variable, es la prueba de Kolgomorov-
Smirnov (K- S), el cual tiene el objetivo de conocer el grado de relacién que
existe entre la distribucion de un conjunto de valores que estan dado en la
muestra y alguna distribucion tedrica especifica. La robustez de esta prueba
esta en funcién de que la muestra sea mayor a 50, de lo contrario se utiliza la

prueba de Shapiro Wilk.
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Rosario (2004, p.10) Indica que “El test de Shapiro-Wilk, este test se aplica a
muestras de tamafo n pequefio (n < 30)”.
Hernandez [et al.] (2014, p.286) Indica que los mensajes o contenidos en
categorias y subcategorias, y los somete a analisis estadistico”.
Por tal motivo, para el presente proyecto de investigacion se realizara el test
de normalidad para los indicadores a través de Shapiro-Wilk; debido a que la
muestra es 30.
Muestra: 30 fichas de atencién-> (n < 30) prueba de Shapiro-Wilk.
Para la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, se determina:
e Sig < 0.05 adopta distribuciébn no normal, aplicaciébn de prueba no
paramétrica Wilcoxon.
e Sig =0.05 adopta distribucion normal, aplicaciéon de prueba paramétrica
T — Student o Z, dependiendo del tamafio de muestra.
Donde:
Resultado valor o nivel de contraste de la prueba de Shapiro Wilk.
Con la prueba t - Student se comparan las medias y las desviaciones
estandar de grupo de datos y se determina si entre esos parametros las
diferencias son estadisticamente significativas o si solo son diferencias

aleatorias.

e Consideraciones para su uso
= El nivel de medicién, en su uso debe ser de intervalo o
posterior.
= El disefio debe ser relacionado.

» Se deben cumplir las premisas paramétricas.

Castor [et al.] (2013, p.58) Indica que cuando una variable sigue la
distribucion normal, la media de una muestra aleatoria de esa variable
también tiene distribucion Normal y su medida es la media poblacional
desconocida u. Esto puede ser utilizado para estimar u. Sin embargo,

a menudo no se conoce la desviacion tipica de la poblacion o (solo se
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trabaja con una muestra de individuos del total de la poblacion) v,
ademas puede ocurrir que el nUmero de observacion de la muestra sea

pequeiio (menor a 30)

%‘ Region de Region de
o Rechazo Aceptacion
L, \ /

N \ /’

8 e) \‘,_/’ <

32 Ll e
S } f >

I

3 t tx 0

§ Valor Tabular

(g

0= grado de libertad
Tx = Regién de rechazo de la hipotesis
Regién de aceptacion

Es estos casos, se puede utilizar la cuasi desviacion tipica de la

muestra (s) junto con la distribucion t de Student:

Sabiendo que:
t=2K
X = Med
5/ edia
y i u = Valor a analizar

S, = Desviacion Estandar

X = Media

Fuente: Castor [et al.] (2013,
p.58)

n = Tamaio de muestra
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2.7.2 Definicién de Variables
la= Indicador propuesto sin el Sistema Multiagente para la atencion al
cliente en el servicio de Odontologia general en el Odontocentro
Milagritos.
Ip=Indicador propuesto con el Sistema Multiagente para la atencion al
cliente en el servicio de Odontologia general en el Odontocentro
Milagritos.
2.7.3 Hipotesis Estadistica
Hipotesis General
Hipotesis Ho= El Sistema Multiagente no mejora la atencion al
cliente en el servicio de Odontologia General en el Odontocentro
Milagritos.
Hipotesis Ha= El Sistema Multiagente mejora la atencién al cliente
en el servicio de Odontologia General en el Odontocentro.
Hipotesis Especifica

HE; = Hipotesis Especifica 1

Hipotesis Ho:  El Sistema Multiagente no mejora el indice de
productividad de la atencién al cliente del
servicio de odontologia general en el

Odontocentro Milagritos.

Ho: IPa =1P4

Donde:
IPa: indice de Productividad generada antes de
implementar el sistema multiagente.
IPg: indice de Productividad generada después de

implementar el sistema Web.

Hipotesis Hi: El Sistema Multiagente mejora el indice de
productividad de la atencién al cliente del

servicio de odontologia general en el
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Dénde:

IPa:

IPg:

Odontocentro Milagritos.

H]_; IPa< IPd

indice de Productividad generada antes de
implementar el sistema multiagente.
indice de Productividad generada después de

implementar el sistema Web.

HE, = Hip6tesis Especifica 2

Hipotesis Ho: El Sistema Multiagente no mejora el grado de

satisfaccion de la atencion al cliente en el servicio de odontologia

general en el Odontocentro Milagritos.

Dénde:

GSa:

GSq:

Ho. GSa = GSq

Grado de satisfaccion antes de la
implementacion del sistema multiagente.
Grado de satisfaccibn después de la

implementacion del sistema multiagente.

Hipo6tesis Ha: El Sistema Multiagente mejora el grado de

satisfaccion de la atencion al cliente en el servicio de odontologia

general en el Odontocentro Milagritos.

Dénde:

GSa:

GSq:

Hi. GSa< GSy

Grado de satisfaccion antes de la
implementacién del sistema multiagente.
Grado de satisfaccion después de la

implementacion del sistema multiagente.
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2.7.4 Nivel de significancia
Para el presente proyecto de investigacion, se tomara en cuenta lo
siguiente:
e a=0.05... (5% error)
¢ Nivel de confianza (1-a = 0.95) = 95%

2.7.5 Aspectos Eticos
Los investigadores se comprometen a respetar la veracidad de los
resultados, la confiabilidad de los datos proporcionados por la empresa
Odontocentro Milagritos. Asi mismo, se mantendrda, de manera

confidencial, la identidad de los participantes en el estudio.
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RESULTADOS
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3.1 Andlisis Descriptivo

En el estudio se aplicé un Sistema Multiagente para evaluar el
indice de productividad y el grado de satisfaccion del servicio; para
ello se aplicé un Pre-Test que permita conocer las condiciones
iniciales del indicador; posteriormente se implementé el Sistema
Multiagente y nuevamente se registré el indice de productividad y
el grado de satisfaccion del servicio. Los resultados descriptivos de

estas medidas se observan en las tablas 11y 12.

e INDICADOR: indice de Productividad
Los resultados descriptivos del indice de productividad se observan
enla Tabla 11

Tabla 11 Medidas descriptivas en el indice de Productividad en el

proceso antes y después de implementar el Sistema Multiagente

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo | Maximo | Media | estandar
IP_Pretest 30 28,6 66,7 | 45,110 9,5708
IP_Postest 30| 60,00f 100,00 | 81,8200 10,23845
N valido (por 30
lista)

Fuente: Elaboracion Propia

En el caso del indice de productividad, en el pre-test se obtuvo un valor de
45.11%, mientras que en el post-test fue de 81.82% tal como se aprecia en
la figura 16; esto indica una gran diferencia antes y después de la
mismo, el indice de

implementacion del Sistema Multiagente; asi

productividad minima fue de 28.6% antes, y 60.00% (ver Tabla 11) después
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de la implementacion del Sistema Multiagente. En cuanto a la dispersién del
indice de productividad, en el pre-test se tuvo una variabilidad de 9.57%; sin
embargo, en el post-test se tuvo un valor de 10.23%.

Figura 16: Porcentaje del indice de productividad antes y después de

implementar el Sistema Multiagente

90.00%

S 80.00%
'S 70.00%
o W 60.00%
o =z
S % 50.00%
L Q 40.00%
[ g 30.00%
S 20.00%
>
i 10.00%

0.00%

IP_Pretest IP_Postest
B Media

e INDICADOR: Grado de Satisfaccion

Los resultados descriptivos de los entregados completos de estas

medidas se observan en la Tabla 12
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Tabla 12: Medidas descriptivas del Grado de satisfaccion antes y después

de la implementacion del sistema Multiagente

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo | Maximo | Media estandar
GS_Pretest 30| 28,60 89,90 |57,5367 15,70580
GS_Postest 30 60,00| 100,00 | 83,6467 8,97182
N valido (por 30
lista)

Fuente: Elaboracion Propia

En el caso del grado de satisfaccion, en el pre-test se obtuvo un valor de

57,53%, mientras que en el post-test fue de 83,64% tal como se aprecia en

la figura 17; esto indica una gran diferencia antes y después de la

implementacion del Sistema Multiagente; asi mismo, el porcentaje del grado

de satisfaccion minima fue del 28,60% antes, y 60,00% (Ver tabla 12) después

de la implementacion del Sistema Multiagente.

En cuanto a la dispersion del porcentaje del grado de satisfaccion, en el pre-

test se tuvo una variabilidad de 15,70%; sin embargo, en el post-test se tuvo

un valor de 8,97%.
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Figura 17: Porcentaje del grado de satisfaccion antes y después de la

implementar el Sistema Multiagente

90.00%
80.00%
70.00%
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50.00% H Media
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Fuente: Elaboracion
Porcentaje

10.00%

0.00%
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3.2 Analisis Inferencial

Prueba de Normalidad
Se procedio a realizar las pruebas de normalidad para los indicadores
de indice de productividad y grado de satisfaccion a través del método
Shapiro-Wilk, debido a que el tamafio de nuestra muestra estratificada
esta conformada por 30 fichas de registro y es menor a 50, tal como lo
indica Hernandez [et al.] (2014, p. 376). Dicha prueba se realizo
introduciendo los datos de cada indicador en el software estadistico
SPSS 24.0, para un nivel de confiabilidad del 95%, bajo las siguientes
condiciones:
Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribucion no normal.

Sig. = 0.05 adopta una distribucion normal.
Dénde:

Sig. : P-valor o nivel critico del contraste.
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Los resultados fueron los siguientes:

e INDICADOR: indice de productividad
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipotesis; los datos
fueron sometidos a la comprobacion de su distribucidn,
especificamente si los datos del indice de productividad generados

contaban con distribucién normal.

Tabla 13: Prueba de Normalidad del indice de productividad antes y

después de la implementacién del Sistema Multiagente

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
IP_Pretest ,947 30 0,139
IP_Postest ,955 30 0,226

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en la Tabla 13 los resultados de la prueba indican
gue el Sig. del indice de productividad en el Pre-Test fue de 0.139, cuyo
valor es mayor que 0.05. Por lo tanto el indice de productividad se
distribuye normalmente. Los resultados de la prueba del Post-Test
indican que el Sig. el indice de productividad fue de 0.226, cuyo valor
es mayor que 0.05, por lo que indica que el indice de productividad se
distribuye normalmente. Lo que confirma la distribucion normal de

ambos datos de la muestra, se puede apreciar en las Figuras 18 y 19.
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Frecuencia

Figura 18: Prueba de Normalidad del indice de productividad antes de

implementar el Sistema Multiagente
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Media = 45 66
Desviacion estandar = 16,732
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20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

GS_Pretest

70,00 80,00

Figura 19: Prueba de normalidad del indice de productividad después

de implementar el Sistema Multiagente
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Media = 81,52
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0,00 70,00 80,00 90,00 100,00
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e INDICADOR: Grado de Satisfaccion
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipoétesis; los datos
fueron sometidos a la comprobacion de su distribucion,
especificamente si los datos de Entregados Completos contaban

con distribuciéon normal.

Tabla 14: Prueba de normalidad del grado de satisfaccién antes y

después de implementado el Sistema Multiagente

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistic
0 gl Sig.
GS_Prete ,969 30 ,519
st
GS_Poste ,947 30 ,144
st

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en la Tabla 14, los resultados de la prueba indican
gue el Sig. del grado de satisfaccion en el Pre-Test fue de 0.519, cuyo
valor es mayor que 0.05, por lo que indica que el grado de satisfaccion
se distribuye normalmente. Los resultados de la prueba del Post-Test
indican que el Sig. Del grado de satisfaccion fue de 0.144, cuyo valor
es mayor que 0.05, por lo que indica que el grado de satisfaccion se
distribuye normalmente. Lo que confirma la distribucion normal de
ambos datos de la muestra, lo cual se puede apreciar en las Figuras 20
y 21.
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Frecuencia

Figura 20: Prueba de normalidad del grado de satisfaccion antes de

implementar el sistema Multiagente
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Figura 21: Prueba de normalidad del grado de satisfaccion después de

implementar el Sistema Multiagente
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3.3 Pruebade Hipoétesis

Hipotesis de investigacion 1:
e H1: El Sistema Multiagente mejora el indice de productividad de
la atencion al cliente del servicio de odontologia general en el
Odontocentro Milagritos.

e Indicador: indice de productividad

Hipotesis Estadisticas
Definiciones de Variables:

IP.: Indice de Productividad generada antes de usar el sistema
multiagente.
IPg: indice de Productividad generada después de usar
iImplementar el sistema Web.
e Hipoétesis Ho: El Sistema Multiagente no mejora el indice
de productividad de la atencion al cliente del servicio de

odontologia general en el Odontocentro Milagritos.

Ho: IPa =1Pg

El indicador sin el Sistema Multiagente es mejor que el indicador

con el Sistema Multiagente.

e Hipotesis Hi: El Sistema Multiagente mejora el indice de
productividad de la atencién al cliente del servicio de

odontologia general en el Odontocentro Milagritos.

Hi. IPa< IPyg

El indicador con el Sistema Multiagente es mejor que el indicador

sin el Sistema Multiagente.
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En la Figura 22, el indice de productividad (Pre Test), es de 45.11% y
el Post-Test es 81.82%.

Figura 22: indice de productividad - Comparativa General
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B Media

Se concluye de la Figura 22 existe un incremento en el indice de
productividad, el cual se puede verificar al comparar las medias
respectivas, que asciende de 45.11% al valor de 81.82%.

En cuanto al resultado del contraste de hipotesis se aplicé la Prueba T-
Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigacion (Pre-
Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T contraste

es de -16,300, el cual es claramente menor que - 1.6991 (Ver tabla 15).
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Tabla 15: Prueba de T-Student para el indice de productividad antes y

después de implementar el Sistema Multiagente

Prueba de T-Student

Media T al Sig. (bilateral)
IP_Pretest 45,110
-16,300 29 ,000
IP_Postest 83,6467

Entonces, se rechaza la hipétesis nula, aceptando la hipotesis alterna con
un 95% de confianza. Ademas el valor T obtenido, como se muestra en la
Figura 22, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema
Multiagente mejora el indice de productividad de la atencion al cliente del

servicio de odontologia general en el Odontocentro Milagritos.

Aplicando laformula T Student:
X—=U
S/+n

Tc=
Tc= 4511 - 81.82

12.33535 V30

4511 - 81.82

Tc=

12.33535 / 5.4772
Teo 3671

2.2521
TC= 16300
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Figura 23: Prueba T-Student — indice de productividad

Region de

Rechazo Region de

Aceptacion
Tc = -16.300
‘ .
T= -1.6991

Fuente: Elaboracion Propia

Hipotesis de Investigacion 2:

e Hipotesis H.: El Sistema Multiagente mejora el grado de
satisfaccion de la atencion al cliente en el servicio de odontologia
general en el Odontocentro Milagritos.

e Indicador: Grado de satisfaccion
Hipotesis Estadisticas
Definiciones de Variables:

o GSa: Grado de satisfaccion antes de usar del sistema
multiagente.
o GS¢: Grado de satisfaccion después usar del sistema

multiagente.
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Ho: El Sistema Multiagente no mejora el grado de
satisfaccion de la atencion al cliente en el servicio de
odontologia general en el Odontocentro Milagritos.

Ho. GSa = GSq

El indicador sin el Sistema multiagente es mejor que el
indicador con el Sistema multiagente

H>: El Sistema Multiagente mejora el grado de satisfaccion
de la atencién al cliente en el servicio de odontologia

general en el Odontocentro Milagritos.

Hl; GSa< Gsd

El indicador con el Sistema multiagente es mejor que el

indicador sin el Sistema multiagente

En la Figura 24, el grado de satisfaccion (Pre Test), es de
57.54% y el Post-Test es de 83.64%

Figura 24: Grado de satisfaccién - Comparativa General

Porcentaje

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

B Media

GS_Pretest GS_Postest

78



Se concluye de la Figura 24 existe un incremento en el grado de
satisfaccion, el cual se puede verificar al comparar las medias
respectivas, que asciende de 57.54% al valor de 83.64%.

En cuanto al resultado del contraste de hipétesis se aplicé la Prueba T-
Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigacion (Pre-
Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T contraste

es de -9,006, el cual es claramente menor que -1.6991 (Ver tabla 16).

