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Presentacién

Sefilores miembros del Jurado:

Dando eficiencia a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos
seccion de Pregrado de la Universidad Cesar Vallejo para aprobar la experiencia
curricular de Metodologia de Investigacion Cientifica, presento el trabajo de
investigacion pre-experimental denominado: “SISTEMA WEB BASADO EN
FRAMEWORK LARAVEL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
VETERINARIA HEALTHY PETS”.

La investigacién, tiene como proposito fundamental: Determinar la influencia de un

sistema web para la atencion al cliente en la Veterinaria Healthy Pets.

La presente investigacion esta dividida en siete capitulos: En el primer capitulo se
expone el planteamiento del problema: incluye formulacion del problema, los
objetivos, hipotesis, justificacion, los antecedentes, y la fundamentacion cientifica.
El segundo capitulo, contiene el marco metodoldgico sobre la investigacion en la
gue se desarrolla el trabajo de campo de la variable de estudio, disefio, poblacion
y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos y los métodos de
analisis. El tercer capitulo corresponde a la interpretacion de resultados. El cuarto
capitulo trata de la discusion del trabajo de estudio. En el quinto capitulo se
construye las conclusiones, en el sexto capitulo las recomendaciones y finalmente

en el séptimo capitulo estan las referencias bibliograficas.

Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacién sea evaluada y

merezca su aprobacion.
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Resumen

Las empresas hoy en dia necesitan hacer uso de las nuevas tecnologias ya sea
para mostrar sus productos o servicios. Teniendo en cuenta lo mencionado, la
aplicacion de un sistema web es factible para mejorar y automatizar procesos de
inmediatez, control, atencidn, y ventas, entre otros. Siendo una alternativa 6ptima
para las empresas contar con un sistema web, para competir dentro del mercado.

El presente estudio radica de importancia segun su justificacion institucional la cual;
beneficiara a la empresa Healthy Pets, la cual es objeto de estudio; en la que si se
aplican dichos sistemas mejoraran en su gestion de servicios, generando una
mejora en los tiempos de atencién. Por otra parte; su objetivo general fue;
determinar la influencia de un sistema web en el proceso de atencién al cliente en
la veterinaria Healthy Pets, Ate.

La presente investigacion es aplicada, experimental con disefio pre-experimental,
la poblacion de estudio para los indicadores son las 284 atenciones de servicios a
los clientes durante el mes de la empresa de Healthy Pets. Siendo su recoleccion
de datos a través de una ficha de observacion.

La investigacion también contiene seis capitulos de los cuales:

En el capitulo I, consta de la realidad problemética, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion de estudios, hipotesis
y objetivos.

En el capitulo Il, contiene la metodologia de la investigacion, tanto como sus
disefios, variables, poblacién, muestra, técnicas de recoleccion, validez, entre otros,

En el capitulo Ill, contiene analisis descriptivos, referenciales, la prueba de
hipotesis.

En el capitulo IV, contiene la discusion.
En el capitulo V, contiene las conclusiones.
En el capitulo VI, notaremos las recomendaciones.

En el capitulo V, contiene las referencias y anexos respectivos.

Palabras clave: Sistema web, Software, PHP, clinica veterinaria, HTLM
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Abstract

Companies today need to make use of new technologies to show their products or
services. Taking into account the aforementioned, the application of a web system
is feasible to improve and automate processes of immediacy, control, attention, and
sales, among others. Being an optimal alternative for companies to have a web
system, to compete within the market.

The present study is of importance according to its institutional justification which; it
will benefit the company Healthy Pets, which is the object of study; in which if these
systems are applied, they will improve in their service management, generating an
improvement in service times. On the other hand; its general objective was;
determine the influence of a web system in the customer service process at the
Veterinary Healthy Pets, Ate.

The present research is applied, experimental with pre-experimental design; The
study population for the indicators are the 284 customer service attentions during
the month of the company of Healthy Pets. Being your data collection through an
observation sheet.

The research also contains six chapters of which:

In the part I, it consists of the problematic reality, previous works, theories related
to the subject, formulation of the problem, justification of studies, hypotheses and
objectives.

In the part Il, it contains the research methodology, as well as its designs, variables,
population, sample, collection techniques, validity, among others,

In the part Ill, it contains descriptive, referential analyzes, the hypothesis test.
In the part 1V, it consists of the discussion

In the part V, of conclusions.

In the part VI, of recommendations.

In the part V, references and annexes.

Keywords: Web system, Software, PHP, veterinary clinic, HTLM
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.  INTRODUCCION



1.1. Realidad problematica

En Lima, capital del Peru, desde hace 20 afios hasta la fecha han aumentado
el numero de hogares con mascotas. En las encuestas realizadas en 1995, el
indicador se encontraba alrededor de un 52% de las familias; ascendiendo en
un 3% para el 2005, y en el 2014 se obtuvo un registro cerca del 60%. En
conclusion, la poblacion estimada de mascotas en hogares limefios superaria
el millon y medio, eso solo si el calculo se estima asumiendo solo una mascota
por hogar, pero se conoce que aproximadamente el 20% de hogares, tienen
mas de una, asi la cifra aumentaria. Estadisticamente, la mascota mas querida
en los hogares de las familias de Lima es el perro, y en segundo lugar tenemos
a los gatos. Ademas de ellos, y en puestos posteriores tenemos a las aves y

peces. (Lopez, 2017)

Tenemos aproximadamente 650 veterinarias y cerca de 400 establecimientos
de ventas de mascotas. Entre las mas conocidas, su mayoria estan presentes
en Lima Norte Este, en los distritos principales de Ate, SJL, Surco y SMP (lima
moderna). En el caso de los establecimientos de ventas de mascotas las

tenemos concentradas en Lima Centro y Lima Moderna (Surco).

HEALTHY PETS es un consultorio veterinario ubicada en Av. Separadora
Industrial cuadra 39 Mz. “A” Lt. 7 Urb. Los Portales de Javier Prado Etapa 1,

Ate, Lima, Peru.

La veterinaria brinda diversos servicios para mascotas ya sean aves, felinos,
caninos, roedores, etc. Estos servicios comprenden desde la vacunacion
preventiva, hasta tratamientos de enfermedades, asi hospitalizaciones
(internamientos), todo esto debe ser debidamente registrado para tener un
historial completo de los pacientes atendidos; asi como el tratamiento brindado
y la evolucion del paciente al tratamiento sometido, para después tenerlo como

referencias para posibles casos similares.

Esta informacion registrada debe ser facil y rapidamente ubicable; asi la
confiabilidad de la informacién registrada. Actualmente se realiza este registro

de manera manual.
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El principal problema reside en que no se lleva un registro adecuado de las
admisiones, consultas, vacunas, bafios, emergencias; es decir de los servicios

gue ofrece este consultorio veterinario.

Cuando llegan varios pacientes el servicio se torna lento; debido a que se tienen
que llenar todos estos formatos a mano lo que causa incomodidad entre los
duefios de las mascotas. Es muy dificil hallar las fichas médicas debido a la
mala ubicacién o poca organizacion de los expedientes fisicos, en otros casos
hubo documentos extraviados o deteriorados llegando a ser ilegibles lo cual
causa gue no se obtenga el historial médico de los pacientes, esto ocasiona
qgue la atencién sea lenta. Luego de esto y por tratar de agilizar se realizan
aperturas nuevas de historias médicas para evitar las blusquedas de las
mismas, sin embargo; se puede afiadir que las anotaciones se hacen con letras
gue no son legibles ya sea el caso por apuro o por tratar de continuar con el

servicio, concluyendo que los datos se muestren incompletos.

También; reside el problema que al haber una emergencia no se cuenta con
las historias clinicas; la busqueda de documentos es intensa y de largo tiempo,
lo que hace que no se genere una atencion de calidad. Afiadiendo que la
atencién que se brinda para emergencias no solo se dan en la clinica, sino que
también pueden ser a domicilio lo que dificulta ain mas la obtencion de las
mismas ya que por la premura de la situacién se debe atender la emergencia

sin el historial en cuestion.

A los clientes se le entregan cartillas de vacunacion donde se registra cada
vacuna que se le ha ido administrando a la mascota, pero en muchos de los
casos esta cartilla se pierde y no se tiene un control exacto de cual vacuna le

toca administrar.

No se tiene los informes con informacion confiable sobre la evolucion de los
pacientes a los diferentes tratamientos, para poder mejorar en la atencioén de
tratamientos a casos similares, asi como para llevar un control completo de

cada mascota y sus diferentes antecedentes.
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1.2.Trabajos previos:

A nivel internacional

En el afio 2015; Alegria, Martinez, Ramos & Santos. En su tesis: “Sistema de
informacion para controlar y gestionar la veterinaria de pequefias especies de

la universidad de el salvador”, desarrollada en la Universidad de El Salvador.

Dio a conocer la problematica de estudio: Tenemos presente un clara falta de
organizacion y un buen control de la ubicacion de los expedientes que se tienen
de forma fisica, asi como también la falta de un codigo estandar que nos ayude
a identificar cada uno, es de esta manera notamos que no es adecuado el
control que se maneja para la informacion en registro, se muestra también que
no es entendible por el tipo de caligrafia usado, tenemos también una faltante
en el control de los trabajadores o estudiantes de la presente veterinaria, vemos
perdida de articulos de oficina y desperdicios de materiales contaminantes para
el medio ambiente, contratiempos por el control manual de informacion y
desarrollo inadecuado de procesos internos. Como objetivo general se buscbé:
Elaborar y analizar un Sistema de informacion para controlar y gestionar la
Veterinaria de Pequefias Especies de la Universidad de El Salvador, con la
finalidad de dar una atencién optima y agradable a los clientes y sus mascotas.
Teniendo como objetivos especificos: a) Estudiar a fondo la actual realidad que
se vive en la Veterinaria de Pequefias Especies de la Universidad de El Salvador
en la Facultad de Ciencias AgronOmicas, y entender los procesos que se
realicen y sus componentes mas importantes en la elaboracion y analisis del
sistema de informacién a realizar. b) Manifestar cuales son los requerimientos
necesarios para el sistema de informacién, realizados mediante el
levantamiento, validacién, verificacion y documentacion. c) Estudiar toda la
informacion encontrada, seleccionando de forma detallada segun su
importancia, para dar de esta manera con la llegada y el cumplimiento de las
necesidades y expectativas del Sistema de informacion de la Clinica Veterinaria
de Pequefias Especies. d) Diseflar un sistema informatico para obtener un
control y gestién 6ptimo de los actuales procedimientos de la Veterinaria de

Pequefias Especies. e) Elaborar para la Veterinaria de Pequefias Especies de
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la Universidad de El Salvador un Sistema de informacion para la solucion de
la falta de Control y Gestion. f) Efectuar un plan de pruebas y ejecutarlo de tal
manera que se pueda examinar la elaboracion del sistema, dando la seguridad
de que se encontraran los minimos errores posibles. g) Desarrollar la
informacion requerida para el uso, mantenimiento y también la misma
instalacion del sistema. h) Elaborar un plan que permita la implementacién y uso
del sistema, satisfaciendo asi todas las necesidades y requerimientos ya
establecidos. La investigacion que se ha desarrollado fue el mismo ciclo de vida
que tiene un proyecto, teniendo como disefio: base de datos, procesos,
seguridad, pruebas e interfaces. Concluyendo finalmente con: Primero que por
medio del analisis y estudio de los recursos del proyecto: Tanto econdémica,
operativa y técnica obteniendo finalmente que es posible el desarrollo del
proyecto, para obtener el resultado esperado dependera también del optimo
funcionamiento del sistema, asi como la manera en la que los usuarios lo usen,
dandole mantenimiento y las actualizaciones que este requiera. Segundo se ha
aplicado diagramas de flujos para los datos y la técnica de analisis llamada Top-
Down, los cuales permitieron separar el actual sistema en niveles de diferente
complejidad, de esta manera se facilita el entender como funciona todo nuestro
sistema. Tercero, los parametros que se manejan en el proceso de elaboracion
y creacion del sistema de informacién, hicieron sencilla el desarrollo de las
ventanas de entrada, salida, los procesos y los reportes.

e En este antecedente, he tomado en cuenta conceptos que se han

alineado con mi tesis.

En el afio 2015, Rubio. En su tesis titulada: “Aplicacion web para la gestion de

clinicas veterinarias”, desarrollada en la universidad de Valladolid — Espafia.

Planted como problematica: el incremento de las mascotas en la actualidad, las
redes sociales, y el manejo del internet, estas se encuentran cambiando de
forma constante en relacion al avance del mundo para permitirnos la
comunicaciéon con el mismo, sin embargo notamos que los centros de atencion
de animales como las veterinarias en su mayoria no cuentan con esta
tecnologia, como una pagina web y aunque algunas su cuenten con ella, los

recursos que estas poseen son limitados y no proporcionan realmente una
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ayuda para el servicio que brindan, en este caso podemos notar que
generalmente son paginas que brindan solo informacién, sin posibilidad de una
interaccion entre el cliente y la clinica veterinaria. En el objetivo General se
buscé: Desarrollar una aplicacion web promuevay ofrezca a grandes cantidades
de clientes, una manera facil y practica de interactuar y relacionarse con la el
establecimiento, para que de esta manera el cliente pueda darle utilidad. Los
objetivos especificos son: Tener la informacién de los clientes segun su visitas,
y problemas con sus mascotas requeridos, para esto se requiere desarrollar un
aplicativo web para que el médico veterinario puedan atender de manera remota
a sus clientes y mascotas, asi como las actividades realizadas en la misma
clinica, por ultimo se planted darle mejoras a los aplicativos que ya estén en uso
sobre el control de las veterinarias, modificando e incorporando nuevas
funciones de manera que se cumplan con los objetivos propuestos. El tipo de
investigacion que se planted fue: un modelo de desarrollo en cascada, lo cual
nos ayuda a reducir los riesgos de fallos en nuestro proyecto, logrando que con
cada accién que desarrollemos podemos controlar y darle una mejora al
producto. Con esta investigacion se concluyo lo siguiente: 1. Se cumplié con la
programacion del aplicativo web y de esta manera los clientes de la veterinaria
podran relacionarse con esta y en una plataforma especifica se podra consultar
los datos de sus mascotas y su frecuencia en el establecimiento. 2. Se obtuvo
que a través de la interfaz intuitiva los doctores de la veterinaria puedan
controlar de manera eficaz y eficiente todo lo que esté vinculado con la
veterinaria (gestion de citas, dar de alta a las mascotas, afiadir pacientes,

realizar consultas, etc)

e En este antecedente, he tomado en cuenta conceptos que se han

alineado con mi tesis.

113

En el afio 2015; Carrasco. En su tesis: ““Desarrollo de sistema para la gestion y
control de inventario de productos ofrecidos por la Farmacia Veterinaria Bio-Bio”

(SGCIFV), desarrollada en la Universidad del Bio-Bio. Chile.

Mostro la problematica: Dentro del proceso donde se realiza el control de

inventario, asi como los registros de compra-venta de los medicamentos y
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elementos de la farmacia veterinaria llamada Bio-Bio se realiza a mano, con el
apoyo de planillas en Excel, para la gestion eficaz eficiente de las compras y
de los productos y sus respectivas ventas, para conocer de forma préactica
cuantos productos se lograron vender, asi conocer los ingresos de dinero, y
salidas de inventario, teniendo en cuenta categorias, precios, nombres, etc.
Pero lo cual no ha sido totalmente efectivo debido a las constantes perdidas de
informacion o fallas en el conteo y registro manual. Como objetivo general se
buscé: Disefar, implementar y ejecutar un sistema software para el control de
inventario, asi como sus registros de compra de medicamentos y las ventas
realizadas por la farmacia veterinaria en estudio. Sus objetivos especificos
fueron: Analizar el control de inventario que se realiza por la empresa para
conocer los detalles a mejorar, de esta manera perder crear y elaborar el
software de para la gestion del inventario para el control del mismo, analizar la
posibilidad de implementar facturacion electronica, para mayor fluidez en la
entrega de comprobantes, asi como su mismo control. El tipo de investigacion
que se planteo fue: iterativa incremental. La presente investigacion nos dio las
siguientes conclusiones: 1. Se analizo todo el proceso de control, gestion y
supervision del inventario para de esta manera identificar las mejoras oportunas,
como, mantener registradas tanto las compras que se realizan y ventas, utilizar
la pistola de codigos de barra para que las busquedas de los productos sean
mas rapidas. 2. Se elaboro un software que permitira la gestién y todo el control
requerido para el inventario. 3. Se analizo la posibilidad de afadir facturacion
electrénica en la farmacia. 4. Se efectu6 un informe del proyecto, asi como el

manual de usuario.

e En este antecedente, he tomado en cuenta conceptos que se han

alineado con mi tesis.

En el afio 2015, Herrera & Soto. En su tesis: “Sistema web para agendar horas
de atencion y presentacion de servicios de la clinica veterinaria Kennedy”,

desarrollada en la Universidad del Bio-Bio. Chile.

Mostro la problematica: Los empresarios o duefios, tienen la prioridad de

gestionar de forma Optima las horas en la que se atienden en la veterinaria, esto
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se ve en la gran cantidad de cola que se tiene para atencion, esto se debe a la
cantidad de personas que agendan y en ocasiones al llevar un control con fallas,
se agendan a mas de una persona en el mismo horario, esto nos muestra que
es necesario llevar un mejor control del orden de atencion. En este proceso las
encargadas llevan el control en notas de cuadernos, la cual no brinda la facilidad
de visualizar los horarios de forma mas amplia, con tiempos de atencion,
tiempos de cola, tiempo de preparacion dependiendo la consulta o intervencion
y asi poder brindar citas segun servicio o atencion y tiempos disponibles para
las mascotas, dejandonos clara la necesidad de un aplicativo Web, donde se
muestre el personal involucrado, horarios, rangos de espera, entre otros, con
esto cada cliente puede manejar sus tiempos y tener mayor satisfaccién. A
demas, se encontraran un listado de los productos, actualizando su stock de
forma automética, sin costos visibles, lo que influird a que las personas tengan
una interaccion directa con la veterinaria, visitandola o llamando. Teniendo
como objetivo general: Implementar un software, previo disefio y prueba con la
finalidad de que ayude en la interaccion entre los clientes y la veterinaria, asi
como el manejo de horarios de atenciébn de los doctores. Los objetivos
especificos son: Elaborar un sistema de informacién de clientes, productos,
mascotas y servicios, para mantener la informacién en circulacion, crear un
aplicativo web compatible para cualquier dispositivo, como de escritorio o
teléfono movil, de esta manera crear una interaccion facil y practica de manejar
el uso de esta plataforma virtual para los clientes y médicos, logrando
administrar y dar respuesta a las consultas (atencidén para las mascotas) de
forma mensual por parte de cada veterinario, esto incluye el poder dar a conocer
los diferentes productos y/o servicios que brindan, como los planes,
presupuestos de salud y cuidado segun el periodo del afio, dentro de los
servicios médicos tenemos traumatologia, y asi también emitir reportes de
atencion, clientes frecuentes, mascotas frecuentes segun el servicio que
buscan, generar también reservas de atencion de médicos segun preferencia
de cliente. Siendo el tipo de investigacion que se plante6: Desarrollo Iterativo
Incremental. Teniendo las siguientes conclusiones: 1. Se obtuvo la satisfacciéon
de las necesidades planteadas, siendo estos los objetivos generales como los

especificos. 2. En el proceso del proyecto usar tecnologias fue algo que no se
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habia tomado en cuenta, las cuales fueron una extension para Yii, permitiendo
desarrollar las interfaces y funcionalidades de manera eficaz dentro del sitio. 3.
Para las pruebas de caja negra, no se mostro fallas en el sistema en desarrollo,

sin embargo, se requirié cambiar las vistas para facilitar el uso del sitio.

e En este antecedente, he tomado en cuenta conceptos que se han

alineado con mi tesis.
A nivel nacional

En el afio 2015, Sdnchez. En su tesis titulada: “Sistema de informacion clinica
via web — movil para mejorar la atencion al cliente del centro médico veterinario

mi mascota”, desarrollada en la Universidad César Vallejo, Trujillo — Pera.

Mostro la problemética: El tiempo en el que los registros se llenan manualmente
es excesivo, ocasionando demoras y colas, en el caso de que sea la primera
consulta se realiza el registro en la base de datos en una platilla de Excel, y
posterior a ello se da una cartilla de vacunacion o referente a la consulta
realizada con sus datos respectivos, lo cual proporciona demoras, colas en los
clientes que esperan con sus mascotas, se denota que el 10% de citas
agendadas mensualmente se pierden o se cancelan por la demora, esto es a
gue se apuntan formatos especiales de citas las cuales son entregadas a los
clientes y estos las extravian, ocasionando que olviden la fecha acordada, esto
hace que los clientes dejen de asistir a la veterinaria, repercutiendo también en
los ingresos. Tenemos también la incongruencia en los datos para la busqueda
de informacion, siendo esto por duplicado de datos de las mascotas en el
registro. En el objetivo general: Optimizar la atencién del Centro Médico
Veterinario “Mi mascota”, para ello se ha implementado un sistema informético
veterinario web-movil. Los objetivos especificos: Reducir la demora en el
proceso de registro para mascotas, optimizar de forma eficaz y eficiente la
busqueda de informacion en los registros de mascotas, mejorar la satisfaccion
de los clientes durante su visita para la atencion de su mascota. Tipo de
investigacion, aplicada y explicativa de disefio preexperimental. Siendo la
muestra 105 historiales y 51 personas que llevan su mascota a la veterinaria.

Concluyendo finalmente: 1. EI Centro Médico Veterinario Mi Mascota tubo una
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notoria mejora en la atencion que se le brinda a los clientes, esto gracias al uso
del Sistema de Informacion veterinaria Via Web y Movil, reduciendo los tiempos
de espera, colas y facilitando los tramites de consulta. 2. La eficacia aumento a
un 68.69%. 3. La busqueda de la informacién de una mascota en la base de
datos se hizo mas eficaz y eficiente, logrando optimizar el nivel de entrega de
informacion en un 62.59%. 4. La satisfaccion de los duefios de las mascotas
incrementd, numéricamente el aumento fue de 2.32 o0 5.48%; debido a que en
el sistema actual es de 2.16 y con el uso del nuevo sistema es del 4.48, en base
a una escala de 1 a 5 puntos.

e En este antecedente, he tomado en cuenta conceptos que se han

alineado con mi tesis.

En el afio 2018, Romero. En su tesis titulada: “Disefio e implementacion de una
aplicacion movil sobre la plataforma Android para la gestiébn de clinicas
veterinarias en la ciudad de lima -2018”, desarrollada en la Universidad

Tecnologica del Peru, Lima— Perd.

Mostro la problematica: La demora que ocasiona el tratar de encontrar una
historia clinica en especifico, la perdida de las mismas, duplicado, el deterioro
por el paso del tiempo, en el momento de atender a la mascota y no contar con
su historial puede ocasionar problemas en el tratamiento del mismo. Siendo el
objetivo general: Elaborar una aplicativo para méviles en el sistema Android
para la administracion de las clinicas veterinarias en Lima — 2018. Los objetivos
especificos: Disminuir la demora en la busqueda de los historiales, optimizar los
registros, controles, emitir reportes que proporcionen mejores tomas de
decisiones, elaborar un planeamiento estratégico para ejecutar la solucion
tecnolégica. Siendo SCRUM el tipo de investigacion planteado una de
metodologia enfocada en ofrecer una mejora continua para los proyectos.
Concluyendo finalmente con: 1. Investigamos los procesos que se desarrollan
en la veterinaria “SOS Mascotas S.A.C”; y se desarroll6 un aplicativo teniendo
como modelo agil SCRUM, la cual redujo la cantidad de informacion manual
para tenerla en un servicio web. 2. Se logro el desarrollo e implementacién del
aplicativo Smart-Vet en la veterinaria con grandes resultados. Para ello se

requirio la configuracion de un Api RestFull Web Service y para sistema Android
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el desarrollo de una app moévil. 3. Se mejoro cada procedimiento de
administracion, control y almacenamiento de la informacién de la veterinaria, se
redujo la demora en la busqueda de las historias, la perdida de las mismas y su
duplicidad. 4. El método agil SCRUM, dio la posibilidad de entregar algun
producto que da un valor adicional a la veterinaria en un primer SPRINT, sin la
necesidad de que el aplicativo esté terminado. 5. La utilizacion de base de datos
no relacional dio acceso a una reduccion en el impacto, analisis que aparecia
cuando se realizaba algun cambio en los documentos anteriores, esto gracias a
la variabilidad que permite SCRUM. 6. Con la facilidad que brinda el aplicativo
se implementd nuevos reportes para la ayuda del veterinario en la toma de
decisiones objetivas. 7. Al emplear esta tecnologia garantizamos una mejora
continua en la misma, mejorando también los futuros proyectos que se puedan
plantear, manteniendo la estructura de los modulos, dando también seguridad a

los datos, sin que ocurran algun tipo de alteracién para la informacién contenida.

e En este antecedente, he tomado en cuenta conceptos que se han

alineado con mi tesis.
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1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Sistema Web:

Aquella aplicacion que da la posibilidad de construir a través de paginas web
toda su interfaz es conocida como un sistema web. Las paginas web se
muestran como documentos de informacion al que se le puede afadir
etiquetas permitiendo la visualizacion la informacion en diversas maneras y
formas, también se podran afiadir enlaces entre una pagina u otra. Estas son
también conocidas como ficheros de informacion, se dan de forma estandar
en un formato llamado HTML. Posteriormente, son almacenados al servidor
web accediendo a este a través del protocolo HTTP. En la actualidad podemos
hacer multiples actividades mediante estos sistemas, disminuyendo el tiempo

en las operaciones. (Berzal, Cortijo, & Cubero, 2015)

1.3.2. Tipos de Sistema Web:

A. Sistema web estatico

Un sistema Web estatico viene a ser aquel que se limita a contener
documentos HTML. Estos son ficheros de informacion y se le afiaden una
serie de etiquetas, las cuales delimitan fragmentos de la informacion que
aparecera dentro de un formato especifico y se usa para la creacion de
enlaces de un documento a otro. Es decir, se construyen a través de enlaces

(links) entre las paginas web del sistema. (Berzal, Cortijo, & Cubero, 2015)

Los sitios Web estéticos; fueron los primeros que se realizaron, estan
enfocados en mostrar informacién especifica y permanente, el usuario
visualizara solo esa informacion. Es decir, consiste en mostrar solo la
informacion ingresada, sin generar mayor proceso de datos, y tal vez algun
video o imagen que complemente el texto. Estas paginas son hechas basadas
en un codigo HTML y hojas de estilo CSS. (Moreno, 2018)
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Las aplicaciones web estaticas son las mas simples, pues como se venia
describiendo en los parrafos anteriores muestran un contenido de informacion
limitado y carecen de flexibilidad. Uno de los ejemplos de web estética puede
ser tanto los portfolios personales como los curriculos digitales; son
construidos en base a CSS y HTML,; pero no son las Unicas también existen
otras plataformas que pueden desarrollarlas, como: Query y Ajax. Modificar el
contenido de estas aplicaciones web estaticas no es sencillo, esto a pesar de
que se muestran paginas con objetos animados, banners y GIF, videos, etc.,
para modificarlo, su cdédigo HTML necesita descargarse y luego ser
personalizado y enviado al servidor. Es por ello que para desarrollar este tipo
de aplicacion, es necesario un web master profesional o una compafia de

desarrollo que es la mejor opcioén. (Silva, 2018)
B. Sistemaweb dinamico

Este tipo de sistema web es mas complejo que el tipo de sistema estatico,
pues contiene mas aplicaciones dentro de su sistema, y se usa una base de
datos para almacenar y mostrar la informacion a través del sistema web.
(Moreno, 2018)

Esta aplicacion entrega mas interactividad al usuario, pero para ello se emplea
una base de datos donde se almacena la informacién necesaria y que el
contenido pueda ser actualizado constantemente al ser utilizado por el
usuario. Los sistemas de gestion de contenidos son los que se encargan de
este proceso y vienen con las aplicaciones dinamicas. Por otro lado, aquellos
que editan el contenido son los usuarios administrativos, estos aparte de la
edicion se encargan de afadir caracteristicas adicionales, como foros y base
de datos. (Silva, 2018)

FRAMEWORK - LARAVEL

Es un cédigo abierto el cual se usa para el desarrollo de aplicativos y/o
servicios web con PHP 5. Tiene como objetivo usar el cédigo PHP para el

desarrollo de nuevos aplicativos de manera que sean sencillos de usar y
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elegantes. Tiene como afio de creacion y desarrollo el 2011, logrando
estabilidad e influencia de frameworks como Ruby on Rails, ASP.NET MVC y

Sinatra.

Es un framework que pese a ser joven tiene un futuro potencial. Esta cuenta
con un grupo activo y lleno de vigor, atractivos archivos con contenido
completo y facil de entender; ademas, brinda las funciones requeridas para el
desarrollo de aplicativos actuales de forma sencilla y con seguridad. Se
muestra que esta caracterizado de datos interesantes, como el enrutamiento
RESTful, atractivo motor ligero o PHP nativo y otros recursos adicionales.
Elaborado con una diversa variedad de elementos de Symfony, Laravel
también ofrece a los aplicativos webs una gran base con cddigo seguro y
probados. (EcuRed, 2015)

ARQUITECTURA MODELO VISTA CONTROL

(IBM, s.f.) EI MVC (patron de disefio de modelo-vista-controlador) nos dice
gue todo aplicativo cuenta con un modelo de datos, informacién de control e
informacion de presentacion. Para esto el patron necesita que estos

componentes se encuentren separados en objetos distintos.

El modelo, la informaciéon de datos como ejemplo, consta de datos puros de
aplicacion; esta no consta de légica que dé a conocer la presentacion de datos

a los usuarios.

La vista, la informacion de presentacion (como ejemplo), muestra los datos de
su modelo al usuario. Sabe también como entrar a los datos de su modelo, sin
embargo, no entiende el significado de los datos ni como el usuario los

manipula.

Finalmente, tenemos al controlador, la informacién de control (por ejemplo), la
cual se encuentra entre la vista y el modelo. Entiende los hechos que se han
desencadenado por la vista (o0 algun origen externo), para luego ejecutar la
accion adecuada de cada suceso. En gran medida de estos sucesos, la accion
de respuesta es nombrar a algun método del modelo. Debido a que el modelo
y la vista se encuentran unidos a través de un sistema de notificaciones,

siendo el resultado de la acci6n mostrada de forma automatica en la vista.
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En la actualidad la mayoria de aplicativos siguen este patrén, con ligeros
cambios en las mismas. Podemos nombrar como ejemplo, aplicativos que
unen el controlador y la vista en una misma clase debido a que estan unidos
de forma estrecha. Los cambios dan como recomendacion la distincién de los
datos de la presentacion. Lo que no solo reduce la estructura del aplicativo,

sino que otorga la posibilidad de volver a utilizar el cédigo.

Dado a la variedad de publicaciones que explican, muestran y brindan

ejemplos del patrdn, el presente trabajo no explica el patron a detalle.

En el siguiente diagrama se mostrard la aplicacion de disefio MVC
a WebSphere Commerce. En los aplicativos webs y en los Rich Client se
utilizara este patron, para los que se usara en el ambito del servicios web o

Struts.

Madel
Gontroller +— invokes —» Task
command command
LY
. data retrieval data retrieval
invakes and update and update
l v
data
Controller () Entities  +— retrieval — D Database
and update
i
. data retrieva
invokes View
JSP template
Aesponse

engine +— forwards —» 0 Daty

Grafico 1 Patron de disefio MVC a Websphere Commerce

LENGUAJES DE PROGRAMACION
Se puede decir que son notaciones para la inscripcion de las indicaciones u
comandos necesarios para sistema y la realizacion de un proceso en

especifico.

Mostrare los mas usados lenguajes de programacion:
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PERL

Gortazar & otros (2016) afirman que: [...] Se destaca que, pese a la existencia
de lenguajes de amplio proposito, como Java, que cuentan con las librerias
que brindan la facilidad de manipular cadenas, textos u otras funcionalidades,
el beneficio que tiene Perl se encuentra en la incorporacion de lenguaje tipos,
operadores y constructores de tareas de manera propia. (Gortdzar, Martinez,
Fresno, & Victor, 2016)

Los datos que se le den a las variables determinaran el tipo, es por esto que
podemos decir que PERL es dindmicamente tipado. Al ser una misma variable
escalar si su area es de cadena se comportara como una cadena, y si su texto

es numérico se mostrara como una variable de tipo numérica.
Existen 3 tipos de variables:

e Escalares
e Arrays y Matrices

e Arrays Asociativos
PHP

Achour & otros nos dicen que: “el PHP (acrénimo recursivo de PHP: Hypertext
Preprocessor) se describe como lenguaje de cdodigo abierto, el cual es muy
conocido, siendo este apropiado para el funcionamiento web, e insertado en
HTML". (Achour, y otros, 2019)

Como alternativa del uso de comandos como en Perl o en C para la
presentacion HTML, el contenido de PHP tiene HTML con cédigo interno, el
cual muestra jHola, soy script de PHP! Este codigo perteneciente a PHP esta
dentro de las formas especiales comienzo y final <? php y? > que dan la

facilidad de entrar y salir del "modo PHP".

Lo que permite distinguir a PHP de algo del cliente como JavaScript es que el
codigo es procesado dentro del servidor, dando de esta manera HTML, para
asi enviarsela al cliente. Este podra notar el resultado de procesar el script,

pero no se conocera el anterior codigo subyacente.
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El servidor web también es configurado para que pueda procesar los ficheros
HTML con PHP, con la finalidad de que los usuarios no conozcan que existe

debajo de todo.

El mayor beneficio de usar PHP es su facilidad para un principiante, pero
también da caracteristicas de alto nivel para programadores con mas
experiencia y profesionalismo. Conocer la lista de caracteristicas de PHP es
muy importante, para asi en poco tiempo poder empezar a codificar los scripts

iniciales.

Pese a que el avance de PHP estéd basado en la codificacién de Scripts del
area del servidor, es posible usarse para diversas cosas. El enfoque que
desarrolla el PHP esta centrado en la codificacion de scripts del servidor, este

se puede utilizar para diversa variedad de otras cosas.
JAVA

Benites (2016) nos indica que: Java basicamente es un lenguaje de
programacion enfocado a objetos que nacié en 1991 y lo publicaron en 1995
por Sun Microsystem (Oracle lo compro en el 2010), con la finalidad de que
los que se encargaran de programar codificaran una sola vez, y sea ejecutado

en todos los dispositivos disponibles.

Siendo posible debido a que Java cuenta con JVM o también Java Virtual
Machine que da cambios al lenguaje, esto es por que en la actualidad existen

JCMs para las variedades de formas de las plataformas existentes.

JDK tiene un agrupador que toma el codigo Java y lo verifica segun su sintaxis,
si este logra hallar un error de cualquier tipo nos enviara una notificacion, en
caso este correcto elaborard un documento con cédigo byte.class, el cual ya

sera ejecutado por la JVM.