Tabla 16: Prueba de T-Student para el grado de satisfaccion antesy

después de implementar el Sistema multiagente

Prueba de T-Student
Media T al Sig. (bilateral)
GS_pretest 57,5367
-9,006 29 ,000
GS_postest 83,646

Fuente: Elaboracion Propia

Entonces, se rechaza la hipétesis nula, aceptando la hipétesis alterna
con un 95% de confianza. Ademas el valor T obtenido, como se
muestra en la Figura 24 se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto,
El Sistema Multiagente mejora el grado de satisfaccién de la atencion
al cliente en el servicio de odontologia general en el Odontocentro

Milagritos.
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Aplicando la formula T Student:

X—U

Tc =

€= s/n

Tc= 57,5367 — 83,646
-26,11 V30
57,5367 — 83,646

Tc=
26,11 * 5.4772

oo ©261092
143.009

= .9.006

Figura 25: Prueba T-Student - Entregados Completos

Region de
Rechazo Region de

Aceptacion

Fuente: Elaboracion Propia



DISCUSION

En la investigacion realizada, se tuvieron como resultados que el Sistema
Multiagente incremento el grado de satisfaccion de un 57.54% a un 83.64%
lo que demuestra un aumento promedio de 26,1%. De igual forma Romero,
Silvana con su investigacion titulada “Estrategias para incrementar el nivel
de satisfaccion del cliente en el centro médico Integra Médica Peru, 2017,
logro mostrar que su investigacion aumento el nivel de satisfaccion de los
clientes de un 48% al 85% obteniendo un incremento de 37%. Por ello se
dice que los resultados conseguidos en esta investigacion y comparados
con la de Romero las dos investigaciones han incrementado el grado de
satisfaccion de los clientes.

De la misma forma se consiguieron los resultados del uso del sistema
multiagente que aumento el indice de productividad de un 45.11% a un
81.82%, obteniendo un aumento de 36,71%, De otra forma Zavala, Martin
en su investigacion titulada Implementacion de la Gestion de Calidad para
Mejorar la Productividad en la Empresa Maxima Tecnologia Del Perd S.A.C
Los Olivos 2017. , logrando obtener un aumento en la productividad de un
18,16% a 39,73%, obteniendo un incremento de 21,46%. Por ello se dice
gue los resultados conseguidos en esta investigacion y comparados con la
de Zavala las dos investigaciones han incrementado el indice de
productividad.

Durante la investigacion se consiguieron resultados positivos donde se
puede apreciar el uso del sistema multiagente apoyando en la atencion al
cliente, ofreciendo informacion, automatizacion de procesos, el grado de
satisfaccion en un 26,1% y aumentando el indice de productividad en
36,71%.
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CONCLUSIONES

Se concluye que el Sistema la Atencion al Cliente en el servicio de
Odontologia General en el Odontocentro Milagritos, pues permitio el
Aumento del indice de Productividad para la Atencion al Cliente y el
aumento del Grado de Satisfaccion del mismo, lo que permitié alcanzar los

objetivos de esta investigacion.

1. Se concluye que el Sistema Multiagente aumento el indice de
Productividad del Servicio en un 36.71%. Por lo tanto, se afirma que el
Sistema Multiagente aumenta el indice de Productividad del Servicio en la
Atencion al Cliente.

2. Se concluye que el Sistema Multiagente aumento el Grado de
Satisfaccion de los Clientes en un 26.11%. Por lo tanto, se afirma que el
Sistema Multiagente aumenta el Grado de Satisfaccion de los Clientes en

la Atencion al Cliente.
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VI.

RECOMENDACIONES

Con el sistema Multiagente se ha dejado una puerta abierta a un sinfin de
posibilidades de mejora en el Odontocentro Milagritos , con respecto a la
eficacia del diagnéstico del sistema , este se mejorara con el tiempo ya que
sus base de conocimiento es incremental con respecto a los casos que se
vallan realizando con el sistema , e incluso se puede dar un mantenimiento
de manera intuitva como afiadir mas enfermedades y servicios
relacionados , el sistema a su vez cuenta con una agente dedicado al
prondstico de sintomas del cual se podria utilizar para notificar a clientes
de posibles enfermedades , aumentando una variable en el célculo que
seria tiempo con el cual poder calcular los sintomas que se presentan por
falta de asistencia dental y que con el agente diagnéstico brindar una
notificacién a los clientes .

Ademas el sistema maneja dos paneles de control de clientes, uno para la
recepcionista y otro para el odontélogo, se podria desarrollar un médulo
para el control de citas y que este trabaje con el panel para mostrar el
programa de citas por cliente, estas funcionalidades apoyarian en
centralizar las actividades del centro en un solo sistema.

Para investigaciones similares se recomienda tomar como indicador
“‘inclusién de servicios”, con el propdsito de obtener una perspectiva
deseable sobre qué servicios relevantes podrian ser incluidas en la
odontologia, para aumentar el nimero de clientes, ya que es directamente

proporcional.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

Problemas

Principal

¢De qué manera influye un
Sistema Multiagente en la
atencion al cliente en el servicio
de odontologia general en el

Odontocentro Milagritos?

Secundario

¢cDe qué manera influye un
Sistema Multiagente en el indice
de productividad de la atencién
al cliente en el servicio de
odontologia general en el

Odontocentro Milagritos?

¢cDe qué manera influye un
Sistema Multiagente en el grado
de satisfaccion en el proceso de
atencion al cliente en el servicio
de odontologia general en el

Odontocentro Milagritos?

Objetivos

General

Determinar de qué manera influye
un Sistema Multiagente en la
atencion al cliente en el servicio de
odontologia general en el

Odontocentro Milagritos.

Especifico

Determinar de qué manera influye
un Sistema Multiagente en el
indice de productividad de la
atencion al cliente en el servicio de
odontologia general en el

Odontocentro Milagritos.

Determinar de qué manera influye
un Sistema Multiagente en el
grado de satisfaccion en de la
atencion al cliente en el servicio de
odontologia general en el

Odontocentro Milagritos.

Hipotesis
General

El Sistema Multiagente
mejora la atencion al cliente
en el servicio de
Odontologia General en el

Odontocentro Milagritos

Especifico

El Sistema Multiagente
mejora el indice de
productividad de la

atencién al cliente en el
servicio de odontologia

general en el Odontocentro

Milagritos
El Sistema Multiagente
mejora el grado de

satisfaccion de la atencion
al cliente en el servicio de
odontologia general en el

Odontocentro Milagritos

Variables

Independiente

X1= Sistema

Multiagente

Dependiente

Y1= Atencion al
cliente

Fuente. Elaboracion propia

Dimensiones Indicador
indice de
Productividad

Satisfacer la

necesidad
Grado de

satisfaccion

Métodos
Tipo de
Investigacion:

Aplicado

Poblacion:
30 fichas de registros.
235 clientes de

muestra

Muestra:
Probabilistico
aleatorio, aplicado en

poblacion finita

Disefio de
Investigacion: Pre-

experimental

Metodologia:

Hipotético- Deductivo

Técnicae
Instrumento
Fichaje

Ficha de Registro
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Anexo 2: Diagrama de Actividades de la Organizacion
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Anexo 3.Evaluacion de Experto 1: Metodologia de Desarrollo Sistema Multiagente

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellifjs y nompres del experto:

Titulo y/o Grado:

Ph.D... () ‘Doctor... () Magister... &y Ingeniero... () OO wenmmmamssasins o
Especifique

Universidad que labora: Universidad César Vallejo sede Lima Norte.
Fecha: /_5/ /__o/ ¥

TiTULO DE TESIS

Sistema Multiagente para la atencion al cliente en el servicio de
Odontologia General en el Odontocentro Milagritos

Autores: Rodriguez Ramén Elmer Aldair

Tejada Pérez Ankelly Vanesa

Mediante la tabla de evaluacién de expertos usted tiene la facultad de evaluar las 3 metodologias
propuestas para el desarrollo del Sistema Multiagente de nuestra investigaciéon, mediante una serie
de criterios con puntuaciones especificas al final de tabla. Se debe colocar el puntaje correspondiente
de cada criterio y seguidamente sumar el puntaje.

Evaluar con la siguiente puntuacién:

Muy bueno (5) Bueno (4) Regular (3) Malo (2) Muy Malo (1)

Metodologias OBSER

iTE CRITERIOS VACION
ms CommonKADS |BDI |ZEUS ES

1 La metodologia enfocada en el modelo de experiencia la S—
cual permite interactuar con el usuario.

La metodologia enfocada en el analisis y construccién de

software.

La metodologia involucra modelos interrelacionados que
capturan rasgos y el entorno del sistema.

La metodologia esta conformada por especificacion de L.(
4 requerimientos del sistema basado en el conocimiento y
analisis del problema.

La metodologia considera la integracién del software
desarrollado tanto como su adaptacion en la organizacion.

de manera funcional y detallada de sus componentes.

6 La metodologia describe el comportamiento del sistema S—

La metodologia posee un modelos de conocimiento
7 reutilizables para las tareas que se realizan
frecuentemente

W TR |\ || £

2 sistema basado en conocimiento empleado en el S
< {

TOTAL 34 13 | 29

La escala de Puntacién lo encontramos de la fuente del Autor Cabanillas (2004 p.76)

SUGERENCIAS

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 4.Evaluacion de Experto 2: Metodologia de Desarrollo Sistema Multiagente

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto:

Titulo y/o Grado:

Ph.D... () Doctor... () Magister... ) Ingeniero... () OOS sseaw s ans
Especifique

Universidad que labora: Universidad César Vallejo sede Lima Norte.
Fecha: (b /1 /01 1Y

TITULO DE TESIS

Sistema Multiagente para la atencion al cliente en el servicio de
Odontologia General en el Odontocentro Milagritos

Autores: Rodriguez Ramén Elmer Aldair

Tejada Pérez Ankelly Vanesa

Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de evaluar las 3 metodologias
propuestas para el desarrollo del Sistema Multiagente de nuestra investigacion, mediante una serie
de criterios con puntuaciones especificas al final de tabla. Se debe colocar el puntaje correspondiente
de cada criterio y seguidamente sumar el puntaje.

Evaluar con la siguiente puntuacion:

Muy bueno (5) Bueno (4) Regular (3) Malo (2) Muy Malo (1)
ITE Metodologias OBSER
CRITERIOS VACION
mMS CommonKADS |BDI |ZEUS
1 La metodologia enfocada en el modelo de experiencia la )
cual permite interactuar con el usuario. 5 L{ H
La metodologia enfocada en el andlisis y construccion de
2 sistema basado en conocimiento empleado en el iy
software. L{ Lf
3 La metodologia involucra modelos interrelacionados que
capturan rasgos y el entorno del sistema. ) A 3
La metodologia esta conformada por especificacion de
4 requerimientos del sistema basado en el conocimiento y Ll
analisis del problema. L{ L‘
5 La metodologia considera la integracién del software 2
desarrollado tanto como su adaptacion en la organizacion. 4 £
6 La metodologia describe el comportamiento del sistema %
de manera funcional y detallada de sus componentes. S 3 !
La metodologia posee un modelos de conocimiento
7 reutilizables para las tareas que se realizan 5 4 )
frecuentemente |
TOTAL 3% 26| 24

La escala de Puntacion lo encontramos de la fuente del Autor Cabanillas (2004 p.76)

SUGERENCIAS
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Anexo 5. Evaluacion de Experto 3: Metodologia de Desarrollo Sistema Multiagente

I1ABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto:

-

F/OI‘CS /'/as(:u/ é_dwaxc/ Tore

Titulo y/o Grado:

Ph.D... () ‘Doctor... Magister... () Ingeniero... () OMNOS snusmmmsy i
Especifique

Universidad que labora: Universidad César Vallejo sede Lima Norte.
Fecha:/é/_@/ 20/ 9
TITULO DE TESIS
Sistema Multiagente para la atencion al cliente en el servicio de
Odontologia General en el Odontocentro Milagritos

Autores: Rodriguez Ramén Elmer Aldair

Tejada Pérez Ankelly Vanesa

Mediante la tabla de evaluacién de expertos usted tiene la facultad de evaluar las 3 metodologias
propuestas para el desarrollo del Sistema Multiagente de nuestra investigacion, mediante una serie
de criterios con puntuaciones especificas al final de tabla. Se debe colocar el puntaje correspondiente
de cada criterio y seguidamente sumar el puntaje.

Evaluar con la siguiente puntuacion:

Muy bueno (5) Bueno (4) Regular (3) Malo (2) Muy Malo (1)
ITE Metodologias le)
CRITERIOS Vi
Ms CommonKADS |BDI |ZEUS
1 La metodologia enfocada en el modelo de experiencia la 5 (f Lf
cual permite interactuar con el usuario.

La metodologia enfocada en el analisis y construccién de
2 sistema basado en conocimiento empleado en el 5
software.

' d
¢
L{
7
>

3 La metodologia involucra modelos interrelacionados que 5

capturan rasgos y el entorno del sistema.

La metodologia esta conformada por especificacidon de

4 requerimientos del sistema basado en el conocimiento y 5
o
Y

analisis del problema.

5 La metodologia considera la integracion del software
desarrollado tanto como su adaptacion en la organizacion.
6 La metodologia describe el comportamiento del sistema
de manera funcional y detallada de sus componentes.

La metodologia posee un modelos de conocimiento
74 reutilizables para las tareas que se realizan ‘S_
frecuentemente

W | AN~ e

o
7

TOTAL 35 30

te del Autor Cabanillas (2004 p.76)

FIRM EL EXPERTO

La escala de Puntacién lo encontramos de la
SUGERENCIAS .. ouusowsmanmesmeimsvess
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Anexo 6 Indicador: indice de productividad test

Mes de
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N b N Tea cas EEEYETUT
1 1/06,2015 |RC N30 4 ] 6667
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| 4/00,2018 |RCN*0X3 4 | 4484
| 5/0B,2015 | RC Nw0s4 4 i | 57.14
i_l 15 |RC NS 4 !I 50.00
7 wgmu|mnws 4 5 BEAT
g £/08,2018 |NC H0L7 ) 44.44
B 5/00,2048 |RCN"008 3 10 50.00
10 107062015 |RC N0 4 8| 44,84
11 1mu|m:nwg 3 1 57.14
12 12082014 AT N1 1 540
13 13/06,/201% | AC 042 4 ) E6.57
| 147002018 [RCH*023 4 E)l 4444
15| 15/06,2018 |RC N 024 4 | 57.14
16 1M1l|ﬁtﬂws a4 !I 50.00
17 17082008 [RC NS il ] BRAT
18| L6/06,/20018 [RCHOL7 3 7l 4206
13| 15/00, 2015 [RC NOE 4 | 50.00
10 M{n_cﬂ'ml 4 8] 44,84
71 71/08,/2013 [RC N*0SD a | 50,00
13 2/0B/2018 [ACHA051 4| 8| 4.4
IJ| L2 00/Z0LE |RCH"OL T J7.14
24| wm.rm:|.||m:wmj El il 50.00
25 Imll|ﬁﬂﬂﬁl 4 i_I B6.57
26| TE/OR/B01E | RCNA0SS al 7 4386
27| 27/06,2018 [RCH* 056 5 10| 50.00
] L0700/ 2018 |RTN™DAT L) 4434
19 28/06,2015 [RCN*058 El ?l 5714
10| 30/08,/2013 [REN0SS 3 ol
Promadic del Indicsder |