ATENCION AL CLIENTE:

El servicio de atencion al cliente, involucra etapas y factores. Las empresas
desarrollan un conjunto de actividades que como objetivo principal buscan la
identificacion de las necesidades de los clientes, en sus compras,

satisfaciéndolas y logrando asi cumplir con sus expectativas, e incrementado
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la satisfaccion de los mismos. Es el conjunto de servicios y ayuda que se le
brinda al cliente y que espera por la imagen, el precio y la reputacion del
servicio el conoce. Ademas, se responden a las preguntas manifiesta el
cliente, pero también, se le brinda la ayuda y se adelanta a lo que necesita el
cubriendo de esta manera sus requerimientos de manera eficientemente y
eficaz. (Perez, 2006)

La atencidn al cliente son las actividades que las organizaciones realizan para
satisfacer las necesidades del cliente, segun las exigencias del mercado y de
sus mismos clientes, se usa para establecer una relacion mas amena con
ellos, mediante el cual el cliente intercambia su dinero a por servicios que le

producen satisfaccién (Carrasco S. , 2012)

Es la secuencia de actividades que conforma al servicio para lograr o alcanzar
satisfacer al cliente. Estas son acciones que vinculan a la organizacion o
empresa con sus clientes, pues la secuencia de fases y comportamientos del
proceso de atencion al cliente se configuran como uno de los aspectos clave
para que el cliente pueda percibir de manera éptima la calidad de un servicio,

entre estas actividades podemos mencionar las siguientes: (Paz R.)

El proceso que se desarrolla en la atencién al cliente es el conjunto de pasos,
funciones y actividades que realiza la empresa desde el primer contacto del
cliente o consumidor hasta que resuelva su necesidad y al finalizar el contacto

con él. (lzquierdo, 2018)
Segun las distintas fases que se atraviesan en el procedimiento son:
— Contacto

Se trata de la primera de las fases; cuando un cliente necesita ser atendido
por el area de atencion al cliente, lo hace con unas expectativas altas: ser
atendido siempre con amabilidad y cortesia, y necesita resolver algun
problema respecto al servicio o producto que se le presta; por ende, necesita
de ayuda. Siendo estas las expectativas que tiene (expectativas legitimas) eso
es lo que la atencion y el servicio le debera de ofrecer. Un trato con cordialidad
y rapido es indispensable. ElI consumidor debe percibir desde el primer

contacto con el area que el objetivo de la empresa es solucionar sus
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problemas de manera que se sienta satisfecha y el objetivo de la empresa
sera la misma que el cliente se sienta satisfecho y vuelva a adquirir su servicio

o producto.
— Escuchay obtencién de informacion

Al oir en primera instancia una queja del cliente, se deber& resolver el
problema desde el primer contacto, sin que el cliente tenga ninguna duda de

que la empresa podra hacerlo.
— Resolucion del problema

Al establecer la relacion con el consumidor, conocemos ya su necesidad y el

problema que tiene, se debe empezar a buscar y darle una solucion.

En cualquier escenario, lo fundamental es tener la estructura adecuada y

herramientas requeridas para brindar el servicio, de manera satisfactoria.
— Finalizacion y despedida

Para lograr la fidelidad del cliente es necesario seguir un protocolo de cortesia
y amabilidad, a pesar de que ya se ha resuelto el problema el trato se sugiere
hasta el final de todo el proceso, para lograr satisfacer y agradar al cliente. Se
debe establecer si el problema quedo resuelto y a si se logré satisfacer al
cliente. Se puede dar el caso de realizar una encuesta de satisfaccion al
cliente, brindando a la empresa la manera de evaluar el servicio que esta

otorgando es adecuado.
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1.4

1.5.

Dimension
Resolucion del problema

Indicador: Nivel de eficacia: “es medir y controlar el NOmero de casos

atendidos en el tiempo estimado con relacion al total solicitado”
N.E. = (servicios atendidos en tiempo estimado) / (Total)
Dimension
Escuchay obtencion de informacion

Indicador: Nivel de cumplimiento: “es medir y controlar la atencion de las

solicitudes con relacion al total solicitado”

P.C = (historias entregadas) / (Total de solicitados) *100

Formulacion del Problema
Frente a la problemética de la presente tesis se muestra las interrogantes:

Problema Principal

¢,De qué manera influye un sistema web en el proceso de atencion al cliente

en la veterinaria Healthy Pets, Ate?

Problemas Secundarios

P1: ¢ En qué medida influye el sistema web en la eficacia de la atencién de

servicios en la veterinaria Healthy Pets, Ate?

P2: ¢ En qué medida influye el sistema web en el nivel de cumplimiento de la
entrega de la informacion de los pacientes en la veterinaria Healthy Pets,
Ate?

Justificacion del estudio

El disefio, su implementacion y el mismo disefio del proyecto presente se

considera de gran importancia y necesaria para la empresa en estudio para
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lo que se realizan las preguntas; ¢Por qué se debe usar el sistema

desarrollado?, ¢ Qué o quienes seran beneficiados por este sistema?

Justificacién operacional

La presente investigacion, dara la facilidad de otorgar una atencion con
eficacia, seguridad y eficiencia el subproceso de tratamiento de animales. Al
respecto Marquez (2012) menciona que “Son demasiados los beneficios de
implementar un sistema web, permitiendo realizar las tareas con eficiencia y

rapidez”.

Justificacion Institucional

Se beneficiara considerablemente a la Empresa Healthy Pets, en cuanto a
la gestion de servicios, generando una mejora en los tiempos de atencion.
En tal sentido Marquez dice que “La inclusién de los recursos de forma
sinérgica es un reflejo de la organizacion del trabajo, que brindara una

comunicacion eficiente y efectiva en todos los contextos”

Justificacion EconGmica

Al ser el sistema una mejora importante en el servicio que se brinda, y se
evitaran licencias o hardware lo cual genera costos, es por ello que existen
beneficios econdmicos. De acuerdo a ello Sdnchez (2011) nos dice [...] toda
ideay proyecto que se relacione con alguna nueva tecnologia de informacion
no se debe considerar como gastos o perdidas, en cambio debe ser tomado
como un costo o0 una inversion, ya que en un futuro generara los cambios
necesarios para generar mas ganancias. (pag.30)

El uso del Sistema Web, nos brindara en “HEALTHY PETS” una reduccién
del 95% de pérdidas econémicas, debido a que se mejorara los procesos de
atencion, logrando la observacion rapida de la informacion, historias de los
clientes, de esta manera enviar reportes de manera instantanea, esto
ayudaria en el incremento de las ventas, dando asi un cambio y mejora a su
proceso.

Justificacion Tecnoldgica

El sistema web brinda la posibilidad de acceder por medio de cualquier

dispositivo o sistemas operativos con internet a la informacién. Frente a esto
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1.6.

1.7.

podemos mencionar que el servicio web es un conjunto de estandares y
protocolos los cuales estan elaborados para realizar un intercambio de la
informacion, los cuales pueden ser ejecutados sobre toda la variedad de

plataformas que tengan conexion a internet.
Hipotesis generales y especificos.

Hipotesis General

Ha: Un sistema web mejora el proceso de atencion al cliente en la veterinaria
Healthy Pets, Ate

Hipotesis Especificos

H1: Un sistema web aumenta el nivel de eficacia de la atencion de los

servicios en la veterinaria Healthy Pets, Ate.

H2: Un sistema web mejora el nivel de cumplimiento de la entrega de la
informacion de los pacientes en la veterinaria Healthy Pets, Ate

Objetivos:

Objetivo General

Oa: Determinar la influencia de un sistema web en el proceso de atencion al

cliente en la veterinaria Healthy Pets, Ate

Objetivos Especificos

O1: Determinar la influencia de un sistema web en la eficacia de los servicios

en la veterinaria Healthy Pets, Ate

02: Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de cumplimiento
de la entrega de la informacion de los pacientes en la veterinaria Healthy
Pets, Ate
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. METODO



2.1. Disefo de investigacion

Tipo de investigacion

Utilizaremos la investigacion aplicada, porque se implementara una
herramienta que permita solucionar el problema que se encontré en la
veterinaria HEALTHY PETS, ATE.

Es Experimental La investigacion, debido a que se medird el cambio que
produce la variable independiente sobre la variable dependiente.

En este sentido “La investigacién de tipo aplicada esta enfocada a solucionar
de manera objetiva los inconvenientes de los pasos que existente en las
areas de distribucion, ofrecimiento de algun bien o servicio, incluido también

la produccion de toda accion humana.” (Naupas, 2013, p. 43)

La investigacion cientifica es de tipo experimental debido a la manipulacion
de una mas variables independientes hechas por el investigador, el cual
también observa las variables dependientes, con la finalidad de encontrar un
cambio en relacibn con la misma manipulacibn de las variables

independientes. (Naupas, 2013, p.237)

La utilizacion de forma consciente de una a mas variables (independientes)
gue accionan como causas para verificar las consecuencias sobre una o mas
variables (dependientes) en un parametro de control es una investigacion

experimental. (Pino, 2016, p.5)

Disefio de la investigacion

Siendo el estudio de disefio preexperimental, debido a que se usara medidas
estimadas en un solo y especifico conjunto con y sin la utilizacién de la

herramienta.

Siendo los disefios preexperimentales los que cuentan con la minima gestion
de variables y no se ejecuta asignaciones de forma aleatoria de los

elementos del experimento. (An6nimo, 2013)
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2.2. Variables

Definicion Conceptual

Segun lo mencionado en las teorias que van en relacion al tema:

Variable Independiente

Un sistema web: Un sistema web es aquella aplicacion que permite
construir a través de paginas web toda su interfaz. Estas paginas son unos
documentos de texto en el que se afiaden etiquetas las cuales permitiran
visualizar el texto en diversas formas y se podran afiadir enlaces entre una

pagina u otra. (Berzal, Cortijo, & Cubero, 2015)

Variable Dependiente

La atencion al cliente son las actividades que las organizaciones realizan
para satisfacer las necesidades del cliente, segun las exigencias del
mercado y de sus mismos clientes, se usa para establecer una relacion mas
amena con ellos, mediante el cual el cliente intercambia su dinero a por

servicios que le producen satisfacciéon (Carrasco S. , 2012)

Definicién Operacional

Sistema web: Sistema que realiza funciones de entrada, proceso,
almacenamiento, salida y control de datos de la veterinaria, permitiendo asi
tener un adecuado control de los subprocesos que se realizan en la

prestacion de servicios.

La atencién al cliente son todas las actividades que son hechas por las
empresas u organizaciones enfocandose en el tipo de mercado, llevadas a
la identificacién de las necesidades y requerimientos de los consumidores

para darles satisfaccion sobre ellas.

En seguida, se mostrara la Tabla numero 1, donde veremos la

operacionalizacién de las variables.
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Tabla 1 Operacionalizacion de las variables

TIPO VARIABLE CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
MEDICION

Un sistema web es aquella
aplicacion que permite construir a
VARIABLE SISTEMA través de paginas web toda su
INDEPENDIENTE WEB interfaz. Estas paginas son unos
documentos de texto en el que se
afiaden etiquetas las cuales
permitiran visualizar el texto en
diversas formas y se podran afadir
enlaces entre una pagina u otra.
(Berzal, Cortijo y Cubero, 2016)

La atencion al cliente son las actividades S
Grado de eficacia

gue las organizaciones realizan para Resolucién del y
] . ] de la atencion de )
satisfacer las necesidades del cliente, problema o Unidades
; . . los servicios
PROCESO DE segun las exigencias del mercado y de
VARIABLE _ _
ATENCION AL Sus mismos clientes, se usa para ]
DEPENDIENTE y ) Nivel de
CLIENTE establecer una relacion mas amena con Escuchay

) ) ) cumplimiento de )
ellos, mediante el cual el cliente obtencién de la Unidades
) _ _ o ) ) la entrega de la
intercambia su dinero a por servicios que informacion _ y
) N informacion
le producen satisfaccion (Carrasco S.)

Fuente: Elaboracién propia
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Indicadores

En seguida, se mostrara la Tabla numero 2, donde veremos los indicadores de proceso de atencion al cliente:

Tabla 2 Indicadores de atencién al cliente

DIMENSIONES INDICADORES TECNICA INSTRUMENTO @ UNIDAD DE FORMULA
MEDIDA
. Grado de eficacia . ) . . .
Resolucion del de Ia atencién d Observacion Ficha de NE <Sermcws atendidos a tlemp0)
e la atencién de = —
problema o observacion Unidades Total Servicios
los servicios
Nivel de
Escuchay o . ) . .
. cumplimiento de Observacion Ficha de Historias Entregadas
obtencién de la B . p =< Total Solicitad )*100
. B la entrega de la observacion Unidades otat soticttadas
informacion _ .
informacion

Fuente: Elaboracién propia
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2.3. Poblacion y muestra
Poblacion:

En la presente investigacion, tendremos dos indicadores dentro de la poblacion
gue se muestran en el proceso de atencion al cliente. La cantidad total de
clientes atendidos que se observara para el grado que tiene en el cumplimiento
de entrega de informacién y grado de eficacia de la atencién de los servicios.

“Gran cantidad de cosas que conforman un grupo pre determinado de diversas
caracteristicas. Puede ser conformado por animales, cosas, personas,

procesos, entre otros.” (Naupas, 2014, p.246)

Nivel de cumplimiento de la entrega de la informacion y grado de eficacia

de la atencion de los servicios.

La poblacion de estudio para los indicadores son las 284 atenciones de servicios
a los clientes en el mes, organizados en fichas de registro en dias en el lapso
de un mes excluyendo los dias domingos. Por lo cual tenemos que la poblacion

estara definida en 26 fichas de registro.

Muestra:

Naupas nos dice: “La muestra es definida como una pequefia porcion d la
poblacién, el cual es tomado por diferentes formas, siempre con la
consideracion del universo, esto quiere decir que es apropiada mientras cumpla
con los criterios y caracteristicas de los elementos de la poblacion” (2013, p.
246)

El tamafo de la muestra se hallo de la siguiente propiedad.
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Formula 1

Z*pq

n= ————

Z%pq
2 Z 21
ec + N

Fuente: Naupas (2013)

Donde:

Z: Criterio de la estadistica que se conoce como el nivel de confianza deseado.
n: Tamafo a hallar para la muestra.

N: Tamafo total del universo o poblacion del estudio.

E: Error estimado que se puede aceptar.

p: Tamafio de la poblacion o universo con los criterios deseados

g: Tamafio de la poblacién o universo sin los criterios deseados

Nivel de cumplimiento de la entrega de la informacion y grado de eficacia

de la atencién de los servicios.

Para hallar el tamafio de muestra se realiz6 la aplicacion de la siguiente formula

y datos:

- Z:1.96
- N:284
- E:0.05
- p:05
- 0:05

1.962 % 0.5 * 0.5

n =
1.962 x 0.5 x 0.5
2
0.9604 163.286 163 atenci d ici
== . el =
n 0.0058816 n atenciones ae servicios
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2.4.

Siendo, el tamafo deseado de la muestra obtenida para la actual investigacion
de 163 documentos elaborados por las atenciones, estratificados por dias en un

mes. Esto nos dice que la muestra estd compuesta en 26 fichas de Registro.

Muestreo

“Es el proceso en el cual se selecciona una cantidad de individuos para una
investigacion, siempre que los elementos escogidos representen a la poblaciéon”
(Naupas, 2013, p.246)

“El muestreo probabilistico toma diversas formas: aleatorio simple, por cuota,

muestreo accidental y muestreo por juicio.” (Naupas, 2013, p.253)
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica

Segun Arias nos dice: “Por técnica para la investigacion se entiende, al pareces

de la obtencion de informacién y datos que se requiera” (Arias, 2014, p.46).
Técnica: Observacion

“‘Observar el comportamiento es la mejor forma para la obtencion de datos, en

un ambiente manipulado o natural.” (Mohammad, 2010, p.73)

En consecuencia, esto me permitira registrar y organizar los datos y la

informacion comprenderla y analizarla.
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Instrumento

Segun Arias (2014) indica “Instrumento para la recoleccion de datos es todo
elemento (de forma fisica o digital), que se utilice para la obtencion, registro o

almacenamiento de informacién” (p.68)

Instrumento: Ficha de observacioén

Se realiz6 el levantamiento de informacion sobre el tiempo de registro de fichas
y si se lleg6 a atender la basqueda del expediente solicitado.

Los instrumentos para la recoleccion de datos y sus técnicas se muestran en la

siguiente tabla:

Tabla 3 Recolecciéon de datos

VARIABLE DIMENSION | INDICADOR | TECNICAS | INSTRUMENTOS
Grado de
VARIABLE Resolucién del | eficacia de la
problema atencion de los Observacion Ficha de observacion
DEPENDIENTE: o
servicios
PROCESO DE _ ) Nivel de
ATENCION AL SCHENEY. ) Cumplimiento de Ficha de
obtencion de la ) _
CLIENTE la entrega de la Observacion observacion

informacion

informacion

Fuente: Elaboracién propia
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2.5. Validez

Segun Fontes de Gracia expresa que “El grado de confiabilidad que se tiene

con respecto a si es verdadera o falsa es llamada validez de una investigacion.”
(2015)

Segun Pérez en el 2016 indica que se puede diferenciar 4 aspectos de validez:

Validez interna: Se sustenta en la relacion de la variable dependiente sobre
las relaciones desconocidas y los ultimos resultados de la investigacion.
Validez externa: su concepto se basa en las dimensiones de los resultados
de la investigacion para estimar los valores de otros elementos distanciados
al estudio que se ha realizado.

Validez de constructo: Es la posibilidad en que la variable independiente se
sea la base de ultimos resultados del presente estudio, de lo cual se pueda
distinguir los particulares bases conceptuales propios al fenémeno
investigado.

Validez de conclusiones estadisticas: Trata de averiguar cual es el limite los
fendbmenos investigados siendo capaz de ser encontrados e investigados

mediante la misma.

Bajo la verificacion de tres expertos se esta usando las fichas de registro como

el instrumento que se usara en la investigacion esto se muestra en la siguiente

tabla.
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Indicadores:
Nivel de cumplimiento

Tabla 4 Validez para el nivel de cumplimento
EXPERTO(A) PUNTUACION DE LA METODOLOGIA VALIDEZ
1 2 3 4 5 6 8 9 10

Estrada Aro, 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 | 0.8 (Aceptable)
Marcelino

Galvez Tapia, Orleans 0.75 0.75  0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 (Aceptable)

Centurion Bardales, 0.85 085 0.85 0.85 0.85 0.85 0.85 0.85 0.85 0.85(Aceptable)
Carloman

Fuente: Elaboracién propia

Se mostraron las fichas de registro a los 3 expertos para que las validen
obteniendo en la evaluacién un promedio del 80% lo que nos dara un aceptable
nivel de confiabilidad, esto quiere decir que son 6ptimos los instrumentos a usar

para obtener los datos del indicador.

Indicadores:
Grado de eficacia

Tabla 5 Validez para el Grado de eficacia

EXPERTO(A) PUNTUACION DE LA METODOLOGIA VALIDEZ
1 2 3 4 5 6 8 9 10
Estrada Aro, Marcelino = 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 (Aceptable)
Galvez Tapia, Orleans 0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 (Aceptable)

Centurion Bardales, 0.85 0.85 0.85 0.85 0.85 0.85 0.85 0.85 0.85 0.85(Aceptable)
Carloman

Fuente: Elaboracién propia
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Se mostraron las fichas de registro a los 3 expertos para que las validen
obteniendo en la evaluacién un promedio del 80% lo que nos da un nivel de
confiabilidad aceptable, esto quiere decir que son éptimos los instrumentos

a usar para obtener los datos del indicador.
2.6. Analisis de la confiabilidad.

Segun Betanzos, Escoto y Chavez en el 2017, nos dice que “la veracidad y
efectividad de un instrumento se mide por la confiabilidad. Se tiene diversos
tipos de confiabilidad, como la test-retest o temporal, que se basa en si la escala
usada da un resultado en el mismo instante y poco después se usa huevamente

esa escala, debe dar los resultados similares al del primero”. (p.102)

“El instrumento es de confianza cuando las mediciones realizadas no varian con
mucha diferencia, ni en el tiempo, ni por uso de diversas personas” (Naupas,
2014, p.253)

Podemos interpretar el valor de coeficiente de confiabilidad con la tabla de

Kuder Richardson, siendo:

Tabla 6 Calculo de confiabilidad

VALOR INTERPRETACION
0.53 AMENOS NULA CONFIABILIDAD
0.54 A0.59 BAJA CONFIABILIDAD
0.6 A0.65 CONFIABLE
0.66 A0.71 MUY CONFIABLE
0.72A0.99 EXCELENTE CONFIABILIDAD
1.0 PERFECTA CONFIABILIDAD

Fuente: Elaboracién propia
Cuando tenemos que el valor del coeficiente esta cerca al valor 1, se dice que

es un instrumento con excelente confidencialidad, por otro lado, cuando el valor
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es menos que 0.59, el instrumento que se esta evaluando tiene una alta

variabilidad en su muestra.

e Para medir la confiabilidad del instrumento: para el grado de cumplimiento
hallamos el coeficiente de correlacion de Pearson, calculandolo con los
valores hallados por la muestra (Test-Re Test), para lo que se gener6 una
ficha de registro, esta fue llenado en los meses de abril.

Tabla 7 Confiabilidad para el instrumento nivel de cumplimiento

Correlaciones
cumplimienta  cumplimienta
_test _retest

cumplimiento_test Caorrelacion de Pearson 1 ,822“
Sig. (bilateral) oo
[ 13 13
cumplimiento_retest  Correlacion de Pearson ,822“ 1

Sig. (bilateral) a0
M 13 13

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia

e para el grado de cumplimiento hallamos el coeficiente de correlacion de
Pearson, calculdndolo con los valores hallados por la muestra (Test-Re
Test), para lo que se gener6 una ficha de registro, esta fue llenado en los

meses de abril.
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Tabla 8 Confiabilidad para el instrumento nivel de eficacia

Correlaciones
eficacia_retes
eficacia_test 1

eficacia_test Correlacion de Pearson 1 ,838"
Sig. (hilateral) 000
I 13 13
eficacia_retest  Correlacion de Pearson ,838" 1

Sig. (hilateral) Jooo
I 13 13

** |_acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

2.7. Métodos de analisis de datos

Luego de hallar los datos gracias a los instrumentos usados para la recoleccion,
se realiza el analisis y procesamiento, utilizando métodos estadisticos se

evallUan los resultados obtenidos y se comprueba la hipotesis

El método de analisis para el presente trabajo es Cuantitativo, siendo este
preexperimental obteniendo, los resultados estadisticos que ayudaran a

comprobar si la hipotesis es correcta.

Hipoétesis Estadisticas: “Se presenta en el momento que las hipétesis nulas y
alternativas de la investigacion se muestran como los simbolos estadisticos,
cuando su contenido es cuantitativo pueden ser expresados en hipétesis
estadisticos.” (Pino, 2007, p.123)
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INDICADOR PORCENTAJE DEL NIVEL DE EFICACIA
H1: Un sistema web aumenta el nivel de eficacia de la atencion de los servicios

en la veterinaria Healthy Pets, Ate.

Definicion de variables

la= Es el indicador antes de la utilizacion del sistema desarrollado.
Ip= Es el indicador después de la utilizacion del sistema desarrollado.
Ho: Un sistema web no aumenta el nivel de eficacia de la atencion de los

servicios en la veterinaria Healthy Pets, Ate.
Ho:la—Ip=>= 0

Ho:la = Ip
El indicador que se obtuvo del sistema actual en el nivel de la eficacia es

mayor que el indicador para el sistema propuesto.
Ha: Un sistema web aumenta el nivel de eficacia de la atencion de los

servicios en la veterinaria Healthy Pets, Ate.
Ho:la—1Ip < 0
Ho:la <Ip

El indicador que se obtuvo del sistema actual en el nivel de la eficacia es

mayor que el indicador para el sistema propuesto.

Estadistica de Prueba

Se realiza la prueba de normalidad con el método prueba Z, siendo la
muestra de 163 atenciones de pedidos, como n>30, se averiguo el nivel

de significancia es >0.05; por ello se adoptara una distribucién normal.

_X-n
Z_a/\/ﬁ

= Promedio parcial (de la muestra)

X
o = Varianza
n = Tamano encontrado de la muestra
7}

= Media poblada

Region de Rechazo.
La region de rechazoes Z = Zx
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Donde Zx= es tal que:

P(Z <Zx) = 0.05

Donde Zx es igual a un valor tabulado
Luego la region de rechazo (RR): Z < Zx.

- Media Aritmética de diferencia.

=X
Xd:z lln i2
1

Donde:
Xi1 Xi» = Medida del indicador pre, post respectivamente.
n = muestra.

- Desviacion estandar de las diferencias

o _ [P = Xa)?
d n—1
Donde:

d, = Diferencias de medias.

INDICADOR PORCENTAJE DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA
ENTREGA DE LA INFORMACION
H1: Un sistema web mejora el nivel de cumplimiento de la entrega de la
informacion de los pacientes en la veterinaria Healthy Pets, Ate
- Definicion de variables
la= Indicador antes de utilizar el sistema

Ip=Indicador después de utilizar el sistema

Ho: Un sistema web no mejora el nivel de cumplimiento de la entrega de
la informacién de los pacientes en la veterinaria Healthy Pets, Ate
Ho:la—Ip= 0
Ho:la = Ip
El indicador del sistema propuesto sobre el nivel de cumplimiento es

menor al del sistema actual.
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Ha: Un sistema web mejora el nivel de cumplimiento de la entrega de la
informacion de los pacientes en la veterinaria Healthy Pets, Ate

Ho:la—1Ip < 0

Ho:la <Ip

El indicador hallado para sistema propuesto sobre el nivel de
cumplimiento es mayor al del sistema actual.
Estadistica de Prueba
Se realiza la prueba de normalidad con el método prueba Z, siendo la
muestra de 163 atenciones de pedidos, como n>30, se averiguo el nivel
de significancia es >0.05; por ello se adoptara una distribucién normal.

=
X = Promedio parcial (de la muestra)
o = Varianza

n = Tamafo encontrado de la muestra
u = Media poblada
Regiéon de Rechazo.

La region de rechazoes Z = Zx.

Donde Zx= es tal que:

P(Z <Zx) = 0.05

Donde Zx es igual a un valor tabulado
Luego la region de rechazo (RR): Z < Zx

Media Aritmética de diferencia.
X
= i1 — 4i2
fa= )
1

Donde:

Xi1Xi» = Medida del indicador pre, post respectivamente.
n = muestra.

Desviacion estandar de las diferencias

5, = /2’1‘«:_— L%
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Donde:
d, = Diferencias de medias.

2.8. Aspectos éticos

Los datos mostrados en el estudio son tomados del conjunto de control y
experimental de la misma, los cuales se procesan sin cambios, debido a que los
datos estan fundamentados en el uso del instrumento para dichos estudios.

Se aseguro la identificacion de forma confidencial de cada estudiante que formo
parte de la investigado y resultados obtenidos.

Se hizo seguimiento de la investigaciéon en relacién de los reglamentos y
lineamientos de la Universidad Cesar Vallejo.

Se mostro respeto, ningun tipo de discriminacién, y para desarrollar el estudio
se requirio el consentimiento de los participantes.

La informacién se usé y difundié cumpliendo los criterios de transparencia y
confiabilidad, garantizando de esta manera la confidencialidad de la informacién
de los participantes.

El presente trabajo es autentico, por lo cual no existe alguno parecido en la
organizacion de estudio de la investigacion.

Los resultados de la presente investigacion son auténticos, sin plagios ni
adulteraciones, debido a que la investigacion se realizado de forma
transparente en beneficio de la sociedad.

Se aseguro la identificacion de forma confidencial de los documentos e
informacién importante de la veterinaria Healhy Pets.
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lll. RESULTADOS



3.1. Andélisis Descriptivo

Para la presente investigacion se uso el Sistema web, con la finalidad de evaluar
el nivel en el que se encuentra la atencion del servicio brindado y el
cumplimiento que se tiene frente a la entrega de informacion para atender al
cliente; aplicAndose también un Pre-Test con el proposito de conocer el
indicador en su forma inicial; y después de implementar el sistema web, se
registra el nivel en el que se encuentra la atencién de los servicios y del
cumplimiento de la busqueda y entrega de informacion a los clientes. Estas

medidas y sus resultados se muestran en las tablas 9 y 10.

INDICADOR: Nivel en el que se encuentra el cumplimiento en la entrega de

informacion.

Esta medida y sus resultados se muestran y describen en la tabla 9.

Tabla 9 Estadisticos descriptivos

Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desv.
Desviacién
PreTestNC 26 21,00 75,00 42,4231 14,95105
PostTestNC 26 67,00 100,00 83,2692 9,75933
N valido (por lista) 26

Fuente: Elaboracion propia

En el proceso especifico de la atencion al cliente el nivel en el cumplimiento de
entrega, se genero un 42.42% en el pre-test y un 83.27% en el post-test, esto
quiere decir que al implementar el sistema web mejoramos considerablemente
el proceso; vemos también que el nivel resultante en el cumplimiento de la
entrega de informacion minima es del 21% frente el 67% que se obtuvo después

de la aplicacion del nuevo sistema (observar tabla 9)

En mencién del indicador de calidad y su dispersion, se hall6 un 14.95% de
variabilidad y posteriormente, un valor del 9.76%
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Figura 1 Nivel en el que se encuentra el cumplimiento en la entrega de

informacion pre y post implementacion del Sistema Web

B Media

83.27

42.42

PRETESTNC POSTTESTNC

Fuente: Elaboracién propia

INDICADOR: Nivel en el que se encuentra la eficacia de atenciéon de los

servicios.

Esta medida y sus resultados se encuentran y describen en la tabla 10.

Tabla 10 Estadisticos descriptivos

Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desv.
Desviacién
PreTestNE 26 21,00 63,00 42,6154 11,58301
PostTestNE 26 55,00 100,00 83,3077 11,24195
N valido (por lista) 26

Fuente: Elaboracion propia

En el proceso especifico de la atencion al cliente el nivel de eficacia de atencion
en los servicios, se genero un 42.62% en el pre-test y un 83.31% en el post-
test, esto quiere decir que al implementar el sistema web mejoramos

considerablemente el proceso; vemos también que el nivel resultante en la
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atencion de los servicios minima es del 21% frente al 55 % que se obtuvo

después de la aplicacion del nuevo sistema (observar tabla 10).

En mencién del indicador de calidad y su dispersion, se hallé un 11.58% de

variabilidad y posteriormente, un valor del 11.24%

Figura 2 Nivel en el que se encuentra la eficacia de la atencién de los servicios

pre y post implementacion del Sistema Web

Media

83.31

42.62

PRETESTNE POSTTESTNE
Fuente: Elaboracién propia

3.2. Anédlisis Referencial

Prueba de Normalidad

Para los indicadores de nivel de eficacia de la atencidén de los servicios y del
cumplimiento de entrega de informacion se realizaros pruebas de normalidad
respectivas bajo el método Shapiro-Wilk, porque nuestra muestra tiene 26 fichas
de registro lo cual es menor a 50, indicado de esta manera por Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014, p. 376). Se coloco los valores y datos de los

indicadores en SPSS 25.0, con 95% de confiabilidad, con las condiciones:
Si:

e Sig. < 0.05 distribucién no normal.

e Sig. = 0.05 distribucién normal.
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Donde:

Sig: P-valor o nivel critico del contraste.

Siendo los siguientes resultados:

INDICADOR: Nivel de cumplimiento de la entrega de la informacion

Para seleccionar la prueba de hipétesis, necesitamos saber si existe distribucion
normal en los datos del nivel de cumplimiento de la entrega de informacién, para

lo cual se sometieron a la comprobacion de su distribucion.

Tabla 11 Prueba de Normalidad del nivel de cumplimiento de la entrega de la

informacion antes y después de la implementacion del Sistema Web

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PreTestNC ,947 26 ,195
PostTestNC ,930 26 ,078

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracién propia

Se muestra que los resultados de la prueba indican que el Sig. Del grado de
cumplimiento de la entrega de la informacion dentro de la atencion al cliente fue
del 0.195 en el pre-test, siendo >0.05, lo que nos muestra que se distribuye
normalmente y en el Post-Test indican fue de 0.078, siendo > 0.05, lo que nos
muestra que se distribuye normalmente. Se confirma la distribucién normal de

ambos datos de la muestra, se muestra en las siguientes Figuras.
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Figura 3Prueba de Normalidad del nivel de cumplimiento de la entrega de la

Informacién antes de implementar el Sistema Web

Media = 42,42
Desviacion estandar = 14 951

Frecuencia

20,00 40,00 0,00 80,00

PreTestNC
Fuente: Elaboracion propia
Figura 4 Prueba de Normalidad del nivel de cumplimiento de la entrega de la

informacion después de implementar el Sistema Web

Media = 83,27
Desviacidn estandar = 9,759
N=26

Frecuencia

50,00 70,00 50,00 20,00 100,00 110,00

PostTestNC

Fuente: Elaboracion propia
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INDICADOR: Grado de eficacia de la atencidn de los servicios

Para seleccionar la prueba de hipotesis, necesitamos saber si existe distribucién
normal en los datos del grado de eficacia de la atencidén de servicios, para lo

cual se sometieron a la comprobacién de su distribucion.

Tabla 12 Prueba de Normalidad del grado de eficacia de la atencién de los
servicios antes y después de la implementacion del Sistema Web

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PreTestNE ,956 26 ,326
PostTestNE ,956 26 ,319

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

Se muestra que los resultados de la prueba indican que el Sig. Del grado de
eficacia de la atencion de servicios dentro de la atencion al cliente fue del 0.326
en el pre-test, siendo >0.05, lo que nos muestra que se distribuye normalmente
y en el Post-Test indican fue de 0.319, siendo > 0.05, lo que nos muestra que
se distribuye normalmente. Se confirma la distribucion normal de ambos datos

de la muestra, se muestra en las siguientes Figuras.
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Figura 5 Prueba de Normalidad del grado de eficacia de la atencion de los

servicios antes de implementar el Sistema Web

Media = 42 62
Desviacion estandar = 11,583

Frecuencia

10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 0,00 70,00

PreTestNE

Fuente: Elaboracién propia

Figura 6 Prueba de Normalidad del grado de eficacia de la atencion de los
servicios después de implementar el Sistema Web

Medlia = 83,31
Desviacion estandar = 11,242
(i}

Frecuencia

50,00 50,00 70,00 80,00 90,00 100,00 110,00

PostTestNE

Fuente: Elaboracion propia
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3.3. Pruebade hipotesis
Hipotesis de Investigacion 1:

H1: El sistema web mejora el nivel de cumplimiento de la entrega de la

informacion de los pacientes en la veterinaria Healthy Pets, Ate

Indicador: nivel de cumplimiento de la entrega de la informacion
Hipdtesis Estadisticas

Definiciones de Variables:

CPa: nivel de cumplimiento de la entrega de la informacion antes de utilizar el

sistema web.

CPd: nivel de cumplimiento de la entrega de la informacion después de utilizar

el sistema web.

HO: El sistema web no mejora el nivel de cumplimiento de la entrega de la
informacion de los pacientes en la veterinaria Healthy Pets, Ate

HO: CPa = CPd

El indicador del sistema web propuesto es menor al del sistema actual.