Anexo 7 Indicador: indice de productividad retest

Mes de Sepriembre
FCHA DE REGISTRO
~ - R Indicndnor: mdcs da riid et A Bl medido:
Vanable: &tercior al Cliente R Razbm
Raodrigu=z RBamon Elmer
|I'|'¢|EFI:IFI:H:H'E5: Tajaca Pere= Arkelly
Empresza de Estudio | Odontocentro Milasrites |
Ukicacian Bovpmids PBaxico 374, Comaz
IE=  Indie= de Productscsd
Tol= Tobal che- cllenisc ywrcdbes e el
IP=TCA/CAS*100 | o T e e
CAS = Tlenbes g arsishisnon mars na
a =l ek
e D= N | TCa |  CASs | letcacestim | |
1 100,201 [AC MEOGD a1 7 7100
2 2/09,2015 |RC KOG 3 7 4286
3 3,00,2012 |RC KPOE] [ a £ 5000 |
4 209,201 [RC KOG 4 = FEETE)
5 509,201 |RC K064 ' 4| 7| 5714 |
B 5,/09,2015 [RC HrOGE 4 5 50,00
T TAD9201E |RC NPOGE 4 =] [
B 509,201 [RC KOG T 3 7 4280
£l 9,09, 201E |RC NP OGE 4 B Sil0aDy
1 10/09,2018 [Re HeOGS 4 5 T
11 11,09, 2018 |RC KFOTFD 4 [} 6667
1 12,090,201 |nc MeaTL [ 5 o 5600 |
13 13,09,201E |RC KFOTI 5 10 SO0
14 12002012 [pc MROTE [ a o A48 |
15 1509, 201E |RC RFOTFL 4 7 5714
15 16/00,2048 |AC KFO7E [ &| 12| S000 |
17 17,/09,2015 |RC WO76 1 o o087
11 18/00,2048 [pe KeOTT 3 7 A2 BE
19 19,09,2015 |RC NOTE [ 5 10 S0.00 |
20 000,201 [AC KEOTE 1 o A4.44
z1 21,09,2015 |[RC KrOBD 4 7 5714
22 22/00,201z |oc reog1 [ a g 5000 |
21 23,/09,2015 |RC KrOBL 4 o GO0
28 24/09,2018 |RC WPOB3 [ a] 6 6667 |
25 25,059,201 [RC HrOBL 4 o GO67T
23 26/09,2018 |AC WFOBS 3 7| 4286 |
27 27,09,2018 |[RC KOG 4 5 50,00
23 ZEN9,201E |RC KFOET 4 =] 4444
23 29,009,201 [pc HeOBE 4 7 5714
5 F0,09,201E |RC KFOED 3 10 SO0

P-omedis dal Indicsdor ' | 5383 |




Anexo 8 Indicador: indice de productividad pre-test

Mas o Oictubra

FICHA DE REGISTRO
. , . Indicador: Imdice da Unided de= Meadide-
Venakls: Stencon =l Llisnte . .
Productividad Razoa
; . El:H:r;EIJI-: Ramaon Elmer
Investigzdores: Tejacls Pares brkelly
Empe=za de Esfudio Oidomitoiceaton Bl amritos
Uhiczcion fvenida Mevico 274, Comas
D ik
IF=  Indce de Pocuctwdad
IP=TCA/CAS™100 I To&= Toml de s atenclidos en &1
Serdicio e ndonislogls gereral
CAE= Clentes gue asisieron para una
BETCIon s SErAoT
M" Dia M® TCA CiAS | wetoajcasqm |
1 11072018 |RCHNA090 3 7 429
z 202018 |RCHNA091 3 E 375
3 3102018 [RCNA092 3 E 375
4 4A0201E [RCN093 3 ] | 333
5 5102018 |RCHNA094 4 El| 571
& 6,/ 10/2018 |RCNA095 3 E| 375
7 FAD20ME |RCHNA096 2 ] 333
E EAD201E |RCNA097 3 7 4209
Q 002018 |RCHNA098 4 E S0.0
10 10107201 E ([RCHNA099 5 E 625
11 11 20/201E (RC =104 3 3 S0.0
1z 121072018 (RCKH=101 5 11 455
13 13 20/2018 [RCH*102 3 E 375
14 142072018 [RCH*103 4 9 44 4
15 1510/201E (RC =104 4 7 571
16 161072018 ([RC =105 5 11| 455
1?-} 171020 E (RCH=108 3 [] 0.0
1E 1820/ 20 E [RCH=107 2 7 2E.E
19 1520/ 208 [RCH=108 3 7 428
1] 200/ 201E (RCH=109 3 9 333
Il 21710 I01E (RCN110 4 .'I.U. a0.0
Ix 22710 P00LE | RCN"11] 3 = o o
13 2320/ 20 E |[RCH*112 4 =] 6h.7
iz 237100 201E |RTN"113 3 =] 3.0
I3 23710 I01E |RTN1142 3 T £2.5
i6 20/ 002018 |RCH 113 4 '.". = §
iF Z2T/10 2018 |RCH 114 ¥ & 62.3
18 2B/ 1020158 |RC K17 4 2 a4 .2
ig 25/ 1020158 |RCH 118 e | 7 22.5
30 30002018 |RCH"1413 4 10 0.0

Premedie del Irdicader | 45.1




Anexo 9 Indicador: Grado de satisfaccion test

Ml oe
Weriable: Ao cin & ChEnDe Indicedos: GT““ Unided de Medide: Razuba
Sassfaociae
. Fodri| Bzman Flmer
wrrestifadones: Tl:_i.:;ll.:!;\-::n:: Ay
Empre=a de Estedic Cdontocentro Milazitas
Ubsicacion Byenida Mexicn 272, Comras
Decumichs -
p——
Dabs Cicrizz rmddez o ol sorlco de
srorbolog s peneral
ClB= Clienies e s hos por = sk
K= Eli;. NE CAS s {‘.‘A_E —
1 A0S | RC NS03D J 1 ry B5.TL
2 201 E| RC N9031 [} 3 [ S0y
3 IS RC N9O03T P 1 2 5000
4 £ Al S| RE NS03 3 a 1 X S0
3 32015 | EC N0k rd 1 Z S0
5 /00,2018 RC N9035 1 1 1 75.00
7 TR NIE| B NSO3E E] i} 3 33 33
g /02018 kFC NO3T ] Z 3 3333
g 920 IE | RC N9O3E 5 3 5 A0 05y
1m LA 20 B RC NEO3D 1 1 2 500
11 LA 20 18| RC N5040 F 3 ¥ 5714
1z L2 18| BC N9041 | Z 3 3333
13 L3 A 2018 RC N4 5 z 5 G0
14 L&Al 23 18| RC N9043 [ 2 E Ba 5T
15 L3,/ 2018 FC NO4L 1 F 3 oo
16 LA 2 1B RC NS4S [} 2z & 6657
17 L7 A0 IR| RC NSOLE 1 1 | S0 .3
15 LE 0 20 18|RC N34T 2 1 4 730
13 19 20 1B| RC NO4E i z 3 3333
20 M0 B| BC NE0AE 3 z 3 33133
21 2AME 2018 EC HOFD 2 1 2
22 221 E| RC 9051 Ll 1 q
23 PSSO B RC N5 T i z 3
24 24002018 EC HRO53 E] 2 3
25 2501 E| RC N905L 5 1 5
e} -“iﬂﬂa—'“ﬂ EC N%055 3 z 3
_i.'.'-' 272318 RC NSO5E E] 3 3
ZB ZEOES20]1B|RC RTO3T 4 1 4
28 2902018 | RC N9O5E 1 1 7
30 30,00 201 B| RC NEO5E E] 1 3
Provmedio oel Ivicadar |

100



Anexo 10 Indicador: Grado de satisfaccion retest

Warshle: Atencion ol Cierte Unidsd de Medida: Fararn
Investipatores Rodripue: I:"nnn Elmer
Tejads Pérez Anelly
Emipress de Estudio Ocontoceniro Milserimos
Uhicacian vericds M edico 179, Comras
[oaos:
(= oo e SarsScTon
RSSO0 e rmanes s
el
CIE= Clenias reafciectes por Bl saryick:

5 Da e s | cos | |CHecARRMAEARO
1 1709/ 101E| RC HA0ED 7 1 7 871
z 2709/ 08E| RC NOEL 4 1 Fl 75.00
3 300/ M0LE| BE HAED 2 1 1 53,00
4 4709/ 01E| BE NADES 5 3 5 40,00
5 509/ 2018 | BC N0ES z 1 1 53,00
[ 609/ 2018 | BC N30ES 4 1 Fl 75.00
7 709/ 2008 RC N D66 5 3 5 40,00
& B9 2018 RC N3DET ] 1 1 53,00
g 8709/ 2018 R N30EE 4 1 Fl 75.00

10 10708 2018 BC KADED e 1 1 50,00
11 117082016 RC K0T 7 3 7 5718
1z 12092016 RC W3DT1 2 1 1 50,00
13 13709 2016 BC K072 [ ] [ 55,67
12 14109/ 201E| R K373 [ ] ] 65,67
15 1508 2016 RC WADT2 3 1 i 65.67
15 16708201 8| RC K375 [ H| £ B5.67
17 17,08 2016 RC NOTE E] ] i EEIEE]
15 15092018 BC K077 3 1 i 65.67
19 197092018 BC NA0TE 5 3 5 40,00
m 20/08 2016 RC W07 5 3 5 40,00
il Z1/09/Z01E| RC N80 2 1 1 5000
F 22708 2018 kC W81 4 i Fl 75.00
FE] BN/ 01E| R NAE2 3 ] 1 3333
) 2409 2006 BC NADES 2 i 1 50,00
= 2505 Z0LE| BC h0ES 4 i Fi 75.00
S 2605 2016 BC H0ES 3 ] i 33.33
T ZTN0SrZ0LE| RC [0ED i | 3 3 S0.00
I 85 20LE| RC WADET [ 2 [ 65,67
= 29709 J0LE| BC NADEE 4 1 4

a0 S0709Z0LE| BT 108D 5 1 4

Promiesdio | nd licsdor

101



Anexo 11 Indicador: Grado de satisfaccién pre-test

Ples de Octubes

Wariable: Srercibn @l Clanoe

Indicader: Gradeo de
St s anrinn

Unidsd de Miedids: Eszon

Irrreti padiores:

Rodriguez Bamon Emer
Tejada Perez Ankelly

Emrpress de Estudio

Ddomec=nto Milzerias

Ubicacian

Proanidzs Mesice I74, Comzc

Darcs:
; 31z Graco de Sastaccion
G3=CAS-CISfCAS™ 100 ZA8= Chemims amishermn @ senvic de adonoogk
.
CH= Cenfes reatshochos por &f sendcio
R Dia K o5 a5 CA5 | BSecAROINCAS 1N
1 P0G ZD1E | RC KAOGD 7 5 7 2E6
T 27°10/Z2D1E | EC WODL B ) § I 50.0
3 3/10,201E| BC N'OG2 P 3 I §2.5
' 4710,2D1E| RC H'003 P 1 ' T
5 5/10,2D15| RC H'CSS 7 3 7 57.1
6 /10,2015 | RC H'0S3 ] z i 75.0]
T 7710,ZD15| K N'D99 F) 3 ' s0.0
B EF10,ZD1E | RC K097 7 ) § 7 419
o QL0 Z2D1E| RC HADGE B . | i 50.0
1[|_ LOFL0/2D1E| BC WROG3 B 3 I 515_
11 LEA10,/2D18 | BC Mt 103 [+] z [} 6E.7
1z L2F10/2D1E| BC W ADL 11 5 11 54.5
13 13/10,2016|BC K102 P 3 1 625
11 L4/10,2D1E| BC H'103 P) Fl §6.7
15 15/10,2D18| ke H'204 7 1 7 5.7
18] LE/L0/ZD1E|RC N 105 11 3 11 727
17 L7/10,Z01E| RC N'109 ) 3 t 30.0
1B LEFL0/2D18 | BC N ADT 7 5 7 1E8
19_ LSF10/2D1E| RC W 103 7 3 7 57.1_
2['_ 207102018 RC 4109 a 1 ES 35-\.9_
21 el e ] A 10 5 bl 50.0
2 2270/2D1E|RC U111 B z 4 75.0
72 33,/10,201E| Bt K112 & 2 % 557
2t 24710,2018 | BC KF113 & 1 3 §6.7
25 25/10,2018| ke H'114 7 2 7 714
26 2E/L0;2ZD18| RC K- 115 7 1 7 aza|
zr 17710;Z018| KRG K'118 B 3 i 173
2B 28710/ 2D1E| RC K1Y g 5 ES 444
EEI_ 287102018 RC K113 i 3 7 57.1_
3['_. 0710,/2D18 | BC H119 10 | 1) GO0
Pramedic el Indicador sgaf

102



Anexo 12 Indicador indice de productividad postest

Mies de
. . . eficedor. Ircice de Unidad de Medida:
Varisbls: Qssrcion =l Clants Productividad Razan
) Hu.:h:u;ur: Ramon B
Iestigzcares: Tejads Féres snpely
Errprecs da Extudio COiclon tocmn s M| g o
Whicaiaa Awenita Méxioo 274, Comas
o
F= Indice cc Predactvidad
1D=TCASCAS*100 | T4 Total de ciaptes aferdiios e
Ll survizla de sdoriziogia general
(GAS= o JUE BSSIET [ il
| mwncionen = senirin
K- Diz | s TCA CAS WAt | |
1 17042015 HE N001E0 B B ]
2 E."ﬂS.l'i'ﬂi!lh'll: NSO EL 3 & 3.3
3 3705,2015| HE N001E2 [ 7 5.7
4 405,201 8[HE NAO01E3 7 a T1.8
5 5052015/ K N 00154 B 1000
3 6/05,2018| HC NO0ES 3 g 6.7
7 7/95/2015| HE N D01ES 5 | 85.7
B m&.-ch NDOET T | 100.0
] 505, 2045| HE NP OHES 5 3 g3.3
10 mfuﬁ.-ch NADO1ES & 6.9
i1 AL L HE NS0 ¥ a 6.7
12 12705, 2008 KT NA00E1 T = Ti.B
13 13/95,2015| e NPo0S2 3 :q 0.0
14 14705,/ 200 8| HT ND01S3 ) #5.7
15 157052015 HC N D015 & g 86.9
16 16/105,/2019[ HC M00185 B | 75.0
17 17705 ,/2010 K N=DDISE 7 g 73.E
18 15705 /2019 HC N001ST 5 il 714
10 1905, 20108 KE NADIHCE [ 7| 5.7
2 H0005 F 200 8) HC M09 ] E5.7
21| 1|.-'n5.-':|n1n|nt LTS Cinlaa] 3 Zl &0.0
2z wuﬁ.-m9|m: HOI01 4 gl #0.0
23 F3/05, 20 B| HE NABIIEE 5 £5.7
24 247082008 HE NeDOADE EY 7 T1.4
25 2505, 201 8| K NAOOIOA 7 & £75
2n 20032019/ HC N00203 m 1o 1000
7 37705201 6| K A0S B &) TED
25 2503,/ 2019| KT NeE02OT 3 z .5
20 /05,2 0| KL NABIOOE & 10 0.0
30 307032013 KT N00209 7 = B7.3
Promerio cel Incicscor | ELE




Anexo 13 Indicador grado de satisfaccidn postest

N . R Irfiicador. Cradsde . -
YWarakle: Lsercon al Cliemse . e Uidnd de Bl egidu: Fazer
. I-J-:I'E.l' =z Eamon Elme-
Irvestigadioves. Tejaza Ferz=z Arbeclly
Emrpreas éo Ectudis Ocnntecant e Milzgritos
Ukicarian Evmnicz Mewion 774, Comas
Cazada:
Gs-cas-is/cas+100 oo
s Sl Fenaians. = & oo oe
cedario o, pErarsl
ClE= Clenfes Jrsafstecronnor o =iy
z 5 W @ o | oo | e
1 /TS E01S RS R COLES E] L 3 EE.9
2| 2,/05/2010 | BT NODLEL 5| L 5 3.z
3 3,005/ 2019 A NOOED 7 1 7 7
l-[ 40572013 | R N "OOLES El z )l TIE
5 5,405/2015 | RS N'OOLES a L a E7.5
& £,05/ 2019 | BT NAOOLES a 1 a 50
T TS 2019 | BC OlLES 7 z [ 712
5 &5 2013 |RC NToLET 7 L ¥ BT
] 9,/05/2010 |mC NODLEE 5 L 5 3.2
10 LOAIS/2018[RC M-O0LES a 1 3 EE.0
11 L1,AI57 2018 |RC R OOLSe Ell 1 E TIE
1z L2,/05/2019|RC NODLE L a z 3 7.8
12 13,0520 0|@C NAOoe? 10 1 10 o0
il-[ L AOSr 201G | BC nOoies 7 L 7 ES.T
13 L5 2018 |RC NOOLES ) o 3 100.0
15} LE,05/2010|mC NAODLDE B L 1 7.5
17 L7057 1010 | BC WO aE q a 3 1000
1§l LEA57 2018 |RC niooLer 7 L 7 3.7
15 L9,405/2019 |RC N'ODLBE 7 z 7 718
FT] 20,/05/201 0| BC NAODL e 7 a 7 1000
21 2105/ 2016 | R NOO2DE 5 i 5 L0
2z 12052019 |RC N'O0EDL 5 L 3 0.0
22 23,/05/2010|®mC NOD2D2 7 1 7 F1.8
28 P05 I01 0| BT NO0ED3 7 1 7 7
EL I9/0%7 2018 |RC N T0204 5 L 5 7.3
25 26052019 |RC N'O02D5 m| L 10| 0.0
E?ll 27AISS 00| BT NTOOPDE B 2 3 5.0
es_} A0S 2018 WD MADED T gl L i E7.5
za 29,/0%2019 |RC N'O0ZDE 10 z 1y 0.
20 00572010 |30 HAOOEDE g z ] TE.0
Fromecio del indicador | £3.7

104



Anexo 14 Juicio de experto 1: indicador indice de productividad

Evaluaciéon de Experto de Indicadores

A%Ildoo y Nombres del Experto:
O EnO Mt enscra

......................