HA: El sistema web mejora el nivel de cumplimiento de la entrega de la

informacion de los pacientes en la veterinaria Healthy Pets, Ate

Ha; CPa < CPd

El indicador del sistema web propuesto es mejor al del sistema actual.

En la Figura 21, el nivel de cumplimiento de la entrega de la informacién (Pre
Test), es de 42.42% y el Post-Test es 83.27%.
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Figura 7 Nivel de cumplimiento de la entrega de la informacion - Comparativa

B Media

83.27

42.42

PRETESTNC POSTTESTNC
Fuente: Elaboracién propia

Se muestra en la figura el incremento para nivel en que se encuentra el

cumplimiento de entrega de informacion que pasa de un 42.42% a 83.27%

Se aplica la Prueba del T-Student, porque resultados del estudio (Pre-Test y
Post-Test) se distribuyen normalmente, enfocado al resultado del contraste de
hipétesis. El valor de T contraste es de -11,073, siendo este menor que - 1.708
(Ver tabla 13).

Tabla 13 Prueba de T-Student para Nivel de cumplimiento de la entrega de la
informacion en el proceso de atencion al cliente pre y post implementacion el
Sistema Web.

Prueba de T-Student
t gl Sig. (bilateral)

PreTestNC - -11,073 25 ,000
PostTestNC

Fuente: Elaboracién propia
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Rechazando de esta manera la hipoétesis nula, aceptando la hipdtesis alterna
teniendo un 95% de confiabilidad. Y el resultado del T, se encuentra en la zona
de rechazo. Podemos decir que gracias al Sistema web el nivel de cumplimiento
de la entrega de informacion se incrementa, dando asi una mejora al proceso
especifico de atencion al cliente en la veterinaria Healthy Pets, Ate.

Figura 8 Prueba T-Student - Nivel de cumplimiento de la entrega de la
informacion

Region de
Rechazo Region de

o= 11073 Aceptacion
c=

Fuente: Elaboracion propia

Hipotesis de Investigacion 2:

H2: El sistema web aumenta el nivel de eficacia de la atencién de los servicios

en la veterinaria Healthy Pets, Ate

Indicador: nivel de eficacia de la atencidn de los servicios
Hipotesis Estadisticas

Definiciones de Variables:

CPa: nivel de eficacia de la atencién de los servicios antes de utilizar el sistema

web.
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CPd: nivel de eficacia de la atencion de los servicios después de utilizar el

sistema web.

HO: El sistema web no nivel de eficacia de la atencién de los servicios en la
veterinaria Healthy Pets, Ate

HO: CPa = CPd

El indicador del sistema web propuesto es menor al del sistema actual.

HA: El sistema web mejora el nivel de eficacia de la atencion de los servicios en
la veterinaria Healthy Pets, Ate

Ha: CPa < CPd

El indicador del sistema web propuesto es mayor al del sistema actual.

En la Figura 21, el nivel de eficacia de la atencion de los servicios (Pre Test), es
de 42.42% y el Post-Test es 83.27%.

Figura 9 Nivel de eficacia de la atencion de los servicios - Comparativa

B Media

83.31

42.62

PRETESTNE POSTTESTNE

Fuente: Elaboracién propia

Se muestra en la figura como el incremento del nivel de eficacia de la atencion

de los servicios que pasa de un 42.62% a 83.31%.

Se aplica la Prueba T-Student, porque los datos resultantes de la investigacion
(Pre-Testy Post-Test) se distribuyen normalmente, enfocado en el resultado del
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contraste de hipétesis. El valor de T contraste es de -12,128, siendo este menor
qgue - 1.708 (Ver tabla 14).

Tabla 14 Prueba de T-Student para Nivel de eficacia de la atencién de los
servicios en el proceso de atencién al cliente antes y después de implementar

el Sistema Web

Prueba de T-Student

t gl Sig.
(bilateral)

PreTestNE - -12,128 25 ,000
PostTestNE

Fuente: Elaboracion propia

Rechazando de esta manera la hipoétesis nula, aceptando la hipétesis alterna
con un 95% de confiabilidad. Y el resultado del T, se encuentra en la zona de
rechazo. Podemos decir que gracias al Sistema web el nivel de eficacia de la
atencién de los servicios se incrementa, dando asi una mejora al proceso

especifico de atencion al cliente en la veterinaria Healthy Pets, Ate.

Figura 10 Prueba T-Student - Nivel de eficacia de la atencion de los servicios

Region de

Rechazo Region de
Aceptacion

Tc= 12128

Fuente: Elaboracién propia

66



67



IV.DISCUSION



DISCUSION

En el presente desarrollo del estudio o investigacion, obtuvieron que con el uso
y manejo del sistema web en desarrollo, se aumenté del 40.69%
aproximadamente para el nivel que se encuentra la eficacia de la atencion de
los servicios siendo el cambio de un 42.62% a un 83.31%. En este sentido
Sanchez, en su investigacion “Sistema web para la informacion via web y movil
en la veterinaria y optimizacion de la atencién al cliente de la veterinaria mi
mascota en la ciudad de Trujillo”, finalmente tuvo como conclusion que al
implementar su sistema obtiene un cambio positivo, en su investigacién dio un

alza para el nivel de eficacia de 68.69%

Como siguiente resultado sabemos que gracias al sistema web, aumento el
grado de cumplimiento de 40.85% aproximadamente, donde la entrega de la
informacién paso de un 42.42% a un 83.27%. En tal sentido Sanchez, en su
estudio “Sistema de informacion clinica via web — movil para mejorar la atencion
al cliente de la veterinaria mi mascota en la ciudad de Trujillo”, llegd a la
conclusién que con el sistema obtiene una mejora, en su estudio aumentd el

nivel de eficacia en un 62.59%

Frente a los resultados de esta investigacion se puede decir que al usar e
implementar una herramienta tecnolégica se obtiene informacion facil de
encontrar, para el uso en los diferentes procesos, obteniendo de esta manera
la verificacion que nuestro sistema web provoca una reduccién en las colas,
tiempos de espera, tiempos de servicio, facilitando los trdmites para las
consultas de los clientes, de este modo concluimos que nuestro sistema web

optimiza el proceso especifico de atencion al cliente.



V.CONCLUSIONES



CONCLUSIONES

En conclusion, el sistema web desarrollado da una optimizacion en los procesos
que tiene la veterinaria “HEALTHY PETS”, en la atencion al cliente logro reducir
las colas, tiempos de espera, y facilito los papeles para que los clientes pasen
por consulta, alcanzando el objetivo de este estudio.

Para concluir, se incrementd el nivel que se tiene en la eficacia para atender los
servicios en un 40.69%, gracias al uso del nuevo sistema. Por ello podemos
validar que el alza en el nivel de eficacia de la atencion de los servicios en la

atencion al cliente.

Para concluir, se incrementé el nivel que se tiene por el cumplimiento de la
entrega de informacion en 40.85%. Por ello podemos validar que el alza en el

nivel de cumplimiento de la entrega de la informacion.
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VI.RECOMENDACIONES



RECOMENDACIONES

En recomendaciéon se debe hacer nuevas investigaciones o extender la
presente, con la finalidad de optimizar continuamente el proceso de atencion al
cliente y los relacionados a este, para que el administrador de HEALTHY PETS

pueda cumplir con este objetivo y generar mayores beneficios econémicos.

Se recomienda que para futuras investigaciones se pueda tomar un indicador
adicional el que seria la rentabilidad, para generar un informe de los beneficios
econdémicos que se obtiene de un cliente o en relacién a gastos del mismo
servicio. También se debe mantener presente la eficacia y eficiencia de llegadas

de personas o0 usuarios.

Recomendamos la toma del indicador adquisicion de nuevos clientes, para tener
un informe detallado de lo clientes nuevos, y los que ya no solicitan el servicio
en un periodo determinado. De la misma manera tener en cuenta que clientes

son mas frecuentes para complementar de esta manera la investigacion.

Para futuras investigaciones se recomienda ver nuevas opciones funcionales
para el sistema como el elemento de configuracion de perfil, con la ayuda de
inteligencia artificial, de modo que el sistema pueda generar informacién de los
gustos de los clientes, también se recomienda estudiar diversas manera de
motivacion para que los clientes se vinculen a sus redes sociales y acceder a la
informacion y beneficios que tiene la veterinaria; debido a que es insuficiente

los mensajes de promociones para los clientes.
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ANEXOS



Anexos 1 Matriz de consistencia

TITULO: SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK LARAVEL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA VETERINARIA HEALTHY PETS.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

PRINCIPAL

GENERAL

GENERAL

INDEPENDIENTE

Pa: éDe qué manera influye
un sistema web en el
proceso de atencion al
cliente en la veterinaria
Healthy Pets, Ate?

0Oa: Determinar la influencia
de un sistema web en el
proceso de atencion al
cliente en la veterinaria
Healthy Pets, Ate

Ha: Un sistema web mejora
el proceso de atencion al
cliente en la veterinaria
Healthy Pets, Ate

SISTEMA WEB

SECUNDARIO

ESPECIFICO

ESPECIFICO

DEPENDIENTE

P1: iEn gué medida influye
el sistema web en la
eficacia de la atencién de
servicios en la veterinaria
Healthy Pets, Ate?

01: Determinar la influencia
de un sistema web en la
eficacia de la atencion de
los servicios en la
veterinaria Healthy Pets,
Ate

H1: Un sistema web
aumenta el nivel de eficacia
de la atencion de los
servicios en la veterinaria
Healthy Pets, Ate.

P2: éEn gué medida influye
el sistema web en el nivel
de cumplimiento de la
entrega de la informacidn
de los pacientes en la
veterinaria Healthy Pets,
Ate?

02: Determinar la influencia
de un sistema web en el
nivel de cumplimiento de la
entrega de la informacidn
de los pacientes en la
veterinaria Healthy Pets,
Ate

H2: Un sistema web mejora
el nivel de cumplimiento de
la entrega de la informacion
de los pacientes enla
veterinaria Healthy Pets,
Ate

ATEMCION AL CLIENTE

ENTREGAR EL
SERVICIO EN
TIEMPO, UNIDADES
¥ PRESENTACION

Nivel de eficacia

ATENCION DE
INFORMACION Y
RECLAMACIOMES

Nivel de
cumplimiento

79




Anexos 2 Evaluacion expertos metodologia 1

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTO
Apellidos y Nombres del Experto: [74 )’Ud ro E;; z 'iﬁ

Titulo y/o Grados:

A

Doctor... (p<) Magister... () Ingeniero... ()X) Licenciado... ( ) Otro...{ )

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Norte Fecha: __/ [/

TITULO: SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK LARAVEL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
VETERINARIA HEALTHY PETS.

AUTOR: Campos Castro, Brian

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de preguntas en escala de 1 a 5, siendo 1 la menor calificacién y

5 la mayor calificacién.

TTEM TS D Xp [ RU
1 Como maneja la gestion de prioridades de las y .
siguientes metodologias .] 5
2 Como maneja la orientacién de calidad de las siguientes y =
metodologias 3 )
3 Como maneja le enfoque de los usuarios de las 3 (/
siguientes metodologias 3 5-
4 Como maneja la documentacién eficientemente de las 5
siguientes metodologias 3 L{
5 Como gestionar mejor el trabajo en equipo de las 3 V oz
siguientes Metodologias 9
6 Disminuye la complejidad y admite evolucién y ) (
reusabilidad 3 L/ §
7 Realiza la especificacion de la aplicacion de forma J ({ £
simple y compacta
TOTAL 2 74 5
Evaluar con la siguiente Calificacion:
1: Muy Malo 2: Malo 3: Regular 4: Bueno 5: Muy
Bueno
SUGERENCIAS:
N
/ \ FTUN
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Anexos 3 Evaluacién expertos metodologia 2

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto: GQ[UE'B— l apia 67{65‘“%

Titulo y/o Grados:

Doctor...( ) Magister... (M Ingeniero...( ) Licenciado... ( ) Otro...( )

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Norte Fecha: __/__/__

TITULO: SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK LARAVEL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
VETERINARIA HEALTHY PETS.

AUTOR: Campos Castro, Brian

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias

involucradas, mediante una serie de preguntas en escala de 1 a 5, siendo 1 la menor calificacién y

5 la mayor calificacién.

1 Como maneja la gestion de prioridades de las ¢
siguientes metodologias 5 ﬁb S
2 Como maneja la orientacion de calidad de las siguientes S
metodologias 3 ’f
3 Como maneja le enfoque de los usuarios de las 3 77 5
siguientes metodologias
4 Como maneja la documentacion eficientemente de las )
siguientes metodologias 3 /7’
5 Como gestionar mejor el trabajo en equipo de las
siguientes Metodologias 5 7 S
6 Disminuye la complejidad y admite evolucion y
reusabilidad 8 7 b
F 4 Realiza la especificacién de la aplicacién de forma j 7 S
simple y compacta s
TOTAL

Evaluar con la siguiente Calificacion:

1: Muy Malo 2: Malo 3: Regular 4: Bueno 5: Muy
Bueno

SUGERENCIAS:
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Anexos 4 Evaluacion de expertos metodologia 3

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto: C\?r\\\hlﬂ)n Oocdz\ey C\—\ O A\\)er\ﬁ"
Titulo y/o Grados:

Doctor...( ) Magister... })() Ingeniero...( ) Licenciado... ( ) Otro...{ )
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Norte ~ Fecha: 12 /06/19
TITULO: SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK LARAVEL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA

VETERINARIA HEALTHY PETS.
AUTOR: Campos Castro, Brian

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de preguntas en escala de 1 a 5, siendo 1 la menor calificacién y

5 la mayor calificacién.

RIOS - semeiss s . P} SCRUM. |
Como maneja la gestion de prioridades de las -
siguientes metodologias 4 L’ 5
2 Como maneja la orientacion de calidad de las siguientes
metodologias L{ S b
3 Como maneja le enfoque de los usuarios de las
siguientes metodologias L‘ S 5
4 Como maneja la documentacién eficientemente de las
siguientes metodologias 5 L' 5
5 Como gestionar mejor el trabajo en equipo de las
siguientes Metodologias . Ll 5
6 Disminuye la complejidad y admite evoluciény
reusabilidad :5 5 5
7 Realiza la especificacion de la aplicacion de forma
simple y compacta 3 L’ 5
TOTAL

Evaluar con la siguiente Calificacion:

1: Muy Malo 2: Malo 3: Regular 4: Bueno 5: Muy
Bueno
SUGERENCIAS:
ez
A
FIRMA
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Anexos 5 Evaluacion expertos indicador de eficacia 1

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ApellidosyNorhbres el Experto:
Bl o Harealis
4 7

Titulo y/o Grados:

PhD. ( ) Doctor. {{) Magister.{ ) Ingeniero. X'} Otro..( )
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Norte Fecha: _ / [/
AUTOR: Campos Castro, Brian

TITULO: SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK LARAVEL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
VETERINARIA HEALTHY PETS.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR: Nivel de Eficacia

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos

utilizados para medir un indicador, mediante una serie de preguntas ingresando un valor en las

columnas

Criterios Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | 71-80% 81-100%

;Cumple con el disefio adecuado? 50 9o
¢ Tiene relacion con el titulo de la #
investigaciéon? . 670 /
; Se mencionan las variables de
&
investigacion? : fO %
¢;Facilitara el logro de los objetivos 50 &
de la investigacién? “
; Se relaciona con la variable de
13 [}
estudio? gt’? /’/
; La relacion de las preguntas es con
12
sentido coherente? XU %
;Facilitara el analisis 7/
12 b 5
procesamiento de datos? 37 ¢ .77
;. Son entendibles sus alternativas de
& 0
respuesta? f 0 /
¢;Sera accesible a la poblacion sujeto 70 /pé
de estudio? Z
¢ Es claro, preciso y sencillo para que )
contesten y de esa manera obtener los i 4 fc/
datos requeridos?

g c,'i
PROMEDIO DE VALORACION: 0%
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Anexos 6 Evaluacion expertos indicador de eficacia 2

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

: : A
Apellidos y Nombres del Experto: GG\ \\:e?} (TE'LPFC\ @v‘\eovns Moaises |

Titulo y/o Grados:

PhD. ( ) Doctor.{ ) Magister. ( ”)/ Ingeniero.( )} Otro...( )

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Norte Fecha: _'_‘_{/36/_2’6}6’
AUTOR: Campos Castro, Brian

TITULO: SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK LARAVEL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
VETERINARIA HEALTHY PETS.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR: Nivel de Eficacia

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos

utilizados para medir un indicador, mediante una serie de preguntas ingresando un valor en las

columnas

Criterios Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% [ 71-80% 81-100%

;Cumple con el disefio adecuado? T30
¢, Tiene relacién con el titulo de la ) 5
investigaciéon? ':i 3 Il"
;Se mencionan las variables de ¥
investigacién? 1{ ) /9
¢;Facilitara el logro de los objetivos >
de la investigacion? 15 /‘7
¢ Se relaciona con la variable de
estudio? 13 7’
¢(Larelacion de las preguntas es con EAY
sentido coherente? /"
;Facilitara el analisis y s
Erocesamiento de datos? ?S /"
;Son entendibles sus alternativas de o
respuesta? 18 ,"
;Sera accesible a la poblacién sujeto 9
(c)le estudio? s "’
¢ Es claro, preciso y sencillo para que
contesten y de esa manera obtener los }S b
datos requeridos?

PROMEDIO DE VALORACION: ?S_ ?0/

Ll

! FIRNIA
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Anexos 7 Evaluacion expertos indicador de eficacia 3

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto:
Cotoritn Decdles Cadomen Alberto

Titulo y/o Grados:

PhD. ( ) Doctor.{ ) Magister. (X)) Ingeniero.( ) Otro..( )
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Norte Fecha: I /94/19
AUTOR: Campos Castro, Brian

TITULO: SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK LARAVEL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
VETERINARIA HEALTHY PETS.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR: Nivel de Eficacia

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos

utilizados para medir un indicador, mediante una serie de preguntas ingresando un valor en las

columnas
Criterios Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | 71-80% 81-100%
;Cumple con el disefio adecuado? %5 o0
¢ Tiene relacion con el titulo de la
investigacion? g 5‘%
¢Se mencionan las variables de
investigacion? ?7 /‘{
¢Facilitara el logro de los objetivos
de la investigacidn? 2’ 'y /5
¢ Se relaciona con la variable de
estudio? f -3 /”/
¢(La relacion de las preguntas es con
sentido coherente? s~ /0(
¢Facilitara el anélisis y ¢
procesamiento de datos? f 3 /’(
. Son entendibles sus alternativas de
respuesta? X 5 /"(
; Sera accesible a la poblacion sujeto
4 ©,
de estudio? 7 7 /
¢Es claro, preciso y sencillo para que
contesten y de esa manera obtener los 22 /
datos requeridos?
)
PROMEDIO DE VALORACION: _&(_
FIRMA
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Anexos 8 Evaluacion expertos indicador de cumplimiento 1

TABLA 6[ EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidosym”e del Experto:
E;— A’\p /}”’ércﬁé/\/q

Titulo y/o Grados:

PhD. ( ) Doctor. (o4 Magister.( ) Ingeniero. (K) Otro...( )
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Norte Fecha:__/_ [/
AUTOR: Campos Castro, Brian

TITULO: SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK LARAVEL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
VETERINARIA HEALTHY PETS.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR: Nivel de Cumplimiento

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos

utilizados para medir un indicador, mediante una serie de preguntas ingresando un valor en las

columnas
Criterios Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | 71-80% 81-100%
;Cumple con el disefio adecuado? 807
; Tiene relacion con el titulo de la
A .
investigacion? XO/
/Se mencionan las variables de >
investigacion? 30 ¥
¢Facilitara el logro de los objetivos o,
de la investigacién? go /
¢Se relaciona con la variable de
estudio? j % 7{.
;La relacion de las preguntas es con
& pregu
sentido coherente? :570 %
¢Facilitara el analisis y
procesamiento de datos? X 0 %
¢ Son entendibles sus alternativas de 4
respuesta? 37 © /
¢Sera accesible a la poblacién sujeto s
de estudio? 370 *
¢Es claro, preciso y sencillo para que
contesten y de esa manera obtener los ‘XO A
datos requeridos?

PROMEDIO DE VALORACION: (Xo %
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Anexos 9 Evaluacion expertos indicador de cumplimiento 2

TABLA 65 EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto: ! r
G SR @\ 'U'f’? ] apice Orlecmg Moisefl .

Titulo y/o Grados:

PhD. ( ) Doctor.{( ) Magister.(”{ Ingeniero.( ) Otro...( )

(&
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Norte Fecha: 5/06/39 “

AUTOR: Campos Castro, Brian

TITULO: SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK LARAVEL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
VETERINARIA HEALTHY PETS.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR: Nivel de Cumplimiento

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos

utilizados para medir un indicador, mediante una serie de preguntas ingresando un valor en las

columnas
Criterios Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | 71-80% 81-100%
;Cumple con el diseiio adecuado? TSP
¢ Tiene relacion con el titulo de la .
investigacion? 13%
;Se mencionan las variables de Is?
investigacion? St
¢Facilitara el logro de los objetivos &
de la investigacion? +s / &
:Se relaciona con la variable de :f S 7
estudio? 2
¢;La relacion de las preguntas es con }s?
sentido coherente? /"
; Facilitara el analisis y :
([;rocesamiento de datos? }S 70
; Son entendibles sus alternativas de :
ﬁespuestn‘) 43 7‘7
¢ Sera accesible a la poblacién sujeto 5)
de estudio? :fs Ib
¢Es claro, preciso y sencillo para que
contesten y de esa manera obtener los Fs "/u
datos requeridos?
S <
PROMEDIO DE VALORACION: ?D /{

)

[ FIRMA
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Anexos 10 Evaluacién expertos indicador de cumplimiento 3

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto:

Coburion Bl Curlgwon Jperko

Titulo y/o Grados:

PhD. ( ) Doctor.( ) Magister. ()() Ingeniero.( ) Otro...( )
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Norte Fecha: /i/_O__é /_/_?

AUTOR: Campos Castro, Brian

TITULO: SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK LARAVEL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
VETERINARIA HEALTHY PETS.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR: Nivel de Cumplimiento

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos

utilizados para medir un indicador, mediante una serie de preguntas ingresando un valor en las

columnas
Criterios Deficiente { Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | 71-80% 81-100%

;Cumple con el disefio adecuado? ¥ %

; Tiene relacion con el titulo de la

A

investigacién? 85 90/
¢Se mencionan las variables de

investigacion? g 5 }9/
; Facilitara el logro de los objetivos

&

de la investigacién? 8 S— /90/
¢Se relaciona con la variable de

estudio? 3? L /‘{
;La relacién de las preguntas es con

&

sentido coherente? g 5 %
;Facilitara el anélisis y

&

procesamiento de datos? 67 Y ?‘{
;Son entendibles sus alternativas de

&

respuesta? X 5_ %
;Sera accesible a la poblacion sujeto

6 [
de estudio? 35 /
. Es claro, preciso y sencillo para que
& 3
contesten y de esa manera obtener los g ¥ 9{
datos requeridos?

PROMEDIO DE VALORACION: y{%

/" FIRMA
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Anexos 11 Carta de Gerente General de la clinica veterinaria Healthy Pets, Ate

LIMA, 09 DE
ABRIL DE 2019

YO QUINTANA SERRANO PEDRO
ALEJANDRO IDENTIFICADO CON DNI 42701048,
MEDICO VETERINARIO Y GERENTE GENERAL DE
LA CLINICA VETERINARIA HEALTHY PETS, LA
CUAL SE ENCUANTRA UBICADA EN AV.
SEPARADORA INDUSTRIAL MZA. A LOTE. 7 URB.
PORTALS J. PRADO ESTE ET1, ATE
POR LA PRESENTE APRUEBO EL USO DE
INFORMACION DE LA VETERINARIA, PARA LA
REALIZACION DEL PROYECTO PRESENTADO POR
EL SR: CAMPOS CASTRO BRIAN, CON DNI N°
47606203, EL CUAL TIENE COMO TITULO:
SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK
LARAVEL PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN
LA VETERINARIA HEALTHY PETS 2019, EL
MISMO QUE FUE SUPERVISADO POR MI
PERSONA.

AGRADEZCO SU ATENCION, SIN MAS QUE DECIR.

ATENTAMENTE

QUINTANA SERRANO, PEDRO A.
GERENTE GENERAL
HEALTHY PETS
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Anexos 12 Entrevista a la clinica veterinaria Healthy Pets, Ate

ENTREVISTA: “VETERINARIA HEALTHY PETS, ATE”

Entrevista realizada al Dr. Quintana Serrano Pedro Alejandro, Gerente General y parte del
Cuerpo Médico de la Clinica Veterinaria Healthy Pets, Ate.

Objetivos:

v'  Determinar las principales necesidades que clinica veterinaria posee.
v Identificar los problemas existentes dentro de la clinica veterinaria.

Indicaciones:

v' Conteste de forma breve y concisa cada pregunta.

1. Describa las principales funciones que usted desempefia dentro de la clinica veterinaria.

Gerente general, y parte del cuerpo médico de la veterinaria, atencién de consultas, aplicacién
de vacunas, examenes, etc.

2. ¢Cudles son los problemas principales que enfrenta actualmente la clinica veterinaria?

Se dedica mucho tiempo al registro y busqueda de expedientes, deberia mejorarse la
legibilidad y claridad en la informacién, poco control en la recepcién de exdmenes de
laboratorio y ecografias.

3. ¢{Qué documentos utiliza en los procesos diarios que realiza en la clinica veterinaria?

Historias médicas, cartillas de vacunacién, informes médicos, resultados de exar

4. ¢Qué opina sobre la agilidad en los procesos de consulta a pacientes, gestién y busqueda de
expedientes clinicos de la veterinaria?

Actualizacién lenta y manual en el proceso médico, no hay seguridad en la informacién, no hay
informacién completa de las historias clinicas anteriores para posibles comparaciones.

5. {Cudl es el proceso que considera usted al que se le invierte mds tiempo durante la
consulta?

Busqueda de expedientes, apertura de expedientes

6. ¢Qué procesos consideraria usted que deberian mejorarse en la clinica?

Registro de expedientes, blsqueda de expedientes, programacion y atencién de consultas,
control de vacunas.

.”""
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Anexos 13 Ficha de registro 1

Fichade Regtro

SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK LARAVEL PARA LA ATENCION AL
CLIENTE ENLA VETERINARIA HEALTHY PETS.
[ Bran Campos
Casro Tipo de Prueba Pro - Test
HEALTHYPETS
NVEL DE EFICACIA
110572019 Fecha Final 31052019
ppebhs
(2
0
GESTIONDE SERVCOS it | v D i
ATENDIDOS DENTRODELO
JOIN DEQENIES |
.E!g.‘!'.._&g =
5 i 043
] 1 036
B T 038
5 1 055
5 7] 036
3 10 030
3 10 060
3 2 025
3 ] 044
3 ) 033
B 14052019 B 10 050
B 150602019 5 9 056
W 16052019 5 10 050
| 1702019 4 1 036
%| 18052019 3 9 033
17| 200062019 4 1 036
‘ B 21052019 3 8 038
::s:l:%s 5 0 050
‘ i) 3E] 3 W 021
21| 24062019 a 8 050
2| 2508201 7 “ 050
<) 20 3 8 038
] 3 2 025
3 5 8 063
F3 5 9 056
77| 5 i 045
aa 1052] 043
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Anexos 14 Ficha de registro 2

“FichadeRegisto.
Titulo de la SISTEMA WEB BASADO ENFRAMEWORK LARAVEL PARALA ATENCIONAL
[imvestgacion CUENTE ENLA VETERINARIA HEAL THY PETS.
Brian Campos
i Tipo de Prueba Pre - Test
HEALTHYFETS
- NIVEL DE CUMPLMENTO
de inicio 1052019 Fecha Final 31052019
de) .
()
GESTIONDE SERVCIOS N Porcentare | Donde:
HA: HSTORIASATENDDAS
mtsmsmmmsi
em e F i et ©
| 1052019 3 9 033
‘i 20062019 5 7] 036
062019 a 1 036
W05/2019 5 fK] 038
‘ 6052019 3 1 045
e g"_'wwzoﬁs B ] 043
0652019 5 10 050
i A06/2019 3 10 030
10062019 5 2 042
0| 11062019 3 ] 033
1| 13062019 3 ] 033
2] 14052019 6 10 060
B[ 15052019 5 ] 056
| 16062019 6 10 060
B Ty 5 1 045
B| 18052019 2 ] 022
7| 20052019 i 1 064
B ] 2 B 025
B 22062019 3 10 060
D| 23062019 3 1 021
2| 24062019 5 [ 063
2| 25062019 R W 050
~ B| 27062019 2 8 025
2| 28052019 3 2 025
3| 290622019 3 ] 075
B 30052019 3 9 033
Z| 31062019 a 1 036
Promedn 441 1052 042
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Anexos 15
DESARROLLO DE METODOLOGIA
DE SOFTWARE



Metodologia de Desarrollo del Software (SCRUM)

INTRODUCCION

Este documento describe la implementacion de la metodologia de trabajo Scrum,
para el desarrollo del SISTEMA WEB BASADO EN FRAMEWORK LARAVEL
PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA VETERINARIA HEALTHY PETS.

La veterinaria “HEALTHY PETS” es una entidad privada en el distrito de ATE, con
la finalidad de brindar servicio y atencién hacia el publico en general que cuente

con una animal domeéstico (Mascota).

La propuesta de SCRUM, consiste en utilizar entregas con alto nivel de utilidad de
una forma iterativa e incremental, en periodos de 2 a 4 semanas denominadas
“SPRINTS”. Para lograrlo, establece normas organizativas, con el propdsito de

usarlo como guia 0 modelo mas no como régimen estricto.
ALCANCE

Considerando lo analizado del objetivo especifico, se cree conveniente que en el

proyecto propuesto debe alcanzar los siguientes objetivos:

» Desarrollar un sistema q automatice y optimice el proceso de atencion al
cliente en la veterinaria “HEALTHY PETS”.

» El sistema debe permitir al jefe asignar los roles de cada empleado

A\

El sistema permite poder obtener la historia de la mascota.
» El sistema permite a los clientes apartar una cita para la atenciéon de su

mascota.
VALORES DE TRABAJO

Los valores que deben ser practicados por los miembros involucrados en el

desarrollo y que hacen posible que la metodologia SCRUM tenga éxito son:

Autonomia del equipo
Respeto en el equipo
Responsabilidad y autodisciplina

Foco en la tarea

YV V VYV V V

Informacion, transparencia y visibilidad
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1. ROLES

Tabla_1 Nombre y Roles del Proyecto

ROL NOMBRE
Scrum Master Campos Castro, Brian
Team Member Campos Castro, Brian
Product Owner HEALTHY PETS

Fuentes: Elaboracion Propia

Tabla_2 Implicados en el Proyecto

ROL IMPLICADOS

Scrum Master

Team Member Campos Castro, Brian

Product Owner HEALTHY PETS

Fuentes: Elaboracion Propia

2. PLANEAMIENTO DEL PRODUCTO

2.1. Historias de Usuario

Segun Menzinsky, Lopez y Palacio, las historias de usuario son utilizadas en
los métodos agiles para la especificacion de requisitos, son una descripcion
breve una funcionalidad del software tal y como lo percibe el usuario. Las
historias de usuario se aplican en la mayoria de metodologias agiles, siendo
asi una herramienta muy importante también en Scrum. Describen lo que el
cliente o el usuario quiere que se implemente y se escriben con una o dos

frases utilizando un lenguaje comun, sin abordar palabras técnicas.



Tabla_3 Historia de Usuario N° 01

Historia de usuario

Numero: 01 Usuario: Todos

Nombre Historia: Login Autenticacion

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcion: El sistema permite el inicio de sesion de todos los
usuarios, realizando la validacion de usuario y clave para permitir el
ingreso y la operacion al mismo, ademéas valida el privilegio, para

brindar los moédulos activos para cada uno.

Observaciones: Cada privilegio le da acceso a distintas pantallas

Fuentes: Elaboracion Propia

Tabla_4 Historia de Usuario N° 02

Historia de usuario

Numero: 02 Usuario:
Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestién de Cargos

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcién: El sistema permite el registro del cargo del personal

de la veterinaria.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracion Propia
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Tabla 5 Historia de Usuario N° 03

Historia de usuario

Numero: 03 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestion de Personal

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcion: El sistema permite el registro del personal de la

veterinaria, los cuales serian los proximos usuarios del mismo.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracion Propia

Tabla_6 Historia de Usuario N° 04

Historia de usuario

Numero: 04 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestién de Usuarios

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcion: El sistema permite el registro y administracion de los

usuarios.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracion Propia
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Tabla_ 7 Historia de Usuario N° 05

Historia de usuario

Numero: 05 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestidon de Privilegios (Perfiles)

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcién: El sistema permite asignar los permisos generando
perfiles para limitar el acceso a modulos y sub médulos en el

sistema, asi como también la modificacién de los mismos.

Observaciones: Cada perfil le da acceso a distintas pantallas

Fuentes: Elaboracion Propia

Tabla_8 Historia de Usuario N° 06

Historia de usuario

Numero: 06 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestidn de Especies

Prioridad en negocio: Media | Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcién: El sistema permite el registro de las especies de las
mascotas que se atenderan y asi utilizar estos datos

dinamicamente.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracién Propia
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Tabla_9 Historia de Usuario N° 07

Historia de usuario

Numero: 07 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestion de Raza

Prioridad en negocio: Media | Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcién: El sistema permite el registro de las Raza de las
mascotas que se atenderan y asi utilizar estos datos

dinAmicamente.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracién Propia

Tabla_10 Historia de Usuario N° 08

Historia de usuario

Numero: 08 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestibn de Sexo

Prioridad en negocio: Media | Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcién: El sistema permite el registro del sexo de las
mascotas que se atenderdan y asi utilizar estos datos

dinamicamente.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracion Propia
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Tabla_ 11 Historia de Usuario N° 09

Historia de usuario

Numero: 09 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestion de Vacunas

Prioridad en negocio: Media | Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcién: El sistema permite el registro de las vacunas que la
veterinaria tiene o hace uso y asi utlizar estos datos

dinAmicamente.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracién Propia

Tabla_12 Historia de Usuario N° 10

Historia de usuario

Numero: 10 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestidén de Tipos de servicio

Prioridad en negocio: Media | Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcién: El sistema permite el registro de los Tipos de servicio
qgue la veterinaria ofrece a sus clientes y asi utilizar estos datos

dinamicamente.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracién Propia
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Tabla 13 Historia de Usuario N° 11

Historia de usuario

Numero: 11 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestion de Unidad de medida

Prioridad en negocio: Media | Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripciéon: El sistema permite el registro de las Unidad de
medida de los productos que ofrecera a sus clientes y asi utilizar

estos datos dinAmicamente.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracién Propia

Tabla_14 Historia de Usuario N° 12

Historia de usuario

Numero: 12 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestion de Productos

Prioridad en negocio: Media | Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcién: El sistema permite el registro de los productos que
ofrece la veterinaria a sus clientes y asi utilizar estos datos

dinamicamente.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracién Propia
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Tabla_15 Historia de Usuario N° 13

Historia de usuario

Numero: 13 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestidon de Tipos de examen

Prioridad en negocio: Media | Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcién: El sistema permite el registro de los Tipos de examen
gue debe realizarse a una mascota luego de una consulta y asi

utilizar estos datos dinamicamente.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracién Propia

Tabla_16 Historia de Usuario N° 14

Historia de usuario

Numero: 14 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestidon de Clientes

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcién: El sistema permite el registro de los clientes del

negocio. A su vez permite manejarlos por estados.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracion Propia
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Tabla_ 17 Historia de Usuario N° 15

Historia de usuario

Numero: 15 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestion de Mascotas

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcion: El sistema permite el registro de las mascotas,
permite de igual modo el manejo de estados segun criterio del

usuario.