Fecha: /3-//-/&

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Titulo de Proyecto

..............................................................................................

© . . SISTEMA MULTIAGENTE PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA
GENERAL EN EL ODONTOCENTRO MILAGRITOS

* Autores: Redriguez Ramén Elmer Aldair
Tejada Pérez Ankelly Vanesa

* Indicador: INDICE DE PRODUCTIVIDAD

Donde:
IP= Indice de Productividad
TCA= Total de clientes atendidc

el servicio de odontologia gener
CAS= Chantes que asisticron ps
una atencidn en el senviclo

Mediante la tabla de evaluacién de expertes, usted tiene la facultad para medir el indicador, mediante una
serie de preguntas con puntuaciones especificada al inicio de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia

de preguntas.
0-20% 21-50% 51-70% 71 -80 % 81-100%
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
Indicadores PREGUNTAS VALORACION
0~ 21 - 51— 71 - 81—
20% | S0% | 70% | 80% 100 %
Claridad ¢
Esta formulado en el lenguaje adecuado %
Objetividad Tiene relacion con el titulo de la
investigacion 90
Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia y c, -
tecnologia v
Organizacién Presenta relacion con la variable de C’
estudio v
Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y c’ U
| calidad
Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos del f (
sistema metodoldgico y cientifico
Consistencia Esta basado en aspectos teéricos, 2
cientificos acorde a la tecnologia Q v
Coherencia Entre indices, indicadores y dimensiones ! (
Metodologia Faciltara el logro de los objetivos de ,
investigacién q0
Pertinencia El instrumento es adecuado al tipo de aA
investigacién 1%
[ Total N
Pedro Morales Vallejos, Medicion de actitudes en psicologia y educacién p.63.— 978-84-8468-190-8

SUGERENCIAS.......................

MA DEL EXPERTO
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Anexo 15 Juicio de experto 2: indicador indice de productividad

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion de Experto de Indicadores

Apellidos y Nombres del Experto

Flores Maamr Edward Jose

13-1/-20/8

Titulo de Proyecto

SISTEMA MULTIAGENTE PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA
GENERAL EN EL ODONTOCENTRO MILAGRITOS

¢ Autores: Redriguez Ramén Elmer Aldair

Tejada Pérez Ankelly Vanesa

Donde:

IP=  Indice de Productividad
TCA= Total de clientes atendidos
of servicio de odontologia genern
CASe= Chentes que asisberon pal
una atencldn en el servicio

Mediante la tabla de evaluaciéon de expertos, usted tiene la facultad para medir el indicador, mediante una
serie de preguntas con puntuaciones especificada al inicio de la tabla, Asimismo, le exhortamos en la
correccion de items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia

de preguntas.
| 0-20% 21 -50% 51-70% 71-80% 81-100%
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
Indicadores PREGUNTAS VALORACION
0o- | 21- | 51~ 71 - [
20% | S0% | 70% 100 %
Clarnidad |
Esta formulado en el lenguaje adecuado 4 90
Objetividad Tiene relacion con el titulo de la | 9 )
investigacion |. LUkl
Actualidad Es adecuado al avance de |a ciencia y 40
tecnologia
Organizacion Presenta relacién con la variable de q
estudio 0
Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y qo
calidad
Intencionalidad Adecuado para valorar aspecios del
" sistema metodologico y cientifico |9
Consistencia Esta basado en aspectos tedricos, 0
cientificos acorde a la tecnologia 7
Coherencia Entre indices, indicadores y dimensiones 9 0
Metodologia Facilitara el logro de los objetivos de
investigacion %
Pertinencia Elinstrumento es adecuado al tipo de 9 78]
investigacion
Total o

Pedro Morales Vallejos, Medicién de actitudes
SUGERENCIAS........ccccoovmiaineamansaiininin

FIR

PERTO

ia y educacidn p.63.~ 978-84-8468-190-8
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Anexo 16 Juicio de experto 3: indicador indice de productividad

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién de Experto de Indicadores

............................................................................................................

Titulo de Proyecto
SISTEMA MULTIAGENTE PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

GENERAL EN EL ODONTOCENTRO MILAGRITOS r

P=  indice de Procuctvicad
TCA= Tatal de clientes ntendidas en
el serviclo de odontologla peneral
CAS= Clenies que asisberon para
una atencion en el servicio

+ Autores: Rodriguez Ramén Elmer Aldair
Tejada Pérez Ankelly Vanesa

« Indicador: INDICE DE PRODUCTIVIDAD

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad para medir el indicador, mediante una
serie de preguntas con puntuaciones especificada al inicio de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finakdad de mejorar la coherencia

de preguntas.
0-20% 21-50% 51-70% 71-80% 81-100%
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
Indicadores PREGUNTAS VALORACION
0- 21 - 51~ M- 81~
20% | S50% 70 % 80% @ 100%
Claridad q S"
Esta formulado en el lenguaje adecuado |
Objetividad Tiene relacion con el titulo de la (/ 0
investigacién 2
Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia y a r«
tecnologia 1
Organizacién Presenta relacion con la vanable de (1 ¢
estudio
Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y (i 0
calidad -
Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos del X
sistema metodolégico y cientifico B v
Consistencia Esta basado en aspectos tedricos, .
cientificos acorde a la tecnclogia b §
Coherencia Entre indices, indicadores y dimensiones 9 ¢
Metodologia Facilitara el logro de los objetives de q gf'
investigacién
Pertinencia El instrumento es adecuado al tipo de (? §/~.
investigacion
Total
Pedro Morales Vallejos, Medicion de actitudes en psicologia y educacidn p.63.— 978-84-8468-190-8
SUGERENCIAS........cccoviviininrnss i g e e g v s R N e e e e ke Re e o s
: ——
NS >
S == T
FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 17 Juicio de experto 1: Indicador grado de satisfaccion

Apellidos y Nombres del Experto:

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién de Experto de Indicadores

Fecha:

3-11 -1

Titulo de Proyecto
SISTEMA MULTIAGENTE PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

GENERAL EN EL ODONTOCENTRO MILAGRITOS

* Autores: Rodriguez Ramén Elmer Aldair

¢ Indicador: GRADO DE SATISFACCION

Tejada Pérez Ankelly Vanesa

Donde:

GS= Grado de Satisfaccion

CAS= Clientes que asistieron para
una atencion en el servicio

C I1S= Clientes insatisfechos

por el servicio

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad para medir el indicador, mediante una
serie de preguntas con puntuaciones especificada al inicio de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia

de preguntas.

0-20% 21-50% 51-70% 71-80% 81-100% |
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente |
Indicadores PREGUNTAS VALORACION
0- 21— 51— 71 - 81—
20% | 50% | 70% | 80 % 100 %
Claridad
Esta formulado en el lenguaje adecuado @r
Objetividad Tiene relacién con el titulo de la 7'\ O
investigacion
Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia y (/‘T-
tecnologia
Organizacion Presenta relacion con la variable de 0
estudio 9
Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y
calidad X r

Intencionalidad

Adecuado para valorar aspectos del
sistema metodoldgico y cientifico

8§

Consistencia Esta basado en aspectos teoricos, 7 3’/—
cientificos acorde a la tecnologia :
Coherencia Entre indices, indicadores y 9 g/-
dimensiones
Metodologia Facilitara el logro de los objetivos de q (‘
[ investigacion
Pertinencia El instrumento es adecuado al tipo de ;
investigacion 7 g/_
Total a7

Pedro Morales Vallejos, Medicion de actitudes en psicologia y educacién p.63.— 978-84-8468-190-8
SUGERENCIAS

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 18 Juicio de experto 2: Indicador grado de satisfaccion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién de Experto de Indicadores
Apellidos y Nombres del Experto:

................... [fores. {asias
/3-01-20/8

Fecha:

Titulo de Proyecto

SISTEMA MULTIAGENTE PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

GENERAL EN EL ODONTOCENTRO MILAGRITOS

e Autores: Rodriguez Ramén Elmer Aldair
Tejada Pérez Ankelly Vanesa

¢ Indicador: GRADO DE SATISFACCION

Donde:

GS= Grado de Satisfaccion

CAS= Clientes que asistieron para
una atencion en el servicio

C 18= Clientes insatisfechos

por el servicio

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad para medir el indicador, mediante una
serie de preguntas con puntuaciones especificada al inicio de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia

de preguntas.
[ 0-20% [ 21-50% | 51-70% [ 71-80% | 81-100% |
| Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente |
r Indicadores PREGUNTAS VALORACION
[ 0- 21— 51 - 7M1= 81—
20% | 50% | 70% | 80% 100 %
Claridad
Esta formulado en el lenguaje adecuado 90
Objetividad Tiene relacién con el titulo de la ? 0
investigacion
Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia y
tecnologia 90
Organizacion Presenta relacién con la variable de 9
estudio (9]
Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y qo
calidad

}' Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos del

sistema metodolégico y cientifico

90

Consistencia Esta basado en aspectos tedricos,
cientificos acorde a la tecnologia 90
Coherencia Entre indices, indicadores y
dimensiones 90
Metodologia Facilitara el logro de los objetivos de
investigacion ?0
Pertinencia El instrumento es adecuado al tipo de ?O
investigacion
Total ¢ '“_‘}
Pedro Morales Vallejos, Medicion de actitudes en psicolog\a y educacion p.63.— 978-84-8468-190-8
SUGERENCIAS .. nvanmmainssimosiinag RN S S s T e s A s i
(g’w
Fl XPERTO
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Anexo 19. Juicio de expertos de indicador grado de satisfaccion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Apellidos y Nombres del Experto:
1oHeno |Jnpawcin  Apaics

Evaluacion de Experto de Indicadores

Fecha: /3 -/)/_ (g-
Titulo de Proyecto

-

» . _ SISTEMA MULTIAGENTE PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA
GENERAL EN EL ODONTOCENTRO MILAGRITOS Donde:

e Autores: Rodriguez Ramén Elmer Aldair
Tejada Pérez Ankelly Vanesa

* Indicador: GRADO DE SATISFACCION

GS= Grado de Satisfaccion
CAS= Clientes que asistieron para
una atencion en el servicio
C I8= Clientes insatisfechos
por el servicio

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad para medir el indicador, mediante una
serie de preguntas con puntuaciones especificada al inicio de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la
correccién de items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia

de preguntas.

0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% 81-100% |
Deficiente Regular Bueno | Muy bueno Excelente |
Indicadores PREGUNTAS VALORACION |
0- 21- 51- | 71- 81—
20% | 50% | 70% | 80% | 100%
Claridad
Esta formulado en el lenguaje adecuado ?0
Objetividad Tiene relacion con el titulo de la ﬁ 0
investigacion
Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia y 90
tecnologia
Organizacion Presenta relacion con |a variable de q 0
estudio
Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y Gh
calidad 1v

" Intencionalidad

Adecuado para valorar aspectos del
sistema metodolégico y cientifico

490

Consistencia Esta basado en aspectos teéricos, (
cientificos acorde a la tecnologia 2
Coherencia Entre indices, indicadores y
dimensiones Qo
Metodologia Facilitara el logro de los objetivos de (
investigacion y
Pertinencia El instrumento es adecuado al tipo de ?(
investigacion
Total %9

Pedro Morales Vallejos, Medicion de actitudes en psicologia y educacion p.63.— 978-84-8468-190-8

SUGERENCIAS

o=
<FI‘F(MA DEL EXPERTO
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Anexo 19 Entrevista

# “Avenida México 274 Comas” ODONTOCENTRO "MILAGRITOS"

ENTREVISTA
N° DE ENTREVISTA 01
ENTREVISTADO: PATRICIO RAMIRESZ JARA
CARGO: GERENTE GEMERAL
FECHA: 17/00/2018
1. ;Cudl es &l mombre de la empresa? ;Cual es su actividad
eConomica?
El nombre de la Empresa es Centro Odoniologico Milagritos, como «
nomibre ko menciona somes una empresa dedicada a tratamisntos
dentales, diagnosticos y prevencion dental, de nuestros dientes.
2. ;Cuantos locales tienen? ; Dande se encuentra Ubicado?
Foseemos dos locales |a sede central que estd ubicado en Avenida
Mexico 274, Comas — Lima y el oro que es una sucursal en la cual se
brimda senvicdios basicos esta ubicadoen  Avenida 1008, Colliqus, Comas-
Lima, la sede central cusnta con 11 de servicios y la sucursal tiene 5 anos.
3. ;Cuanto personal tiene laborando actualmente? ;posee una
estructura organizacional?
En total somos § trabajadores, dentro de los cuales nuestra estructura es
algo basica; somos como Gerente Patricio Ramirez Jara, una secretaria
en recepcion, la Administracion encargada por Yolanda Pilar Rojas
(entrevistada), el asistere odontologico, Endodoncista v el cdontdlogo
general. La gerencia v Administracion es la misma en cada local.
4. ;iCual es el flujo de trabajo de la empresa?
Actualmente el fluje de trabajo es el siguients:
- El diente ingresa al centro odontoldgico y es recibid por la secretaria
&N recepaion |, la secretarna le consulta si es primera vez que viene |, si
ez primera vez s2 le registra v se apertura una histora dinica en un
archivo Word gue s2 almacena en una campeta local, postenor a el
se procede que el asistente le realice |a revision dental dentro del cusl
llznara una ficha odontologica ; con la situacion actual del pacients

de ahi pasa por odontilogo general , para ello el asistente ke enirega
la ficha y el cdontdlogo le realiza un diagndstico y una planificacion del
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~twenida México 774- Comas” ODONTOCENTRO "MILAGRITOS"

tratamiento @ llevar, si &5 una caso especial s= derva a la
Endodoncista para su planficacion del tratamienio, & paciente se
retira, planifica las citas con |a secretana y cancela el senicio .
5. iCuantos clientes mensualmente tiens?
Hasta |a fecha la cantidad de dlientes que recibimos mensualments son
B00 clientes que tiene variacion de afluencia entre semana siende los dias
con mayor a fluencia los fines de semana, nuestro horanio de atencion es
de lunes a Dominga, siendo Domingo la atencicn hasta medio dia.
6. ;Posee algin sistema informatico en usa?
Se intento aplicar 2l uso de sistemas informaticos para el control de
historias dinicas, & implementacion de una pagina web para atencion al
cliente y publicidad, pero los proyectos fueron fracasos, debido a que los
sistemas eran genenicos y la implementacion se quedaba en producsion,
porque no comprendian |as necesidades actuales, por ellos aclualments
POSSEMOSs Processs manuales.
7. ;Cual cree que es el problema que mas predomina actualmente?
A la actualidad con el flujo de trabaje gue manejamaos, hemos registrado
una sere de reprogramaciones de citas o refiro de dientes y registro de
reclamos en el buzon de reclamaciones por |a demora en la atendian
brindada, ademas ests situacion nos esta generando perdidas
economicas significativas, siendo aprodmadaments un fofal de 180
clientes gue se retiran del centro por el exceso en espera.
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Avenida Mexico 274- Comas

CARTA DE PRESENTACION PARA EL PROYECTO DE INVESTIGACION

Por medio de |a presente dejamos constancia que los sefores:

RODRIGUEZ RAMON ELMER ALDAIR
TEJADA PEREZ ANKELLY VANESA

Se encuentran realizando su Proyecto de Investigacion | del 9 no ciclo, para la
Universidad Cesar Vallejo- Lima Norte.

Fecha de Inicio: Septiembre del 2018

Se expide el presente documento con el fin de acreditar el Proyecto de

Investigacion | en nuestro Odontocentro.

Comas, 30 de Sepiembre de 2018

Atentamente,
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Avenida Mexico 274- Comas'

ACTA DE IMPLEMENTACION

Lima 01 de Mayo 2019

Odontocentro Milagritos
Av. Mexico 274 — Comas

ACTA DE IMPLEMENTACION DEL “SISTEMA MULTIAGENTE PARA LA
ATENCION AL CLIENTE EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA GENERAL
EN EL ODONTOCENTRO MILAGRITOS"

CONSTA QUE:

Loz alumnos Rodriguez Ramon Elmer Aldair idenfificado con DMI W° 72713215
y Tejada Pérez Ankelly Vanesa identificado con DMl W° 76301096, han
implementado el Sistema Multiagente para la atencion al cliente en el servicio de
Odontologia General en el Odontocentro Milagritos, segin los requerimientos
especificos por dicho Odontocentro.

=& expide el prezente documento a solicitud de los interesados para los fines
gue estime conveniente.

Atentamente,
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Recursos Y Presupuesto

Anexo 20 Aspectos Administrativos

e Recursos Humanos

Tabla 17. Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion propia

Analista 1 1,300 5,200
Desarrollador 2 1,000 4,000
Sub-Total 9,200

= Recursos Materiales

Materiales Basicos

Tabla 18. Recursos Materiales Basicos

Fuente: Elaboracién propia

Hojas Bond 2 30.00 30.00
A4 (millar)
Copias 100 0.10 8.00
Impresiones 800 0.10 80.00
Anillado 6 3.00 18.00
Folder 6 1.00 6.00
Lapiceros 4 0.50 2.00
Sub-Total 136.00
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Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracién propia

e Hardware
Tabla 19. Hardware

T ———

Servidor de No Aplica
Base de Datos
Laptop |7 — 1tb — 16ram No Aplica
Impresora Multifuncional No Aplica
Sub-total 4
e Servicios Basicos
Tabla 20. Servicios Béasicos
Luz 4 30.00 120.00
Internet 4 80.00 320.00
Movilidad 4 50.00 200.00
Sub-total 540.00
e Presupuesto Final
Tabla 21. Presupuesto Final
Recursos Humanos 9,200.00
Materiales Bésicos 136.00
Hardware
Software 0.00
Servicios 540.00
Total 9,876.00
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Financiamiento
Tabla 22. Financiamiento

S

2.8  Costo de Materiales 136.00 Propio
w2

g = Costo Total del 9,734.00 Clinica Dental
[

f:: Proyecto Milagritos

Anexo 21 Metodologia

DESARROLLO DE LA METODOLOGIA COMMONKADS
Fase de Contexto:

Es la primera fase de la Metodologia CommonKads donde se detalla

el entorno y los actores involucrados para el desarrollo
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Fuente: Elaboracion propia

e Modelo de Organizaciéon (OM)

En este primer modelo se determinara las caracteristicas principales de la
organizacion.
Tabla 23 Modelo de Organizacion OM-1

Modelo de Problemas y Oportunidades- Hoja de Trabajo OM-1

Organizacion

Problemas:

v' Demora en el proceso de atencién al cliente en
consecuencia insatisfaccion sobre el servicio
recibido.

v" Reprogramacion de citas debida a la demora en

PROBLEMAS Y el diagnostico y atencion.
OPORTUNIDADES v' El proceso de atencién se da de manera manual
Oportunidades:

v' Ofrecer al cliente un trato personalizado, desde
gue ingresa al centro odontolégico hasta la
realizacion de diagnéstico de posibles
enfermedades.

v Realizar el proceso de diagnéstico de
enfermedades odontolégicos a través de un
sistema experto, sin la presencia de un
especialista con ello diagnosticar posibles
enfermedades y de esa manera derivarlos al
servicio correspondiente con ello, ahorrando
tiempo en la atencion.

Mision de la organizacion:
v Brindar servicios odontolégicos integros con ello
CONTEXTO resolviendo problemas de salud oral de nuestros
ORGANIZACIONAL
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pacientes, aplicando un servicio de calidad,
personalizado y el buen trato.
Vision de la Organizacién:

v Ser un centro odontolégico lider en lima norte con
lo més avanzado y especializado en tecnologia y
con especialistas calificados, para satisfacer al
maximo las exigencias de nuestros clientes,
estableciendo un trato personalizado basado en la
cordialidad y buen trato, sintiéndose el cliente
como en casa.

Estrategias:

v' Realizar campafas de prevencion entorno a salud
odontoldgica dirigida a personas de cualquier
edad.

v' Mejorar la atencién hacia el cliente de tal manera
gue se sienta satisfecho y feliz.

v' Capacitaciones al personal odontélogo, para
mejorar el trato y calidad en la atencion al cliente.

Solucion:
SOLUCIONES v' Desarrollar un sistema multiagente para la
atencion al cliente en el servicio de Odontologia

general en el Odontocentro Milagritos.
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Tabla 24 Modelo de Organizacion OM-2

Modelo de la Aspecto Variante Hoja de Trabajo OM-2
Organizacion
Estructura Ver Figura 29
Proceso Atencion al cliente (Ver Figura 30)
(1) Cliente

(2) Recepcionista

Personas (3) Anfitriona
(4) Odontologo
(5) Ortodoncista

+ Hojas de Registro Diario: Son hojas Excel, con el

registro de visitas de clientes en la odontologia
milagritos.

Recursos + Fichas Odontolégicas: Fichas de registro de las
atenciones a los pacientes con sus datos clinicos
registrados.

Fe

Computadora para el registro de clientes

=

Personal con disponibilidad de aprendizaje
+ Conocimientos del protocolo de actividades para el
diagnostico de enfermedades odontoldgicas.
Conocimiento + Conocimiento del proceso de atencion desde que el
cliente llega al odontocentro
+ Conocimiento del odont6logo correctamente capacitado

en su especialidad.

=

Organizacion Jerarquica

Fe

El cliente tiene temor de una mala atencion y demora

=

La realizacion de diagndsticos y tratamientos es dada

Culturay Poder por los odontélogos, quienes conocen del tema.
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Fuente: Elaboracién propia

Administracion

Secretaria

Fuente: Elaboracion propia

Odontologo Mantenimiento Marketing

Figura 26 Organigrama del Odontocentro Milagritos
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o
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o
& Brindar
E Informacion
c
=3
Cumple con su necesidad
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£ Informacion
5] NO

Figura 27 Atencion al cliente
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Fuente: Elaboracion propia

v" FORMULARIO OM-3
o DESCOMPOSICION DE PROCESOS
Tabla 25 Modelo de Organizacion OM-3

Modelo Descripcidon de Procesos

Organizacional

N° Tarea Agente Donde Recursos de Inte Impor
conocimiento nsiv  tanci
0 a
1  Solicitar Cliente Admision
Informacion No | Medi
a
2  Brindar Anfitriona Admision Conocimiento de No  Alta
informacion productos y
servicios que
disponibles.

3  Registrar Recepcionis = Admision Base de datos de No  Medi
Visita ta clientes a
4  Llamar Odontélogo  Consultorio No  Medi
cliente a

5 Revisar Odontélogo  Consultorio = Conocimientos Si
Cliente sobre sintomas Alta

odontol6gicos
6 Diagnosticar Odontologo Consultorio  Conocimientos Si Alta
Cliente sobre diagnésticos
odontologicos en

base a sintomas

presentados
7  Atender Odontologo  Consultorio  Conocimientos Si Alta
Cliente sobre tratamientos

odontolégicos en

base a un
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Fuente: Elaboracion propia

diagndstico
8 Derivar Odontélogo  Consultorio  Conocimientos Si Alta
Cliente odontol6gicos

sobre relacion de

enfermedades
diagnésticos y
servicios
9  Finalizar Odontélogo = Admision No  Medi
Atencion a
10 Solicitar Recepcionis Admision No  Medi
Pago ta a

v OM-4 ACTIVOS DE CONOCIMIENTOS

¢ Hoja de trabajo OM-4 — Activos de Conocimiento
Tabla 26 Modelo de Organizacién OM-4

Activos de Agente Usado por: ¢, Forma ¢cLugar  ¢Tiempo ¢ Calidad
Conocimiento Correcta? correcto? correcto? correcta?
Conocimiento  Anfitriona 2- Brindar Si Si Si Si
de productos informacion

y servicios al cliente

que
disponibles.
Conocimiento Odontdlogo 5- Revision Si Regular No, Si
s sobre de Cliente porque
sintomas genera
odontolégico un cuello
S de
botella
Conocimiento = Odontoélogo 6- Si Regular No, Si
s sobre Diagnosticar porque

123



diagnosticos
odontoldgico
s en base a
sintomas
presentados
Conocimiento
s sobre
tratamientos
odontologico
s en base a
un
diagnostico
Conocimiento
s
odontolégico
s sobre
relacion de
enfermedade
s
diagnésticos
y servicios
Base de
datos de

clientes

Odontdlogo

Odontdlogo

Recepcionis

ta

Cliente

7- Atencién

al Cliente

8- Derivar

Cliente

3- Registrar

Visita

Si Si
Si Regular
Si Si

genera
un cuello
de

botella

Regular

No,
porque
genera

un cuello
de

botella

Si

Si

Si

Si
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Fuente: Elaboracion propia

v' OM-5 ELEMENTOS DOCUMENTOS DE VIABILIDAD
o Hoja de trabajo OM-5 Viabilidad de la solucion
Tabla 27. Modelo de Organizacion OM-5

Modelo de Lista de verificacion para el documento de

Organizacién decision de viabilidad: Hoja de trabajo OM-5

v Los expertos (Odontélogos) estan comprometidos
durante la duracion del proyecto
v Los expertos se siente comodos con el proyecto el
cual mejorara la atencién
v Los clientes y expertos no rechazan la tecnologia
Viabilidad de a aplicar

Negocio v' La pérdida de clientes en promedio es de 130

mensuales, que es equivalente a S/.6,300 soles

basandonos en servicios rutinarios que rondan

entre los S/.40 0 S/.60 soles, con el sistema se
aumentara el numero de clientes atendidos en un

37.45% que son equivalentes a 88 clientes en un

ingreso de S/.4,400 soles mensuales , haciendo

un aumento anual de S/.52.800 soles.

v' Los expertos y los empleados tienen conciencia

sobre las expectativas realistas en el alcance y en
las limitaciones
v' Se espera que los clientes aumenten
implementando esta tecnologia en la odontologia
El conocimiento que se realizara sera apoyado por el
especialista odontdlogo el cual apoyara a alimentar la
Viabilidad base de conocimiento, mediante las historias

Técnica odontolégicas de pacientes ya diagnosticados el cual
encontramos los servicios, enfermedades y sintomas

de esta manera se construira un sistema para la toma
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de decisiones. De esta manera podremos mejorar la
atencion al cliente en el odontocentro milagritos, este
sistema apoyara con el diagndstico de enfermedades

mediante un cuestionario realizado a cada cliente al

momento de dirigirse a la previa revision
odontoldgica.
El tiempo estimado para la realizacién de esta
solucion es de 5 meses. Los recursos los cuales se
necesitaran son:
v 1 PC o tableta
v' Personal calificado para la manipulacion del
sistema
v’ El especialista odontoldgico.

Asesores y especialistas en el tema, nos guian para
el desarrollo del proyecto. Las habilidades necesarias
en el proyecto son: experiencia en la construccion de

Viabilidad del un Sistema experto, también el conocimiento de la
Proyecto base de datos a desarrollar y conocimiento sobre los

distintos sintomas, enfermedades en odontologia.

v’ Establecer un cronograma para el desarrollo del

proyecto, listando a los colaboradores del

proyecto.
Acciones v/ Comenzar a capacitar sobre cémo utilizar el
propuestas modulo del sistema experto el cual apoyara al

odontdélogo con el diagndéstico de posibles
enfermedades.
v Testear el sistema, con el fin que todo funcione
correctamente y con ello mejorar la atencién en la

odontologia.
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Fuente: Elaboracién propia

El modelo de organizacion CommonKADS describe la organizacion de una

manera estructurada, similar a los sistemas. Diferentes aspectos, como

estructura organizativa, procesos, personal (agentes) y recursos, entran en

juego e interactian cuando se quiere introducir nuevas soluciones de

conocimiento.

MODELOQO DE TAREAS (TM)

v' TM =1 Analisis y descripcion de Tareas dentro del Proceso
Tabla 28 Modelo de Tareas TM-1

ORGANIZACION
META Y VALOR

DEPENDENCIAY FLUJO

OBJETOS MANEJADOS

TIEMPO Y CONTROL

AGENTES
CONOCIMIENTO
COMPETENCIA
RECURSOS
CALIDAD
RENDIMIENTO

Y

Odontocentro Milagritos

Esta tarea se encarga de solicitar informacion sobre los
servicios brindados y disponibilidad de servicio en el
odontocentro milagritos con la finalidad de evaluar el
ingreso a este.

Entrada: Solicitud de informacion

Salida: 2. Brindar informacion

Objetos de entrada: Solicitud de informacion de servicios.
Objetos de salida: Informacion de los servicios brindados
Frecuencia: Uno por cada cliente

Duracién: Baja (1 — 3 minutos)

Precondicién: Tener disponibilidad de servicio

Cliente

No requiere conocimiento previo para la accion
No requiere recursos tangibles para el proceso

La tarea es de impacto bajo ya que se basa en la solicitud

de informacion.
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Fuente: Elaboracién propia

Tabla 29 Modelo de Tareas TM-2

ORGANIZACION
META Y VALOR

DEPENDENCIA'Y
FLUJO
OBJETOS MANEJADOS

TIEMPO Y CONTROL

AGENTES
CONOCIMIENTO Y
COMPETENCIA
RECURSOS

CALIDAD Y
RENDIMIENTO

Odontocentro Milagritos

Esta tarea debe garantizar el ingreso de los clientes,
en base a responder las consultas de informacién.
Entrada: Solicitud de informacion

Salida: 3. Registrar cliente

Objetos de entrada: Solicitud de informacién de
servicios

Objetos de salida: Informacion de los servicios
brindados

Frecuencia: Uno por cada cliente

Duracion: Regular (1 — 3 minutos)

Precondicién: Tener disponibilidad de servicio
Anfitriona

Conocimiento: Conocimiento de productos y
servicios disponibles.

La anfitriona debe manejar una base de
conocimiento tacita de los servicios presentados.
La tarea es critica en el servicio ya que dispone el

ingreso de nuevos clientes.

128



Fuente: Elaboracién propia

Tabla 30 Modelo de Tareas TM-3

ORGANIZACION
META Y VALOR

DEPENDENCIAY
FLUJO
OBJETOS MANEJADOS

TIEMPO Y CONTROL

AGENTES
CONOCIMIENTO Y
COMPETENCIA
RECURSOS

CALIDAD Y
RENDIMIENTO

Odontocentro Milagritos

Esta tarea debe encargarse de registrar la visita de
los clientes, registrar un cliente nuevo en caso no
exista en el sistema.

Entrada: 3. Registrar Visita

Salida: 3. Registrar Visita

Objetos de entrada: Datos del Cliente

Objetos de salida: Ficha de registro de cliente,
Registro de Visita

Frecuencia: Uno por cada cliente

Duracién: Media (5 — 10 minutos)

Precondicién: No registrar visita

Recepcionista

Base de datos de Cliente

La recepcionista debe buscar al cliente en su
Excel manejando una base de datos de clientes.
La tarea es critica en el servicio ya que maneja el

flujo de registro de clientes
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 31 Modelo de Tareas TM-4

ORGANIZACION
META Y VALOR

DEPENDENCIA'Y
FLUJO
OBJETOS MANEJADOS

TIEMPO Y CONTROL

AGENTES
CONOCIMIENTO Y
COMPETENCIA
RECURSOS
CALIDAD Y
RENDIMIENTO

Odontocentro Milagritos

Esta tarea se encarga de llamar al siguiente cliente
gue ingrese al consultorio, esto se da cada vez que
el Odontologo termina de atender a un cliente.
Entrada: 3. Registrar Visita

Salida: 5. Revisar Cliente

Objetos de entrada: Registro de Visita

Objetos de salida: No requiere.

Frecuencia: Uno por cada cliente

Duracion: Baja (1 — 2 minutos)

Precondicién: Cliente registrado

Odontologo

No requiere

No requiere.