Observaciones:

Fuentes: Elaboracion Propia

Tabla_18 Historia de Usuario N° 16

Historia de usuario

Numero: 16 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestion de Historia

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcién: El sistema permite el registro de las historias de los
pacientes (Mascotas). Luego del registro de este se le habilitaran
las opciones para el seguimiento de los posibles casos de consulta

del paciente (Vacunas, Tratamientos, Servicios, Internamiento).

Observaciones:

Fuentes: Elaboracion Propia

103




Tabla_ 19 Historia de Usuario N° 17

Historia de usuario

Numero: 17 Usuario:

Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Gestion de Citas

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcion: El sistema permite el registro de las citas para los

pacientes. EI manejos de estados que indicaran el estado de la cita

Observaciones:

Fuentes: Elaboracion Propia

Tabla_ 20 Historia de Usuario N° 18

Historia de usuario

Numero: 18 Usuario:
Administrador/Jefe de Personal

Nombre Historia: Reportes

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo

Programador responsable: Campos Castro, Brian

Descripcion: El sistema permite visualizar reportes de productos,
clientes atendidos, servicios realizados asi como su exportacion en

Excel y Pdf segun el usuario crea conveniente

Observaciones:

Fuentes: Elaboracion Propia
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NO

H. Usuario

Tabla 21 Historia de Usuario

Descripcion

Estimado Prioridad

dias

HU1 | Login Permite el inicio de Sesion 2 1
Autenticacion
HU2 | Gestion  de | Permite el registro, 1 2
Cargos modificacion, eliminacion de los
cargos
HU3 | Gestion  de | Permite el registro, 1 2
Personal modificacion, eliminacion del
personal del negocio
HU4 | Gestion  de | Permite el registro, 1 2
Usuarios modificacion, eliminacion de los
usuarios del sistema
HU5 | Gestion  de | Permite el registro, 3 2
Privilegios modificacion, eliminacion y de
(Perfiles) los privilegios (perfiles)
HU6 | Gestibn  de | Permite el registro, 1 3
Especies modificacion, eliminacion de las
especies
HU7 | Gestibn  de | Permite el registro, 1 3
Razas modificacion, eliminacion de las
razas
HU8 | Gestion  de | Permite el registro, 1 3
Sexo modificacion, eliminacion de
sexo
HU9 | Gestion de | Permite el registro, 1 4
Vacunas modificacion, eliminacion de las
vacunas
HU10 | Gestibn  de | Permite el registro, 1 4
Tipos de | modificacion, eliminacion de los
servicio tipos de servicio
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HU11 | Gestion  de | Permite el registro,
Unidad de | modificacion, eliminacion de las
medida unidades de medidas

HU12 | Gestion  de | Permite el registro,
Productos modificacion, eliminacion de los

productos

HU13 | Gestion  de | Permite el registro,
Tipos de | modificacion, eliminacién de las
examen tipos de examen

HU14 | Gestion  de | Permite el registro,
Clientes modificacion, eliminacion de los

clientes

HU15 | Gestion  de | Permite el registro,
Mascotas modificacion, eliminacion de las

mascotas

HU16 | Gestion  de | Permite el registro,
Historia modificacion, eliminacion de la

historias seguido de casos de
consulta del paciente
(Vacunas, Tratamientos,
Servicios, Internamiento).

HU17 | Gestion  de | Permite el registro,
Citas modificacion, eliminacion

HU18 | Reportes Permite visualizar reportes de

productos, clientes atendidos,
servicios realizados asi como

su exportacion en Excel y Pdf

Fuentes: Elaboracion Propia
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2.2. Product Backlog

Segun Menzinsky, Lopez y Palacio, la pila del producto es la lista ordenada
de todo aquello que el propietario cree que necesita de este. Representa
todo aquello g esperan el cliente, los usuario, en general los interesados.
Todo lo que Suponga un trabajo que debe realizar el equipo debe estar
reflejado en esta pila. La pila del producto nunca se da por completada;
esta en continuo crecimiento y evolucion. Al comenzar el proyecto incluye
los requisitos inicialmente conocidos y mejor entendidos, y evoluciona

conforme avanza el desarrollo
Requerimientos Funcionales

Tabla_22 Requerimientos Funcionales

Descripcion Estimado Prioridad

dias

RFO1 | El sistema permite el uso de usuarios, 2 Alta
los usuarios son: Administrador,

medico, Recepcionista, Cliente

RF02 | El sistema debe tener una vista para los 1 Alta
trabajadores donde se visualice sus

datos principales

RFO3 | El sistema debe tener una vista para los 1 Alta
diferentes perfiles donde se visualice y

se actualicen los privilegios de estos.

RF04 | El sistema debe permitir el registro de 4 Alta
datos relevantes de la mascota que
estos seran necesarios en el proceso
como especie, raza, sexo, unidad

medida, tipo documento de identidad.

RFO5 | El sistema debe permitir el registro de 2 Alta
productos con los que el negocio
cuenta, asi como el tipo de servicios

varios que ofrece
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RF0O6 | El sistema debe permitir el registro de 2 Alta
clientes con sus datos personales, asi
como la posible actualizacion de los

mismos

RFO7 | El sistema debe permitir el registro de 2 Alta
mascotas relaciondndolo con su

respectivo duefo

RFO08 | El sistema debe permitir el registro y 2 Alta
apertura de una historia clinica por
mascota

RF09 | El sistema debe permitir el registro y la 2 Alta

visualizacion de los servicios varios que

los clientes realizaron en el negocio

RF10 | El sistema debe permitir el registro y la 2 Alta
visualizacion de los servicios varios que

los clientes realizaron en el negocio

RF11 | El sistema debe permitir el registro y la 2 Alta
visualizacion de las vacunas que van

siendo suministradas a la mascota

RF12 | El sistema debe permitir el registro y la 2 Alta
visualizacion de los internamientos que

la mascota ha tenido

RF13 | El sistema debe permitir el registro y la 2 Alta
visualizacion de los tratamientos que la

mascota ha tenido

RF13 | El sistema debe permitir el registro y la 2 Alta

visualizacion de las citas

Fuentes: Elaboracion Propia
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Requerimientos No Funcionales

Tabla_23 Requerimientos No Funcionales

Descripcion

RNFO1 Usabilidad El tiempo de aprendizaje del sistema por un

usuario debera ser corto

El sistema debe poseer interfaces graficas
bien formadas

El sistema debe tener un disefio amigable e

intuitivo al usuario

RNF02 Fiabilidad El sistema debe asegurar que los datos estén
protegidos del acceso no autorizado

La capacidad del sistema debe resistir a

perturbaciones externas

RNF03 Rendimiento | El sistema debera tener un tiempo corto de
respuesta para las operaciones de consulta
RNF04 | Disponibilidad | El sistema debera estar 100% disponible al

personal autorizado

RNFO05 Soporte El sistema debera ser facil de analizar y

modificar para corregir posibles fallas

RNF06 Seguridad El sistema debera restringir el acceso, a través
de claves, solo podran ingresar las personas
registradas.

Los usuarios estaran clasificados en perfiles
con acceso a las opciones de trabajo definidas

para cada tipo de usuario.

Fuentes: Elaboracion Propia
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2.3. Planeamiento del Sprint
Segun Menzinsky, Lépez y Palacio, la pila del Sprint (Sprint Backlog) es la
lista de las tareas necesarias para construir las historias de usuario que se
van a realizar en un Sprint. La pila del Sprint descompone las historias de
usuario en unidades de tamafio adecuado para monitorizar el avance a
diario, e identificar los riesgos y problemas sin necesidad de procesos de
gestion complejos. Es también una herramienta para la comunicacioén visual

directa del equipo.

2.3.1. Definicion del Sprint

Tabla_24 Definicion del Sprint

Descripcion Estimado

dias

Sprint O | Previo a iniciar con el desarrollo del 5
sistema, se requiere el disefio de la
misma

Sprint 1 | HU1, HU4, HUS

Sprint 2 | HU2, HU3

Sprint 3 | HU6, HU7, HU8

Sprint 4 | HU9, HU10, HU11, HU12, HU13

Sprint 5 | HU14, HU15

Sprint 6 | HU16

gl o N O] Wl N O

Sprint 7 | HU17, HU18

Fuentes: Elaboracion Propia
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2.3.2. Construccion del Sprint

Tabla_25 Sprint N° 0

Actividad Estimacion Prioridad Encargado

Disefio de prototipos 2 1 Campos
Castro, Brian

Disefo logico y fisico BD 2 1 Campos

Castro, Brian

Creacion de tablas de BD 1 1 Campos
Castro, Brian

Fuentes: Elaboracion Propia

Tabla_26 Sprint N° 1

Actividad Estimacion Prioridad Encargado

Log-in Autenticacion 2 1 Campos

Castro, Brian

Gestion de Usuarios 1 1 Campos

Castro, Brian

Gestion de Privilegios 3 1 Campos

(Perfiles) Castro, Brian

Fuentes: Elaboracion Propia
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Tabla_27 Sprint N° 2

Actividad Estimacion Prioridad

Encargado

Gestion de Cargos 1 1 Campos
Castro, Brian

Gestion de Personal 1 1 Campos
Castro, Brian

Fuentes: Elaboracion Propia

Tabla_28 Sprint N° 3

Actividad Estimacion Prioridad

Encargado

Gestion de Especies 1 1 Campos
Castro, Brian

Gestion de Razas 1 1 Campos
Castro, Brian

Gestion de Sexo 1 1 Campos
Castro, Brian

Fuentes: Elaboracion Propia
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Actividad

Tabla_29 Sprint N° 4

Estimacion Prioridad

Encargado

Gestion de Vacunas 1 1 Campos
Castro, Brian

Gestion de Tipos de 1 1 Campos
servicio Castro, Brian

Gestion de Unidad de 1 1 Campos
medida Castro, Brian

Gestion de Productos 1 1 Campos
Castro, Brian

Gestion de Tipos de 1 1 Campos
examen Castro, Brian

Actividad

Fuentes: Elaboracion Propia

Tabla_30 Sprint N° 5

Estimacion Prioridad

Encargado

Gestion de Clientes 1 1 Campos
Castro, Brian

Gestidon de Mascotas 1 1 Campos
Castro, Brian

Actividad

Fuentes: Elaboracion Propia

Tabla_31 Sprint N° 6

Estimacion Prioridad

Encargado

Gestion de Historia

Campos

Castro, Brian

Fuentes: Elaboracion Propia
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Tabla_32 Sprint N° 7

Actividad Estimacion Prioridad Encargado

Gestion de Citas 1 1 Campos

Castro, Brian

Reportes 4 1 Campos

Castro, Brian

Fuentes: Elaboracion Propia

2.4. Desarrollo del Sprint
2.4.1. Sprint N° O

Segun Menzinsky, Lopez y Palacio, el primer Sprint, que se suele
denominar el “Sprint 0” tiene objetivos del tipo contrastar la plataforma
y el disefio que resultan necesarios al comenzar algunos proyectos, e
implican trabajos de disefio o desarrollo de prototipos para contrastar

las expectativas de la plataforma o tecnologia que se va a emplear.

Disefio de Prototipos

Figura_1 — Prototipo Login

Healthy
& VB

Fuentes: Elaboracion Propia
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Figura_2 — Prototipo Inicio

Veterinaria
sistema

DatosMaestros

Reportes

Fuentes: Elaboracién Propia

Figura_3 — Prototipo Cargo

Veterinaria + Nuevo Cargo

Sistema

Modulos Medico Atender emergencias y consultas de los pacientes

Perfil

H Recepcionista Recibir 2 los pacientes y asignarlos
Usuarios

[

Personal

Datos Maestros
Registro
Reservas

Reportes

brian.hostper.com/cargo

Fuentes: Elaboracién Propia
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Figura_4 — Prototipo Personal

A& Veterinaria + Muevo Personal

& Ssistema

Modulas H = Julia Espinosa Saenz 11111111 om Recepcionista
perfil

H = Franca Campos Castro 77534567 fecmrdich 16@gmail com 951317803 Medico
Usuarios

H = brian Campos Castro 47606203 becyjpt.5@email.com 941463346 Medico

Cargo

Personal

Datos Maestros

Registro

Reservas

Reportes

brian.hostper.com/personal

Fuentes: Elaboracién Propia

Figura_5 — Prototipo Perfil

®  Veterinaria + Nuevo Perfil

& Ssistema

Modulas H = medico
Perfil

H = Banadar
Usuarios

H = Recepcion
Cargo
Personal H =3 Programadar
Datos M s H =3 Administrador

Registro

Reservas

Reportes

brian.hostper.com/perfi

Fuentes: Elaboracién Propia
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Figura_6 — Prototipo Usuarios

# Veterinaria

+ HNuevo Usuario

& Sistema
Modulos H = User de Sistema systam@dominio.com Sistema Administrador
perfil .
H = Franco feemrdlch.16@gmailcom personal
ETE L
3 = brizn beeypt s@amailcom Personzl administrzdor

Cargo

Personal

Datos Maestros

Registro

Reservas

Reportes

brian.hostper.com/usuarios

Fuentes: Elaboracién Propia

Figura_7 — Prototipo Especie

(=]

# Veterinaria + NuevaEspecie

& sistema

0%  DatosMaestros s
i @ Modificar Canine

Tipo Documento . . 5 .
i @ Eliminar Felino

Especie
B fuves Silvstres
Raza

H Aves Exsticas

Vacuna "
H Hamster

Tipo Servicio
H Lagomorfo
Unidad Medida

Producto

Tipo Examen

[ Reservas

B Repories

Fuentes: Elaboraciéon Propia
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Figura_8 — Prototipo Raza
(=]

#  Veterinaria + NuevaRaza

: & Modificar Shih Tzu Canine

H @ Eliminar Cocker Americano Canino,

H Pekines Carino

Vacuna
Tipo Servicio
Unidad Medida
Producto
Tipo Examen
B Regisl
Reservas

Reportes

Fuentes: Elaboracién Propia

Figura_9 — Prototipo Sexo

=

# Veterinaria

+ Nuevo Sexo

i & Modificar Macha

H @ Eliminar Macha Castrade

H Hembra

H Hembra Esterilizada
Vacuna

Tipo Servicio

Unida

Producto

Tipo Examen

B Re

Reservas

B Reportes

localhast/laravel/healthy/public/sexo

Fuentes: Elaboracién Propia
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Figura_10 — Prototipo Vacuna

(=]

@ Veterinaria + NuevaVacuna
[
® DatosMaestros 1 @ Modiicar = CANIGEN DHPF/L LIOFILIZADO DHPPi + L
Tipo Documento : & Bloqusar (e | NOBIVAC DHPFi DHPPI
H @ Eliminar = Puppy DP oP
Tipo Servicio
Unidad Medida
Producto
Tipo Examen
Registro
Reportes
1

localhost/larav thy

Fuentes: Elaboracién Propia

Figura_11 — Prototipo Tipo Servicio
(=]

#  Veterinaria + Nuevo Tipo Servicio

& Sistema

%8 DatosMaestros H & Modificar Bafia Bafio Especializado

ipo Do . N
Tipo Doat H B Eliminar Profilaxis Dental Profilaxis Dental

Espec
A ATP Antiparasitarios

Vacuna

Tipo Servico

Unidad Medida

Producto

Tipo Examen

Reportes

So-senvicio

Fuentes: Elaboraciéon Propia
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Figura_12 — Prototipo Unidad de Medida
(=]

# Veterinaria + NuevaUnidad Medida

& sistema

92 Datos Maestros H @ Modificar NIU Unidad 1

Bx Caja 2

@ Eliminar

Sexo

Vacuna

Tipo Servicio

Unidad Medida

Producto

Tipo Examen

Registro

rvas

Reportes

1
unidad-medida

Fuentes: Elaboracién Propia

Figura_13 — Prototipo Producto

=]

#& Veterinaria + NuevaProducto

& sistema

£ Datos Maestros B & Modificar E 4324234324 Amexi-Tabs C-250 Cajz Laborat
Tipo Documento i & soquer 23 454334523 Amoxi-Tabs C-230 Prusba 2 Unidad L=t

Especie
@ Eliminar
Raza

Vacuna

Tipo Servicio

Unidad Medida

Producto

Tipo Examen

Registro

Reservas

Reportes

localhost/laravel/healthy/public/producte

Fuentes: Elaboracién Propia
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92 Datos Maestros

Tipo Do
Especie

Raza

Vacuna

Tipo Servicio

Unidad Medida

Producto

Tipo Examen

B Re

Reservas

Reportes

Veterinaria

Datos Maestros

Registro

Cliente

Mascota

Reportes

Figura_14 — Prototipo Tipo Examen

+ Nueve Tipo Examen

H [ Modificar Sangre Sangre
H @ Eliminar Heces Heces
o-examen

Fuentes: Elaboracién Propia

Figura_15 — Prototipo Cliente

+ Nuevo Cliente

INGEMIERIA SAC

ublic/cliente

FLORIDA

Fuentes: Elaboracién Propia
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Figura_16 — Prototipo Mascota

(=)

# Veterinaria + Nuevo Mascota

[

: @ Modificar 3 Beni

Brian Campos Castro Canino Cocker Americano Macho
B Historia
B TRANSPORTESE § §
H LuLY bmviaiibot Canino Shih Tzu Macho
Cliente & Bloguear