130



Fuente: Elaboracion propia

Tabla 32 Modelo de Tareas TM-5

ORGANIZACION
META Y VALOR

DEPENDENCIA'Y
FLUJO
OBJETOS MANEJADOS

TIEMPO Y CONTROL

AGENTES
CONOCIMIENTO Y
COMPETENCIA
RECURSOS

CALIDAD Y
RENDIMIENTO

Odontocentro Milagritos
Esta tarea se encarga de observar las
molestias del cliente y poder realizar un
reconocimiento de los sintomas presentados
Entrada: 4. Llamar Cliente

Salida: 6. Diagnosticar Cliente

Objetos de entrada: Observacion del cliente
Objetos de salida: Sintomas del cliente
Frecuencia: Uno por cada cliente

Duracion: Alta (10 — 15 minutos)
Precondicion: Cliente en el Consultorio
Odontologo

Conocimientos sobre sintomas odontol6gicos

El odont6logo maneja un conocimiento tacito
sobre la relaciéon de dolencias y sintomas
odontologicos

La tarea es critica en el servicio ya que se
encarga de realizar la atencion al cliente,

reconociendo los sintomas del cliente.
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 33 Modelo de Tareas TM-6

ORGANIZACION
META Y VALOR

DEPENDENCIAY
FLUJO

OBJETOS MANEJADOS

TIEMPO Y CONTROL

AGENTES

CONOCIMIENTO Y

COMPETENCIA
RECURSOS

CALIDAD Y
RENDIMIENTO

Odontocentro Milagritos
Esta tarea debe encargarse de obtener los
sintomas del cliente y poder realizar un
diagndstico para poder tomar una decision si
atenderlo o derivarlo
Entrada: 5. Revisar Cliente
Salida: 7. Atender Cliente

8. Derivar Cliente
Objetos de entrada: Sintomas de Cliente
Objetos de salida: Diagnéstico de Cliente
Frecuencia: Uno por cada cliente
Duracién: Alta (10 — 15 minutos)
Precondicién: Revisar al Cliente
Odontélogo
Conocimientos sobre diagnosticos
odontolégicos en base a sintomas presentados
El odont6logo maneja un conocimiento tacito
sobre la relacion de sintomas y enfermedades
odontolégicos
la tarea es critica en el servicio ya que se
encarga de realizar el diagnéstico de

enfermedades del cliente.
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 34 Modelo de Tareas TM-7

ORGANIZACION
META Y VALOR

DEPENDENCIAY
FLUJO
OBJETOS MANEJADOS

TIEMPO Y CONTROL

AGENTES
CONOCIMIENTO Y
COMPETENCIA
RECURSOS

CALIDAD Y
RENDIMIENTO

Odontocentro Milagritos

Esta tarea debe encargarse de atender al cliente, en
base al diagnéstico presentado.

Entrada: 8. Derivar Cliente

Salida: 9. Finalizar Atencion

Objetos de entrada: Diagnostico de Cliente

Objetos de salida:

Frecuencia: Uno por cada cliente

Duracion: Alta (10 — 20 minutos)

Precondiciéon: Obtener Derivacion del Servicio
Odontologo

Conocimientos sobre tratamientos odontologicos en base
a un diagndstico

El odontélogo maneja un conocimiento tacito sobre la
relacion de procedimientos y tratamientos de
enfermedades odontolbgicas

la tarea es critica en el servicio ya que se encarga de
realizar la atencion al cliente en su servicio

correspondiente.
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Fuente: Elaboracién propia

Tabla 35 Modelo de Tareas TM-8

ORGANIZACION
META Y VALOR

DEPENDENCIA'Y
FLUJO
OBJETOS MANEJADOS

TIEMPO Y CONTROL

AGENTES
CONOCIMIENTO Y
COMPETENCIA
RECURSOS

CALIDAD Y
RENDIMIENTO

Odontocentro Milagritos
Esta tarea se encarga de realizar la derivacion
del servicio en caso el diagndstico requiera la
atencion de un especialista

Entrada: 6. Diagnosticar Cliente

Salida: 7. Atender Cliente

Objetos de entrada: Diagnosticar Cliente
Objetos de salida:

Frecuencia: Uno por cada cliente

Duracion: Media (5 — 10 minutos)

Precondicién: Obtener Diagnéstico del Cliente
Odontologo

Conocimientos odontoldgicos sobre relaciéon de
enfermedades diagndsticos y servicios

El odont6logo maneja un conocimiento tacito
sobre la relaciéon de Enfermedades y servicios
odontologicos asociados

la tarea es critica en el servicio ya que se
encarga de realizar la derivacion del servicio
correspondiente, en base al diagndstico

obtenido.
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Fuente: Elaboracion propia

Cliente

> Registro de
clientes
Informacién
personal

E Diagnostico de Evaluacion y

X enfermedades diagnostica on
H rvICI

p y tratamiento | —» ® dont Oﬁoogi;

e (segun aeneral

r sintomas

t presentados)

(0]

Historial de
cliente

=

Diagnostico

> validado

Diagnostico de
enfermedades
y derivacion del
servicio

Diagnostico
registrado en el
historial

Figura 28 Diagrama de flujo de datos

Diagrama de flujo de datos de los principales procesos y el almacenamiento de

datos de la tarea de realizar el diagnostico, asi como tareas directamente

relacionadas.
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MODELO DE AGENTE (AM)

En este modelo el agente reorganiza la informacion en la que podemos ver

desde una perspectiva entorno a agentes involucrados.
El propésito de este modelo es basado en entender los roles y las competencias
gue los actores de la organizacion poseen tras realizar una tarea.

v AM-1: El agente Odontélogo

o Hoja de Trabajo AM-1- Especificaciones del Agente

Tabla 36. AM-1 Especificaciones del Agente

NOMBRE Odontologo, juega papel muy importante en
proceso de negocio.

ENVUELTO EN 2. Realizacion de evaluacion odontoldgica.
3. Proveedor de conocimiento sobre los

sintomas y enfermedades en odontologia

general
'g COMUNICACION CON  Cliente y recepcionista
2 CONOCIMIENTO Conocimiento de la correcta realizacion de
:é diagnostico basado en sintomas los cuales
fEs llegan a ser enfermedades.
%5 OTRAS Capacidad de manejar los protocolos de
L% COMPETENCIAS atencion al cliente de manera adecuada,

entorno al trato y la atencion.
RESPONSABILIDADES Asegurese que los clientes reciban un trato
Y LIMITACIONES personalizado acorde a problemas

odontolégicos que puedan presentar

(diagnéstico de enfermedades), con ello

incrementando la satisfaccién del mismo.
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v AM-2: El agente recepcionista

e Hoja de Trabajo AM-2- Especificaciones del Agente

Tabla 37 AM-2 Especificaciones del Agente

NOMBRE Recepcionista
ENVUELTO EN Registro de clientes al asistir a la
odontologia

Realizar consulta de los sintomas
odontolégicos
COMUNICACION CON Cliente

CONOCIMIENTO Conocimiento del correcto registro de
clientes y atencidn personalizada

OTRAS COMPETENCIAS Capacidad de expresion y entendimiento

hacia inquietudes de los clientes

Fuente: Elaboracion propia

RESPONSABILIDADES Y Asegurarse que los clientes reciban la
LIMITACIONES mejor atencion en el servicio de

odontologia general.

Finalmente luego de la recopilacion de toda la informacion relacionada a los
modelos Tarea y agente de la metodologia CommonKADS. Por ello el siguiente
paso es integrar esta informacion plasmado en un documento para la toma de
decisiones sobre el impacto de los cambios y mejoras en la organizacién. Con
dicho propésito se procede a presentar la lista de verificacion completa (Hoja
de trabajo OTA-1).
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Fuente: Elaboracion propia

v' Hoja de Trabajo OTA — 1 - Resumen de los cambios organizativos,
mejoras y acciones

Tabla 38 OTA-1 Resumen de los cambios organizativos

El nuevo agente software serd introducido en el

IMPACTOS Y odontocentro Milagritos. Con ello se espera que este agente
CAMBIOS EN LA (sistema experto) asuma la mayor parte del trabajo
ORGANIZACION relacionado con la tarea 1.3 Realizacion de diagnhostico.
El sistema de conocimiento debera integrase con otros
agentes de software: la base de datos existente de historial
de cada cliente y los diagnésticos realizados.
El odontdlogo podra ahorrar tiempo entorno al diagnostico
IMPACTOS Y de enfermedades, debido que el sistema experto apoyara
CAMBIOS con dicho diagnéstico apoyandolo de manera eficaz con ello
ESPECIFICOS el solo corroborara la informacion brindada. Con ello la
DE LA atencion al cliente se vera afecta debido a la introduccion
TAREA/AGENTE @ de nueva tecnologia el cual también apoyara a mejorar la
atencién incrementando asi la satisfaccién y productividad
en el servicio de odontologia general.
El Odontocentro Milagritos, mediante su gerente y duefio de
ACTITUDES Y la empresa, piensa que los cambios seran recibidos
COMPROMISOS positivamente por el personal que labora y la clientela que

reciben a diario (Anexo 20)

1. Proponer un cronograma para el desarrollo completo
ACCIONES del sistema experto.
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PROPUESTAS 2. Proponer una capacitacion tras la incorporacion de

Fuente: Elaboracién propia

este sistema el cual apoyara con el diagnéstico de

enfermedades odontoldgicas.

e Fase Conceptual
Actores:
Los actores involucrados en el proceso y que interactuaran con el
sistema se describiran en la Tabla 23:
Tabla 39 Actores de Caso de Uso

Actores Descripcion

Recepcionista El actor Recepcionista se encarga de completar los
datos de los clientes nuevos, realizar la consulta de
sintomas a los pacientes para ingresarlos en el
sistema, comunicar la derivacion del servicio,
realizar el seguimiento del flujo de estados de los
clientes en el servicio.

Odontélogo El actor Odontdlogo se encarga de revisar y

General atender a los clientes en el consultorio dental,
apoyar en la mejora del diagnéstico del sistema y
en el proceso de atencion.

Ortodoncista El actor Ortodoncista se encarga de revisar y
atender a los clientes en el consultorio dental,
apoyar en la mejora del diagnéstico del sistema y
en el proceso de atencion.

Cliente El actor Cliente se encarga de registrar su visita,
crear su usuario en caso nho exista, realizar la
encuesta, brindar los sintomas presentados para
realizar su atencion,

Agente Pronostico  El actor Agente Prondstico se encarga de Realizar

el prondstico de sintomas presentados por cliente.

139



Agente Diagnostico  El actor Agente Diagndstico se encarga de realizar
el diagnéstico de la enfermedad del cliente,

Realizar la derivacion del servicio correspondiente.

v Identificacion de Casos de Uso
Los casos de Uso Asociados al Sistema son los siguientes
Caso de Uso del sistema
Actores:
e Cliente
e Recepcionista
e Odontologo General
e Ortodoncista
e Agente Prondstico

e Agente Diagndstico
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Fuente: Elaboracion propia

Sistema Multiagente

Agente

Diagnostico

Agente
Pronostico

Cliente

¢

Realizar
pronostico
de

Sintomas

Consultar
Sintomas

Crear
Usuario

Registrar
Visita

/g;;zar

Datos del
Cliente

Registrar
Encuestas
de
Satisfaccion

Realizar
diagnostico

mincludea

vl

Registrar
Sintomas

ﬂ;lizar
derivacion
de servicio

Modificar :

Modificar
el estado
del
clientes

Ortodoncista

Ddentologo

Consultar
el estados
de clientes

General

Recepcionista

Figura 29 Caso de Uso del sistema

141




v Caso de Uso Pronéstico:
Actores:
[ ]

Agente Prondostico

e Recepcionista

X

Agente Pronostico

Consultar <1
historial de
sintomas del

CliEiie//

Fuente: Elaboracién propia

Pronostico

—{\ Muewo

_,—o—'——‘—‘——_\_\_\_\_\\
Realizar

e
SiNtomas

Recepcionista

Figura 30 Caso de Uso Prondstico
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Fuente: Elaboracion propia

v' Caso de Uso Diagndstico:
Actores:
e Agente Diagndstico
e Recepcionista

e Cliente

—

Consulta
historial de
diagnosticos
del sistema

Agente Diagnostico

Realizar
Diagnostico de
Enfermedad

_,--—'_'_'_._-'IIII.
Realizar

Derivacion
del servicio

Consultar
sintomas

Recepcionista Clignte

Figura 31 Caso de uso Diagnéstico
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MODELO DE CONOCIMIENTO (KM)

El modelo de conocimiento esta relacionado con la "informacion” (Ver ilustracién
siguiente). Diriamos que el hecho de que un cliente presente diversos sintomas en
una informacion importante, ya que el odontélogo tiene los conocimientos para poder
afirmar dichos sintomas y con ello confirmar una o varias enfermedades

odontolégicas.

Figura 32 Modelo de Conocimiento

Tarea seleccionads en el

estudio de factibilidad y Especificacion de

detallada en los Modelos — MUdEl:-I de. . requisitos para la

de Tarea y Agente ; Comunicacion : funcidn de interaccidn
-Modelo de \:\‘ ; :
Organizacion Tarea de conocimiento | Modelo de
' -Modelo de Tareas hen v | Disefio

. -Modelo de Agentes |

: : Especificacidn de
. Modelo de : requisitos para la
i Conocimiento : funcidn de razonamiento

Fuente: Schreiber Guus [et al.] (2000)

Vista a nivel de esquema del papel del modelo de conocimiento en

relacion con los otros modelos.
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Fuente: Schreiber Guus [et al.l1 (2000)

Figura 33 Escenarios y actividades en el modelo de conocimiento

ESCENARIO

ACTIVIDADES TIPICAS

Identificacion del
conocimiento

r

- familiarizacion del dominio (lista
de fuentes, glosario, resimenes,
escenarios)

- - lista de posibles componentes del
modelo (para reutilizacion)
(componentes relacionados con
tareas, componentes relacionados
con el dominio).

Especificacion del
conocimiento

-Especificacion del modelo de
conocimiento completo (resultado =
modelo de conocimiento completo,
excepto para el contenido completo del
modelo de dominio)

-Elige la plantilla de |a tarea

(proporciona la descomposicion inicial de

la tarea) - Construyela
conceptualizacion inicial del dominio

Refinamiento del conocimiento

- llenar los contenidos de las bases de
conocimiento (debe contener todos los
conocimientos necesarios para la
aplicacion) - validar el modelo de
conocimiento (simulacién de papel,
prototipo de sistema de razonamiento)
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Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 40 CM- Registrar Informacién

Objetivo Registrar informacion
Iniciador Cliente
Descripcién La recepcionista agrega datos

personales del cliente, entre ellos su
DNI, nombre y apellidos, direccién
entre otros, luego de ello se guarda y

visualiza en la base de datos.

Precondicion

El cliente debe estar registrado en el

sistema

Condicion de terminacion

La recepcionista debe confirmar que

el registro fue exitoso.

Tabla 41. CM-Consultar al cliente sintomas presentados

Objetivo Consultar al cliente por los sintomas
presentados

Iniciador Recepcionista

Descripcién La recepcionista procede a consultar a los

clientes por los sintomas presentados, al
acudir a la odontologia el cual es ingresado al
sistema, este apoyara con el diagnéstico
personalizado segun cada cliente. Este es
visualizado en la base de datos del sistema.

Precondicion

El cliente debe estar registrado en el sistema

Condicion de terminacion

La recepcionista debe corroborar que el
sistema brinde un diagnaostico personalizado
segun los sintomas presentados por los

clientes.
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 42 Realizacion de diagndstico

Objetivo Realizacion de diagnéstico
Iniciador Recepcionista/ Cliente
Descripcién La recepcionista procede a consultar

sobre los sintomas presentados del
cliente, el cual estos seran
registrados en el sistema. El cual
apoya con el diagnéstico de
enfermedades y la derivacion del
servicio, el cual tratara el odontélogo
especialista de dicha enfermedad.
Estos datos se visualizaran en la
base de datos.

Precondicion

El cliente debe estar registrado en el

sistema

Condicion de terminacion

La recepcionista debe confirmar que
el diagnaostico es exitoso por el
cambio de estado del panel diario en

el sistema.

e Base de Conocimiento

Para la realizacion de diagnosticos y prondsticos en el sistema

multiagente basados en expertos, el cual fue apoyado por el

odontdlogo del Odontocentro Milagritos, se necesitd poder acceder

al registro de clientes el cual esta dado por un Excel, esta informacion

refleja a clientes atendidos meses atras, de esa manera poder

alimentar a través de esta base de conocimientos el sistema

multiagente. Esta informacion esta dada por datos personales de

clientes como su edad, nombre y apellidos, el servicio que fue

atendido. Podemos observarlo en la siguiente Tabla 36:
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Fuente: Odontocentro Milagritos

Tabla 43 Base de Conocimiento Registro de clientes

|m] Mombre y Spellidos ORI Edad Enfermedades Fecha de ingreso al sistema
TE Mlaria Perez Alvarado 10204150 43 Caries WOS2019
TG Lupita Cerdefio Fuiz 8R2ea232 22 Halitaszi= WOS2019
I ARROYO FaHUIS, MELANY FRAMSHESCA 40ET37ED 25 Gingivitis WOS2013
b CASTRO RIvAS, ELIAKE ZURILOA, 42632753 45 Bruzizmo WOS2013
T CORDOY A CHORRES, YARITZA PAMELA 43278119 Ta Flaca Bacteriana WOS2019
a0 FERMAMDEZ DOMIMNGUEZ, SARITA ABIGAIL Tl24TEE 45 Flemon Dental WOS2019
81 HINDSTROZA ISIDRO, YESSEMIA ISABELA 46743257 H Maloclusion WOS2013
a2 rAAOUERAD TRUJLLD, SOLAMSH OAYRA, 46202533 50 Caries WOS2013
a3 FPEREZ MEMDOZA, MELISA ESTEFAMNY 42264299 H Halitosiz WOS2013
a4 SAMNTOS MEIRA, MELSY LIZETH 44036062 22 Gingivitis WOS2019
365 SILva aLayY A, TEODOSIO ALERIS HIHEES 26 Eruzizmo W0SIz2013
86 FLORES ¥ILLARREAL, FIDRELLA STEFHARIE 41320531 12 Flaca Bacteriana WOS2013
ar FARF AN ZURITA, ROSAMNGELICA 45450173 14 Flemon Dental WOS2013
a8 CORDERDO PALOMIMND, aRACELY AURDRA 44025744 13 Malochuzion WOS2019
9 PEREZ JULCA, MARIA MELA 44705102 7 Caries 1052013
a0 SILUPL PEFIA, MERCY ARACELY AHZ1E20 33 Halitosis WOS2013
91 ALIAGA HUARIMGA, LISBET LUCY 43830345 25 Gingivitis WOS2013
a2 ASCEMCIOMIGUEL, ESTEEAM JEAN ERYAMN 43ICESEEE 45 Eruzizmo WOS2019
a3 CARRASCOLOPEE, JEFERSON SERGIO 43010524 45 Sarro dental WOS2019
94 CERMA QUIFIOMNEZ, FREDDY 43EET218 25 Flemon Dental WOS2013
95 OE LA CRUZ GUILLEM, MaRI1A FABIOLA 46143870 52 Maloclusion WOS2013
=13 GUEWYAR.L REQUEJD, HEYDI GUICEL A 4907324 42 Caries WOS2019
ar OLIvARES TITO, CARLOS DAMIEL TIHETES 7 Halitosiz WOS2019
98 SUCASAIRE CRUZ, MILAGROS FADLA TEE42438 16 Gingivitis WOS2013
93 ERUMO MOREND, JEREMY ALEXANMDOER 20051204 14 Bruzizmo WOS2013
100 MERCAD0 RODRIGUEZ, JOSE MaRTIM A51E02ZED 12 Flaca Bacteriana WOS2013
o BULLOMN GARCIA, YWOMNME AMDREA 40702682 22 Flemon Dental WOS2019
102 ROCRIGUEZ CARCEMAS, MICOLLE CIELO 41437038 50 Maloclusion 1052013
103 YUP ARG YILCA, ARACELY PARMELS 47037371 El Caries WOS2013
104 LESM ALWA, ¥ ADIRA LUCILA, 41132691 H Halitosis WOE2013
108 ROSALES RODRIGUEZ, MARTHA GAERIELA 45TTE0SE 28 Gingivitis WOS2019
106 LAZARTE aQUIMG, SOLEDAD 42153355 23 BEruzizma 1052013
107 rARGUEZ RUIZ, MILAGROS DEL ROSARIO 41308170 35 Flaca Bacteriana WOS2013
108 RACRAR OCHOA, IR JURIOR 44182488 33 Flemon Dental WOS2013
109 HUARARM ALYAREZ, MIRIAM Y ANET 43353964 A Malochuzion WOS2019
10 YALEMCLA PERALTS, MILEME JAZRIN 453EEE9T 24 Caries WOS2019
m ALHUAY MALFPARTIOA, KEWIM KERNYI 42052975 3T Halitoziz WOS20139
1z AREYALOLUMA, ROSARIO 45189291 51 Gingivitis 1052013
12 CHAVEZ SICHA, CLAUDIA 46459977 43 BEruzizmo WOS20139
114 HUARHUACHI RAMOS, ADA LUZ 42405235 4 Flaca Bacteriana 108203
15 MARTIMNEZ LLOCLLA, KETTY 46604033 26 Flemon Diental 1W05/2013
e FARIOMNA PILLACA, YULF A 45615096 12 Maloclusion WOE2019
nr ALWA MERDEZ, EDUARDO AMTORIO H40E2353 17 Caries 1052013
12 CADILLD LUSID, MISAEL BEMJAMIN 46445972 25 Halitoziz WOS20139
13 CARRAMNZA MEZA, JHOALIEETH SOFIA MABEL 40456233 24 Gingivitiz el )
120 LaFa PEREZ, LOREMA 42808513 22 BEruzizmo 1052013
121 MIFAMO COTOS, ZEUS HAFEDAH 1921387 21 Flaca Bacteriana 108203
122 MORALES OBESO, FABRIZZID SEBASTIAN S5THEGE2 28 Flemon Dental 1062013
122 PINGD AGUILAF, MARTIMELIAS 4EE0TEIT 28 Maloclusion WOS20139
124 RISCO RaMIREZ, VICTOR MARUEL 46470331 kil Caries 1052013
125 TRINIDAD CORDOYA, ELISA MAHOMI 44695164 22 Halitoziz WOS20139
126 TORFES SAMNCHEZ, FATIMA FATRICIS 45260334 33 Gingivitiz el )
127 FACHAS TASAYCO, JUAR MARMUEL 45040043 32 Eruxizmo 1W05/2013
128 SAMNCHEZ QUISFE, MARICARMEN 44064287 A Placa Bacteriana WOE2019
129 ROCRIGUEZ FALOMING, DARIEL ARMARDO 44775452 H Flemon Dental 1062013
120 ARIZA ARIMUY 8, JOSERODOLFO 42440264 47 Maloclusion WOS20139
1 CRUZ SaMCHEZ, AMGIE GABRIELA 43430976 43 Halitosis 1052013
132 REGUES FERMANDEZ, MICHAEL AMNTOMIO 45026369 12 Gingivitiz WOS20139
133 F0Y 8 SILEMCIO, PAUL OwUERN 441TEERS 15 Eruzizmo 108203
134 SiLva sUsanELAR, MIGLEL GOMZALOD 40230487 14 Flaca Bacteriana 1W05/2013
125 PAUFIOZ CHUGDEM, MIGUEL AMNGEL 46282052 10 Flemon Dental WOE2019
136 ARIAS FIGUERDA, ARKNY CORSUELD 47485716 | Maloclusion 1052013
137 CCORISOMNCCOVENEGAS, RAUL 430412734 12 Cariez WOS20139
138 HURTADOD AMDILA, LUIS JURIOR 41354443 18 Halitosiz el )
139 LEOM HURTADO, JHACKELYMN ESTHEF ARMY 45628586 13 Gingivitiz 1052013
140 ORTIZ CARRASCO, JOSE AMNTOMNY 43910769 28 Eruzizmo 108203
4 ORTIZ CARRASCO, MaYCOL 43812888 24 Flaca Bacteriana 1062013
142 FALOMIND QUISFE, EDU SEEASTIAN Hoezzal 45 Flemon Dental WOS20139
143 ROMERD OWALLE, ARMTORY SARMUEL Tlzz24124 H Maloclusion 1052013
144 AMNTOM MARRIAS, MANMUEL JACIMTO pucic: loie:] 25 Cariez WOS20139
145 ANTOM PAMTA, ELYIS MARING 41629413 23 Halitosiz el )
146 GALAR IMAR, JESUS EMILIO 80040712 22 Gingivitis 1W05/2013
147 IMAN MORALES, JESUS JAYIER 42047479 29 BEruzizmo WOE2019
143 MACHUGA CHUMGA, HEIDY MILAGROS 46277233 52 Flaca Bacteriana 1062013
143 FERICHE PURIZACA, JAIME ALEXANMDER 44405211 4 Flemon Dental WOS20139
150 BORMERD HUAMAR, ERICK ALEJANDRD A3EREEST 37 Maloclusion 052013
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Fuente: Odontocentro Milagritos

e Conocimiento de Sintomas y enfermedades

Para la realizacidbn de diagnésticos y prondsticos en el sistema

multiagente basados en expertos, el cual fue apoyado por el

odontologo del Odontocentro Milagritos, se necesité poder acceder

al registro de clientes diarios, a los sintomas que presentaron cada

cliente ya diagnosticado meses atras, de esa manera poder alimentar

nuestro sistema, con ello poder conocer las distintos, sintomas que

pertenecen a una enfermedad y el servicio respectivo. Esto se puede

observar en la siguiente Tabla 37:

Tabla 44 Conocimiento de Sintomas y enfermedades

Fecha Cliente
2013-05-0114:00; Zeus
2013-05-0114:00: “Y'essenia lzabela
2013-05-0114:00: Teadosio Alexis
2013-05-07114:00: Fiorella
2013-05-0114:00: Esteban Jean
2013-05-07114:00: Freddy
2013-05-0114:00: Carlos Daniel
2013-05-0114:00: Jeremy Alerander
2013-05-0114:00: Micolle Ciela
2013-05-0114:00: 'adira Lucila
2013-05-0114:00: Martha Gabriela
2013-05-011: 00; Milagros

I 2013-05-0114:00: Milene Jazmin
Z2013-05-011¢: 00 rulfa
2013-05-0114:00: Eduardo Antonio
2013-05-0114:00: Safia
2015-05-0114:00: Larena
2013-05-0114:00; Ceus
Z2013-05-0114: 00 F abrizzic
2013-05-0174: 00: Martin Eliaz
2013-05-0114:00: Juan Manuel
2013-05-0114:00: Daniel Armanda
2013-05-0114:00: Jose Radolfa
2013-05-011¢: 00 Angie Gabriela
2013-05-0114:00: Michael Antonio
2013-05-0114:00: Miguel Gonzala
2013-05-0114:00: Miguel Angel
2013-05-0114:00: Raul
2013-05-0114:00; Jackelyne
2013-05-0114:00: Joze
Z2013-05-01 1k 00 Mayeol
2013-05-0114:00: Marel
2013-05-011¢: 00; Elvis Marino
2013-05-0114:00; Jesus Emilio
FOA9=05-01 1d- O .oz laniar
2013-05-0114:00: Karen Vanessa
2013-05-0114:00: Karen Vanessa
2013-05-0114:00: Heidy Sharal
2013-05-0114:00: Daniela Regina
2013-05-0114:00: Grecia Antares
20713-05-0114:00: Milagros Esthefany
20193-05-07114:00: ' adira Sarai
2013-05-0114:00: Jose Luis
2013-05-0114:00: Lewudi Mabel
2013-05-0114:00: Estefany ™y adira
2013-05-0114:00: Juana Cristhina
2013-05-0114:00: Anthony
2013-05-0114:00: Amparc Maura
2013-05-0114:00: Alsjardra Micol
2013-05-0114:00: Melson Angelo
2013-05-0114:00: Linda Saray
2013-05-0114:00: Jesus Aurelio

2013-05-0113:00: Fabricio Gianfrancc

2013-05-0114:00: David
20713-05-0114:00: Madia Eriggit
2013-05-0114:00: Michae! Smith
2013-05-0113:00: Luiza Mora
2013-05-0114:00: Maria lsabel
2013-05-0114:00: Juan de Dios

Caries

Brusizma
Halitosis
Gingivitis

Placa Bacteriana
Sarro Dental
Flemon Dental
Malaclusion
Caries

Erusizma
Halitosis
Gingivitis

Placa Bacteriana
Saro Dental
Fleman Dental
Malaclusion
Caries

Brusizma
Halitosis
Gingivitis

Placa Bacteriana
Sarro Dental
Fleman Dental
Malaciuzsion
Malaclusion
Caries

Brusizma
Halitosis
Gingivitis

Placa Bacteriana
Caries

Brusizma
Halitosis
Gingivitis

Carics

Gingivitis

Caries

Erurisma
Halitasis
Gingivitis
PlacaBacteriana
Caries

Erurisma
Halitasis
Gingivitis
PlacaBacteriana
Fleman Dental
Maloclusion
Caries

Erurisma
Halitasis
Gingivitis
PlacaBacteriana
Sarro Dental
Fleman Dental
Maloclusion
Maloclusion
Caries
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Modelo de Comunicacién (CM)

El modelo de comunicacién es bastante simple. El plan general de comunicacion se
puede describir en un diagrama. La Figura 35 muestra los principales estados y
transiciones involucrados en la tarea presentada.

Una vez que se reciba una nueva aplicacion, se activara una transaccion
EVALUACION DIAGNOSTICO DE ENFERMEDADES. Esto lleva al sistema a
"evaluar" el estado. Para llevar a cabo una evaluacién de diagndstico, el sistema
necesitara informacion sobre los sintomas que presenta cada cliente y las
enfermedades a las cuales pertenece (historiales de clientes) de meses anteriores.
Esto da lugar a la segunda transaccion el cual consiste en un patron de respuesta: se
envia los datos necesarios como sintomas a la base datos y el sistema entra en un
estado “esperando datos”. Cuando se reciben los datos del caso, el sistema regresa
al estado de "evaluacion". Cuando la evaluacion termina el sistema presenta una
informacion sobre los sintomas que presenta, a que enfermedad y el servicio el cual

debe dirigirse.

Figura 34 Diagrama de Estado para evaluacion de diagnostico de enfermedades

Evaluacion finalizada/ enfermedad y servicio a dirigirse @

; - Datos necesarios/sintomas
Sistema de Evaluacion

Evaluacion / Diagnostico de enfermedades

l Esperando datos de Casos presentado SJ
Datos recibidos/sintomas-enfermedades

Fuente: Elaboracion propia
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La Figura 36 muestra los principales estados y transiciones involucrados en la tarea
presentada. Una vez que se reciba una nueva aplicacion, se activara una transaccion
EVALUACION PRONOSTICO. Esto lleva al sistema a "evaluar" el estado. Para llevar
a cabo le sistema evaluacion prondstico, el sistema necesitara informacién sobre los
sintomas que presenta cada cliente las cuales pertenece (historiales de casos ya
presentados) de meses anteriores. Esto da lugar a la segunda transaccion el cual
consiste en un patrén de respuesta: se envia los datos necesarios como sintomas a
la base datos y el sistema entra en un estado “esperando datos”. Cuando se reciben
los datos del caso, el sistema regresa al estado de "evaluacién”. Cuando la evaluacion
termina el sistema presenta una informacion sobre los sintomas que recurrentes que
presentaria un determinado cliente, que ha asistido a visitas anteriores en el

odontocentro Milagritos.

Figura 35 Diagrama de estado para evaluacién prondstico del sistema

Evaluacion finalizada/ prﬂﬂDStiEG de sintomas-enfermedades O
oo
= .

—

Datos necesarios/sintomas presentados

J Sistema de Evaluacion Prﬂnosticuﬁl

Evaluacion [ Solicita sintomas h,

Esperando datos de historial de casos ]

Datos recibidos/sintomas recurrentes

151



Asi, la figura anterior, contiene tres transacciones:

v' Evaluacion Diagnéstico de enfermedades

v Obtener datos del Sistema (Base de Conocimientos)

v Evaluacion final del Diagnéstico

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 45 Modelo de Comunicacion

Modelo de Comunicacion

Lista de Verificacion de
Documentacién del Modelo de

Conocimiento

Transaccion

Evaluaciéon Diagnéstico de

enfermedades

Objeto de Informacion

Un sistema de evaluacion

Fuente de Informacion

utilizadas

Registro de clientes del Odontocentro
Milagritos

Agentes involucrados

Agente diagndstico + Agente pronostico

+Sistema Base de Conocimiento

Plan de Comunicacion

La figura anterior nos muestra la
transaccion el cual puede llegar al

activarse con un nuevo caso.

Construcciones

El sistema estara totalmente funcional e
interactuara con el cliente y el personal,
mediante el mecanismos de entrada de
datos (data personal del cliente,
sintomas y el conocimiento del

odontdlogo)

Especificaciones de

intercambio de informacion

Esta informacién es del tipo

peticion/respuesta
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MODELO DE DISERO (DM)

Este modelo involucra toda la parte del sistema multiagente desarrollado que a

continuacién mostraremos.

Implementacion: las pantallas de visualizacién se desarrollaron en un entorno web

bajo lenguaje PHP, framework laravel, modelo MVC, boostrap también se muestra las

tablas fundamentales y la relacion de cada una de ellas.

Fuente: Schreiber Guus let al.1 (2000)

Figura 36 Modelo de diseiio

Dominio de
aplicacion
Expertos ---===== +*
Libros de texto
Frotocolgs—---==-==-=-¥
Casos R ——
Estrategias de I
razonamiento
Ti
iempode »
respuesta
Problemas y E——

oportunidades

Modelo de
Analisis

bodelo de
conocimiento

Modelo de
comunicacidn

Modelo de
Tarea

Modelo de
Agente

Modelo de
Organizacién

Sistema de
software

Arquitectura

de software

Disefio de

-

algoritmos

Modelo de

+ Dizefio

Dizefio de |a

====< pstructura de
datos

Plataforma de

“=="*  hardware

Tiempo de

respuesta
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v' A continuacion, se muestra el diagrama l6gico de la base de datos de la presente investigacion:

Figura 37 Diagrama Logico

responses rovinces
id districts ’—eF id
percent Sp id P name
disease_id (FK) ) id (FK
diagnostic_id (FK g;ﬁ/éncefld (
eople
cases id a
id
diseases district_id (FK .
.I client_id (FK) name quizzes
id N disease_id (FK OH last_name id
service_id (FK | ™~ DODI , % sex questions
name MA clients email ol conditions
description SENDENT ; phone
& old MADI id o] dni user result
b < SAENC person_id (FK) address id §E$T?d“EFK
BOSEC birthdate . Ny =
DIFLO employe_id (FK
CADIENT 3 T usemame
REDIENT pqs_sword .
DOENC privileges_id
s.ubfparameters mEA?/IAST erememberftoke
id DOMUFA %N
name
parameter_id (FK e.r:;ployes
I
~ ;
< person_id (FK [ s_erwces
©H charge - id
default_dental 2 employe_id (Fk
olg name
"‘F description
(@
N
diagnostics
id assword_reset
a client_id (FK) n
T employe_id (Fk i email
arameters < token
id q q
N N
name enterings
code id
param_type_id (Fk entering_tracking
id employe_id (Fk
! = client_id (FK)

aram_types

id

name

diag_params

id

diagnostic_id (FK)
parameter_id (FK)
value

sub_parameter_id

entering_id (FK)
status_id (FK)

status

name
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Vid INT{11)

@ service_jd INT{11)

< name VARCHAR(150)
“ description TEXT

Cid INT{11)
@ parameter_id INT(11)
& name V ARCHAR (100)

Vid INT(11)
& name VARCHAR(100)

Vid INT(11)

& param_type_id INT{11)
“name VARCHAR (100}
> code VARCHAR(100)

Figura 38 Modelo Fisico

Vid INT{11)
@ disease_id INT{11)

< ¥ diagnostic_id INT(11)
> percent DECIMAL(S,2)

Vid INT(11)
@ dient_id INT{11)
<> questions INT(11)

 conditions INT{11)
“rresult INT(11)
< comm ent TEXT

Vid INT(11)
@ dient_id INT{11) |
@ disease_jid INT(11) |

> DODIINT(11)

<> MA INT{11)

> SENDENT INT(11)
“MADI INT(11)

“» SAENC INT(11)
“»BOSEC INT(11)
“»DIRLO INT(11)

< CADIENT INT{11)
< REDIEMT INT(11)
> DOENC INT(11)
< FIEB INT(11)

<> INAMAST INT{11)
<> DOMUFA INT{11)

Tid INT(11)
@ dlient_id INT(11)
@ employe_id INT{11)

Cid INT(11)

@ parameter_id INT{11)

@ disgnostic_id INT{11)

> value VARCHAR(10)

< sub_parameter_id INT(11)

Vid INT(17)
& entering_id INT(11)
@ status_id INT(11)

Tid INT{11)

@ district id INT{11)

& name VARCHAR(191)

< |ast_name VARCHAR{191)
2 sex VARCHAR(1)

“» email ¥ ARCHAR{191)

2 phone VARCHAR(191)

& dni VARCHAR(8)

“» address VARCHAR(250)
<> birthdate DATE

Vid INT(11)

Tid INT(11)
<@ province_jd INT(11)
> name V ARCHAR(100)

Vid INT(11)
“»name VARCHAR(100)

Vid INT(11)

@ employe_id INT{11)

“ username W ARCHAR{200)

<> password VARCHAR(200)
“privileges_id INT{11)
 remember_token Y ARCHAR(191)

@ person_id INT(11)
> charge V ARCHAR(150)
& default_dental INT{11)

Vid INT(11)
“#employe_id INT(11)
W dient_d INT(11)

T id INT(11)
@ employe_id INT(11)
< name VARCHAR(100)

< < description TEXT

m m

Vid INT(11) < email VARCHAR{191)
> name VARCHAR(50)  token VARCHAR(131)

Indexes
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Figura 39 Diagrama E-R

provinces
responses g P =
PK |id int name | varchar
diseases : : 2
dfsease__nd ] int people
PK |id int H K diagnostic_id int
service_id | int PEfcent decimal PK |id int districts
-~ district_id | int
name varchar — 3 R
description | text V4 4: = 1 name varchar PKlid — |int quizzes
Ui last_name | varchar [\ 1l province_id | int - -
cases clients sex vachar [ Y name varchar PKlid i
2 P B R email varchar dlenlfld ] int
PElN. e PK|id .. [ >O phone varchar question_id | int
c!lent_ld‘ !m .5 1 person_id |int e int conditions_id | int
DODI -id !n: i U ” 3 address varchar result int
o birthdate | date comment text
MA int E! ™ users
SENDENT |int i =15 -
sub_parameters MADI int - i ) int
i > SAENC int = employe_id int
r—{é PK | id int
BOSEC int username varchar
parameter_id | int = password varchar
name varchar DIFLO int N s ; 3
CADIENT |int privileges_id int
REDIENT |int diagnostics remember_token | varchar
DOENG it PK | id int 4
mﬁﬁd s [ cientid  |int \
'" —H- employe_id |int employes services
DOMUFA |int D N 11 £ password_resets
1 ” PK |id int PK |id int 4 o
parameters person_id int employe_id | int en;al varchar
—HH Px |id i charge varchar | 1y 1] name varchar token varchar
i int - i Tt < o
param_type_id |int diag_params default_dental |int description | text
name varchar 5 5
code 1l 1 PK | id int
varchar: git LS parameter_id int ~ A
diagnostic_id int "
l l value varchar enterings status
sub_parameter_id |int PK |id int PK | i o
employe_id |int name | varchar
client_id int
param_types
—H PK | id int
name | varchar
entering_trackings

PK

id

entering_id
status_id

int
int
int
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Se muestra la pantalla del sistema multiagente

Verificar Registro

DNI:

Fuente: Elaboracion propia

store( $request)

$request-»validate

13;

$patient = P ::where( 'dni’,$reques dni_pac)-»>withTrashed()->first();

if($patient[ "dn

)->with(

$client_id = ¢ : :where( id’,$patient->id)->withTrashed()->fir

if($client_id['d

$client_di

', $request->dni_pa
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N

Login

Usuario

Recuerdame

Copyright @ Odontocentromilagritos 2018

Figura 41: Vista del Login del Sistema Multiagente

Login

method=" t" action="{{ ur
{!! csrf_field() !!}

class="

class="help C
{{ $errors->first( username') }}

@endif

" placehol
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Panel diario

dd/mm/aaza

DNI 1. Nombre

Emilio Tintaya Medina

En espera Citado

o Yapias v

Odontologo

Seleccionar odontologe

Seleccionar odontologo

Seleccionar odontolago

Seleccionar edontologo

Bus
Revisado Retirado Atendido
v v
v v
v v
v v

Figura 42: Vista de Panel de Control diario

DNI

Nombre

En espera
Citado
Odontologo
Revisado
Retirado
Atendido

@foreach ($visitas as $visita)

@php
$id = $visita-»id;
@endphp
{!$visita-»clien

{!$visita->client->person->name!!} {!!$visita->client->person->

>person->dnill}

ast_name!!}
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Panel odontologico

dd/mm/aaza

DNI Nombre Enfermedad Servicio Odontologo Estado

Caries Curaciones Dentales Atentido v

Atentido v

Yesses nostroza Isidro Bruxismo Atentido v
teria Atentido =

or Marquina Mora Bruxismo Atentido v
Flemon Dental Atentido v

h>DNI</th
Nombre</th
Enfermedad
Servicio</th
Odontologo
Estado</th

@foreach ($visitas as $visita)

@php
$id = $visita-»id;
if ($visit lient-»>diagnostics-»count() > 8){
$percent = $visita->client->diagnostics-> t()->responses->max( " percent

@endphp
td>{!1$vis ->»client->person-»dnil!}

td»{!!$visita->client->person-»name!!} {!!$visita-»client->person->last_name!!}

tyl
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Diagnosticos
=2
Lista de Diagn
=
=
Bus:
= ;
Cliente Qdontologo Fecha Opciones
Ty EL AS Yolanda Pilar n
- Elme olanda 201 -
&

Cliente
Odontologo
Fecha
Opciones

@foreach($diagnostics as $diagnostic)

@php
$max

@endphp

$diagnostic->responses->max(

{!! $diagnostic->

@foreach ($diagnostic-»resp

@if ($response->percent =
{{ $response->response->

@elseif($response->percent

@endif

@endforeach

Il
L--

Form:
clas
href="

o

‘percent’);

client->person->name !!} {!! $diagnostic->client->person->last_name

onses as $response)

$max && $max != @)
service-»employe->person->»name}}
== @)

['diagnostics.destroy’, $diagnostic-»>id], ‘method’ => 'delete’]) !!

class="btr

“submit’, ‘class’ ‘btn btn
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[~2
=2
&
Client Id
&
Seleccionar clientes v
. Dolor en dientes al masticar: Sensibilidad en los dientes:
Si No: @ Si: U No: @
&
Manchas en el esmalte dental: Resequedad en la Boca:
7 Si No: & Si: U No: @
Sangrado v/o dolor de encias: Infecciones bucales:
o
- Si No: @ Si: (U No: @
= Rotura de dientes: Posee mal aliento:
Si No: '® Si: No: ®

Figura 45: Vista de Prondstico por el Sistema Experto Probabilistico
create()

$clients
->prepend

$parameters

rn view( 'c i s clients ith{ ers ', $parameter

store( $request)

Srequest—>walidate(ﬂ

nt_id

$input = $reguest-»all();
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app * Http ¢ Controllers » diagnosticController.php

95 |
$diagnostic = diagnostic::create([
' =» request()->client_id,
‘employe_id" =» auth()->user()->employe->id

‘client_id

$parameters = parameter::all();

oreach ($parameters as $param) {

if ($request[’ ' .$param->code. '] == 8) {

$parameters->pull{$i);

foreach ($parameters as $parameter) {

diag_param::create([
‘diagnostic_id" => $%diagnostic->»id,
' =>» $parameter->id

‘parameter_id

13:

foreach ($parameters as $parameter) {
diag param::create([
"diagnostic_id" => $diagnostic->id,
‘parameter_id®' =»> $parameter->id
il
}

$cantEnfermedades = Disease::all()->count();
$PceEnfermedades = Disease::all();

foreach ($PcEnfermedades as $pc) {

$cantReg = Cases::where( 'disease_id",$pc->id)->count();

$cases = Cases::where( 'disease id’,$pc->id);

foreach ($parameters as $param) {

fcases = $cases-»where(’’.$param->code.”’",1);




ases->get();

$cantCond = $cases->count();

if ($cantReg == 8)

$pc->prob_cond = @;

$pc-»prob_cond = $cantCond / $cantReg;

$Enfermedades = Dise

$probConxProbApri = 8;

$probConxProbApriTot = 94
ch ($PcEnfermedades as $pc) {

$probConxProbApriTot = $probConxProbApriTet + (1/$cantEnfermedades) * $pc->prob_cond ;
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Client Id

ELIANE ZUNILDA

Dolor en dientes al masticar:
Si: '® No

Manchas en el esmalte dental:

Si: @ No:

Sangrado yvo dolor de enci

@
w

Si: '® No

Rotura de dientes:

Sensibilidad en los dientes

Si: U No: '@

Reseguedad en la Boca

Si: (U No: @

Infecciones bucales:

(%]

=

[=]
(]

if

if ($probC

($pc->id

$probConxProbApri

xProbApriTot

h ($PcEnfermedades as $pc) {

$Enfermedad->id) {

(1/%cantEnfermedades) * $p prob_cond ;

8)

$Enfermedad->probabilidad

$Enfermedad

=iyl

:where("d

:find($diagnosti

obabilidad

nxProbApri/$probConxProbApriTot)*168;
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b Http ¢ Controllers * % diagnosticController.php

}else{

foreach ($Enfermedades as $Enfermedad) {
$response = responses::create(|[
‘diagnostic_id' => $diagnostic-»id,
‘response_id" => $Enfermedad->id,
' =»> $Enfermedad->probabilidad

1))z

percent

$firstDisease = $Enfermedades->where( probabilidad’,$max)->first();

$input[ ‘disease id'] = $firstDisease->id;

$columns = Schema: :getColumnListing('cases’);

$model = Cases();

$model->fillable(array merge($model->getFillable(),$columns));
$model->fill{$input)->save();

$hoy = now()->format('Y-m-d");

fentering = Entering::where( patient_id',request()-»client_id)->where(DB::raw( Date(created at)'),

$oldTrackings = EnteringTracking::where( entering_id',$entering->id)->delete();

$tracking = EnteringTracking::create([
‘entering_id" => $entering-»id,
‘status’ => 3

1)

$entering = Entering::find($entering->id);
$entering->employe_id = $firstDisease->service->employe_id;

fentering->save();

Flash::success('El diagnostico se realizo correctamente.');

return view('diagnostics.create’)->with( Enfermedades’,$Enfermedades)->with(’parameters’,$parameters)-




Resultados del diagnostico

Los sintomas reportados fueron

El resultado es:

Segun su diag ntorno a su enfermedad p

clas
@include(
class

@foreach ($diagnostic->»parameters as $parameter)
clas -md-18"

{!! $parameter->parameter->name !!}

@endforeach

class= y I

@foreach ($diagnostic->responses as $enfermedad)
@if ($enfermedad-:
class
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Historial

Facha  {  Cliente Enfermedad DOMUFA INAMAST FiER DOENC REDIENT CADIENT DIFLO BoSEC SAENC MADI SENDENT Ma DoDI Opeianes

Figura 48 Vista de Historial de casos ya diagnosticados

create()
$parameters
$patients = client::all()->pluck(’ - » id")->prepend
$diseasecs ) :all()-»>pluc

return view( )-»with( p

store( $request)

$request->validate([

1);

$input = $request-»all();

$columns = 5 :getColumnListing(

_merge($model->getFillable(),$columns));
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Enfermedades

Figura 49 Vista de Enfermedades registradas en el sistema

create()

e::all()->pluck( name’, "id")->prepend( ' Seleccionar se

n view('dise te')-swith('services', $services);

CreateDis

store( $request)

$input = $request-»all();

seRepository->»create($input);
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ENCUESTA DE ATENCION BRINDADA EN EL ODONTOCENTRO MILAGRITOS

CONSIDERANDO LA EXPERIENCIA VIVIDA ;RECOMENDARIA USTED NUESTRO SERVICIO ODONTOLOGICO A FAMILIARES O AMIGOS?
Donde:

0 = No lo recomendaria.

10 = Si lo recomendaria.

En que aspectos cree que puede mejorar?

Figura 50: Vista de Encuesta de Satisfaccion al culminar la atencion de servicio

s$codigo paciente-»id)->first();

ent_id®,$client-»id)->where(DB

(%$q) ($entering_id){$q->where( st

d*,$client->id)->where(D

irn view( ' qui

;warning( 'L
view('ente
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