Mascota
B Eliminar

[ Reservas

B Reportes

Fuentes: Elaboracién Propia

Figura_17 — Prototipo Historia

Veterinaria

L TRANSPORTES E INGENIERIA SAC | DRAGON

Sistema
Historia

Da

Registro Mascota Peso”
Mucesa " Temperatura

Frecuencia Cardiaca* Frecuencia Respiratoria”

Alergias Sintematologia *

Observaciones ”

Fuentes: Elaboracién Propia
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Figura_18 — Prototipo Historiay Servicios

L TRANSPORTES E INGENIERIA SAC | LULU

Historia Vacunacion Servicios Tratamiento Internamiento Intervencion Consulta

Datos Maestros

Registro Mascota: LULU
Nro Chip: 548955
Duefio: TRANSPORTES E INGEMIERIA SAT

Cliente
Fec. Nacimiento: 20/09/201
Mascota Especie: Canine
Raza: Shih Tzu
Sexor Mache
Reservas Alerglas:

Earmii= Registrado por: brizn Campos Castro

Fecha Reg.: 03/11/2019

Resumen:
03/11/19 00:00 Servicio de: Bafio
10/11/19 08:10 Vacuna aplicada: DHPPI + L
.z .
Fuentes: Elaboracion Propia
+ NuevacCita & Download Excel & ov10/2019 & 30/11/2019
H = Brizn Campas Castra Beni 02/11/201% 00:00 gfsafs
H = Brian Campos Castro Beni 02/11/2019 14:25 hhfkh
B Reportes
1

ocalhost/laravel/heslthy/public/cita

Fuentes: Elaboraciéon Propia
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Figura_20 — Prototipo Reportes

& 01/10/2019 & 11/11/2019
Amoxi-Tabs €250 30 Tratamients Interno
©  Reservas
Amoxi-Tabs €250 Prueba 2 15 Tratamients Interno
Reportes
Amoxi-Tabs €250 22 Receta
Reporte Producto Amosi-Tabs €-250 Prueba 2 10 Receta

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_21 — Prototipo Inicio

Fuentes: Elaboracién Propia

Disefio Ldogico y Fisico de la Base de Datos: A continuacion
visualizaremos el diagrama de la base de datos, la cual tiene 31 tablas, en

donde las tablas maestras son: Mascota, Historia
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Figura_22 — Disefio Logico

tbl_tratamiento_detalle

tratamientod_producio_id “pro_id

=z thl_unidad_medida
tramienicd_dosis | pr_mdige

tbl vacunacion

vacunadon_id

vacun adon_vacuna_id
vacunacon_historia_id
vaunadon_fecha
vacunadon_fecha registo
vacunadon_estdo

vacunadon_usuario

tbl_sintoma

thl tipo_examen

tratamiento_histoia_id tbl_servicio_tipo

tbl_internamiento

internamiento_fecha_sabda ¥
inemamienio_dias
internamiento_fecha_mgisto

internamien io_motie e

* consuta_id
consulta_hisoria_id
consulta_peso

consults_mucoss . o s
consulta_t [nienams iy ©
consuha_frec_cardiaca ! e suana
consula_frec respiratoria ©H  hisioria_mascom_id
consuls_fecha_registo € hisioria_peso e
consula_obsenacionss o hisoria mucoss
consults_sstdo hisoria_empemtira
consulla_usuario hisioria_fec_ardiaca
e
Erry— :ng!a)adm_,mgm
=mail isoria_glergias in
tbl_privilegio N i hisioria_simomaislogia
3 hisioria_osenadiones.
L2 =7 = hisioria_Usuark
s, perfl i ia_Usuaric
= ]
tig
esado
&
tbl_tipo_documento
i)
tbl_personal
* personal_id
personal_nombre thl_especie
personal_apeliido
personal_dni
personal_email
personal_telefono ¢
personal_nadmiento
personal_fecha regisro tbi_tipo_intervencion
personal_crge - —
personal_estada menEncontjd
e i3 interven cont_nombre
® - interven dont_descripdon

Fuentes: Elaboracién Propia
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Figura_23 — Disefio Fisico

1bl_tratamiento_detalle
4 wammieniod_id: int(11
rammieniod_vaamiento_id: int{11

tbl_vacunacion

tbl_unidad_medida

bl sintoma

tbl_ti
| tipo_examen tbl_servicio_tipo

tbl_internamiento

thl_usuario

tbl privilegio

Fuentes: Elaboracién Propia
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Creacion de Tablas de Base de Datos

Nombre Tipo
cargo_id > int(11)
cargo_nombre

cargo_descripcion ftext

Figura_24 — Tabla Cargo

Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra

varchar(200) utfé_general_ci

utfd_general_ci

No

Si
Si

,"\-'.‘r'.gl_lr'.a

NUL
NUL

L

I
L

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_25 — Tabla Cita

AUTO_INCREMENT

Cotejamiento  Atributos Mulo Predeterminade Comentarios Extra

Nombre Tipo
cita_id > int(11)
cita_cliente_id int(11})

cita_mascota_id /> int(11)

cita_fecha datetime

cita_motivo text

utfé_general_ci

cita_fecha_registro datetime

cita_estado int(3)

Nombre

cliente_id >
cliente_nombres
cliente_apellidos
cliente_fullname
cliente_direccion
cliente_telefono
cliente_email
cliente_tipo_documento >
cliente_nro_documento
cliente_ubigeo /&
cliente_fecha_nacimiento
cliente_estado

cliente_registro_ts

No
Si
Si
Si
Si
Si
Si

_"‘u'.'r'.gl_lr'.a

NULL

NULL
NULL
NULL
NULL
NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_26 — Tabla Cliente

Tipo

int{11)
varchar(300)
varchar(300)
varchar(300)
varchar(200)
varchar(50)
text

int{11)
varchar{20)
varchar(10)
date

int(3)

datetime

AUTO_INCREMENT

Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra

utfd_general _ci
utfd_general_ci
utfd_general_ci
utf8_general_ci
utfé_genearal_ci

utfé_general_ci

utfé_general_ci

utfd_general _ci

No
Si
Si

Ninguna
NULL
NULL
NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

AUTO_INCREMENT
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Nombre

consulta_id . >
consulta_historia_id />
consulta_peso
consulta_mucosa
consulta_temperatura

consulta_frec_cardiaca

consulta_frec_respiratoria

consulta_fecha_registro
consulta_observaciones
consulta_estado

consulta_usuario

Nombre Tipo
especie_id > int(11)

Tipo

Figura_27 — Tabla Consulta

Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra

int(11)

int{11)

varchar(50) utf_general_ci

varchar(50) utfd_general_ci

varchar(50) utf_general_ci

varchar(50) utfé_general_ci

varchar(50) utfé_general_ci

datetime

text

int(3)

utfé_general_ci

int(11)

Mo ..\.'.'r'.gn_u'.a

Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_28 — Tabla Especie

AUTO_INCREMENT

Cotejamiente Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra

especie_nombre varchar(200) utfd_gensral_ci

Nombre

examen_id . >

examen_exament_id >
examen_consulta_id >
examen_observaciones

examen_resultados

Tipe
int(11)
int(11)
int(11)
text
text

MNo
Si

Ninguna

NULL

Fuentes: Elaboracién Propia

Figura_29 — Tabla Examen

Cotejamiento  Atributos Nulo

utfé_general_ci

utfd_general_ci

No
Si
Si
Si
Si

AUTO_INCREMENT

Predeterminado Comentarios Extra

Ninguna
NULL
NULL
NULL
NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

AUTO_INCREMENT



=

w0 = ) N AW M

= | e =k
(8] — [=]

#

w8~ @ W A W

=y

-l ) N = W M

Figura_30 — Tabla Historia

Nombre Tipo
historia_id . > int{11)

historia_mascota_id >  int(11)

historia_peso varchar(50)
historia_mucosa varchar(50)
historia_temperatura varchar(20)

historia_frec_cardiaca varchar(50)

historia_frec_respiratoria varchar(50)

historia_fecha_registro  datetime

historia_alergias text

historia_sintomatologia text

historia_oservaciones text

historia_Usuario (> int(11)

Nombre
internamiento_id >

internamiento_historia_id (>
internamiento_fecha_inicio
internamiento_fecha_salida
internamiento_dias
internamiento_fecha_registro
internamiento_motivo
internamiento_estado

internamiento_usuario

Nombre
intervencion_id . >

Figura_31 — Tabla Internamiento

Tipo
int{11)
int(11)
date
date
int{11)

datetime

varchar(200) utf8_general_ci

int{11)
int(11)

Figura_32 — Tabla Intervencién

Tipo
int(11)

intervencion_interventip_id /> int(11)

intervencion_historia_id >
intervencion_fecha
intervencion_descripcion
intervencion_estado

intervencion_usuario

int(11)
datetime
text
int(3)
int(11)

Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminade Comentarios Extra
No

utf8_general_ci
utf8_general_ci
utfd_general_ci
utfd_general_ci

utf8_general_ci

utf8_general_ci
utf8_general_ci

utfd_general_ci

No

Si
Si
Si
Si

Si
Si
Si
Si
Si
Si

Ninguna
Minguria
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

AUTO_INCREMENT

Cotejamiento  Atributos MNulo Predeterminado Comentarios Extra

No
Si

No
Si

Ninguna
NULL
NULL
NULL
NULL
Ninguna
NULL
Ninguna

NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios

utfd_general_ci

MNo
Si

Si
Si

Si
Mo

Si

Ninguna
NULL
NULL
NULL
NULL
Ninguna

NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

AUTO_INCREMENT

Extra
AUTO_INCREMENT
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Nombre

mascota_id >
mascota_nombre
mascota_sexo [
mascota_peso
mascota_especie />
mascota_raza | ”
mascota_tamano
mascota_pelaje
mascota_nacimiento
mascota_atributo

mascota_chip

mascota_fecha_registro

mascota_estado

mascota_cliente_id >

Nombre Tipo

idModule > int{11)

nombre

url

orden int{11)
estado tinyint(4)
padre_id 2> int(11)
icono

is_parent tinyint(4)
Nombre Tipo
perfil_id > int(10)

Figura_33 — Tabla Mascota

Tipo

int{11)
varchar(50)
int{11)
decimal(11,2)
int{11)
int{11)
varchar(50)
varchar(50)
date
varchar(2)
varchar(50)
date

int({3)
int{11)

Figura_34 — Tabla Modulo

Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra

utfd_general_ci

utf8_general_ci

utf8_general ci

utfd_general _ci

utfd_general_ci

No  Ninguna
Si NULL
Si NULL
Si  NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL
Si NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios

varchar{100) utfé_general_ci

varchar({100) utf8_general_ci

varchar({100) utf8_general_ci

Mo
Si
Si
Si
5i
Si
Si
Si

Ninguna

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_35 — Tabla Perfil

0: inactivo; 1:activo

0:modulos padre

AUTO_INCREMENT

Extra

AUTO_INCREMENT

Cotejamiento  Atributos MNulo Predeterminado Comentarios Extra

perfil_nombre wvarchar(100) utf6_general_ci

perfil_estado int{11)

Mo
Si
Si

Ninguna
NULL
NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

AUTO_INCREMENT



Figura_36 — Tabla Personal

#  MNombre Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminadoe Comentarios Extra
1 personal_id > int{11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT
2 personal_nombre varchar(100) latin1_swedish_ci Si NULL
3 personal_apellido varchar(100) latin1_swedish_ci Si NULL
4 personal_dni varchar(11) latin1_swedish_ci Si NULL
5 personal_email varchar(50) latin1_swedish_ci Si NULL
6 personal_telefono varchar(50) latin1_swedish_ci Si NULL
7 personal_nacimiento date Si NULL
S personal_fecha_registro datetime Si NULL
9 personal_cargo (> int{11) Si NULL
10 personal_estado int{11} Si NULL
11 personal_user_id int{11) Si NULL
Fuentes: Elaboracion Propia
Figura_37 — Tabla Privilegios
# Nombre Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra
1 priv_perfil_id /> int(11) No  Ninguna
2 priv_modulo_id /> int(11) Mo  Minguna
Fuentes: Elaboracion Propia
Figura_38 — Tabla Producto
# MNombre Tipo Cotejamiento  Atributes Nule Predeterminado Comentarios Extra
1 pro_id > int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT
2 pro_codigo varchar(30) utf6_general_ci Si NULL
3 pro_nombre varchar(100) utfé_general_ci Si NULL
4 pro_unidad_medida /> int(11) Si NULL
5 pro_laboratorio varchar(100) utfé_general_ci Si NULL
5 pro_estado int{3) Si NULL
Fuentes: Elaboracion Propia
Figura_39 — Tabla Raza
# Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos MNulo Predeterminade Comentarios Extra
1 raza_id > int(11) No  Minguna AUTO_INCREMENT
2 raza_nombre varchar{200) utfé_general ci Si NULL
3 raza_especie_id [0 int(11) S NULL

Fuentes: Elaboracion Propia



Figura_40 — Tabla Servicio
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# Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminade Comentarios Extra
servicio_id > int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT
servicio_servtip_id % int(11) Si NULL
servicio_historia_id /> int(11) Si NULL
servicio_fecha datetime Si NULL
servicio_observacion text utfd_general_ci Si NULL
servicio_estado int(3) Si NULL
servicio_usuario int{11) Si NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_41 — Tabla Tipo Servicio

—_

# Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra
servtip_id > int(11) No  Minguna AUTO_INCREMENT
servtip_nombre varchar(200) utfé_general_ci Si NULL
servtip_descripcion varchar(500) utf8_general_ci Si NULL

(SR S ]

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_42 — Tabla Sexo

# Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos MNulo Predeterminado Comentarios Extra
1 sexo_id > int(11) No  MNinguna AUTO_INCREMENT
2 sexo_nombre varchar(200) utf8 general ci Si NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_43 — Tabla Sintoma

# Nombre Tipo Cotejamiento Atributos MNulo Predeterminade Comentarios Extra

1 sintoma_id > int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT
2 sintoma_consulta_id > int(11) 5i NULL

3 sintoma_nombre text  utf8_general_ci Si NULL

4 sintoma_descripcion text  utfé_general ci Si NULL

Fuentes: Elaboracion Propia
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Figura_44 — Tabla Tipo Examen

Nombre Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra

exament_id > int(11) No  Ninguna

exament_nombre varchar(200) latin1_swedish_ci Si NULL

exament_descripcion text

Nombre
intervenciont_id >

intervenciont_nombre

intervenciont_descripcion

Nombre
tratamiento_id . >

tratamiento_historia_id >
tratamiento_descripcion
tratamiento_tipo
tratamiento_fecha_registro
tratamiento_estado

tratamiento_usuario

latin1_swedish_ci Si NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_45 — Tabla Tipo Intervencién

AUTO_INCREMENT

Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra

int(11) No  Minguna AUTO_INCREMENT
varchar(200) latin1_swedish_ci Si NULL

text latin1_swedish_ci Si NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_46 — Tabla Tratamiento

Tipo Cotejamiento  Atributos MNulo Predeterminado Comentarios Extra

int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT
int{11) Si NULL

varchar(200) utf8_general_ci Si NULL

int(3) Si NULL

datetime Si NULL

int(3} Si NULL

int(11) Si NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_47 — Tabla Tratamiento Detalle

Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra
tratamientod_id > int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT
tratamientod_tratamiento_id > int(11) Si NULL

tratamientod_producto_id > int(11) Si NULL

tratamientod_dosis varchar(50) utf8_general_ci Si NULL

tratamientod_frecuencia int(11) Si NULL

tratamientod_duracion int{11) S NULL

tratamientod_cantidad int(11) Si NULL

Fuentes: Elaboracion Propia
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Figura_48 — Tabla Ubigeo

Cotejamientoc  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra
Ninguna AUTO_INCREMENT

Mombre Tipo
id > int{11)
ubigeo /> varchar(50) utf8_general_ci
depa varchar(255) utfd_general_ci
prov varchar(255) utfé_general_ci
dist varchar(255) utf8_general_ci

search varchar(400) utfé general ci

No
Si
5i
Si
Si
Si

NULL

NULL

NULL

NULL

MNULL

Fuentes: Elaboracién Propia

Figura_49 — Tabla Unidad Medida

Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Mulo Predeterminado Comentarios Extra

umd_id > int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT
umd_codige />  varchar(45) utf3_general ci 51 NULL

umd_descripcion varchar(200) utfé_general_ci Si NULL

umd_crden int{11) Si NULL

Fuentes: Elaboracién Propia
Figura_50 — Tabla Usuario

Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra

idUsuario > int{11) No  MNinguna AUTO_INCREMENT
email varchar{b0) utfé_general_ci Si MNULL

password varchar(250) utfé_general_ci Si NULL

fecha_registro datetime Si MNULL

usuario_perfil_id & int(11) Si NULL

referencia /> int(11) Si  MNULL

tipo int(3) Si NULL

estado int(11) Si NULL

Fuentes: Elaboraciéon Propia
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Figura_51 — Tabla Vacuna

Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos MNulo Predeterminado Comentarios Extra

vac_id > int{11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT
vac_abreviatura varchar(45) utfé_general ci Si NULL

vac_descripcion varchar(200) utfé_general_ci Si NULL

vac_estado int(3) Si NULL

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_52 — Tabla Vacunacion

Nombre Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra
vacunacion_id > int{11) No  MNinguna AUTO_INCREMENT
vacunacion_vacuna_id /> int(11) Si NULL

vacunacion_historia_id /> int(11) Si NULL

vacunacion_fecha date No  Ninguna

vacunacion_fecha_registro datetime No  Ninguna

vacunacion_estado int{3) Si NULL

vacunacion_usuario int{11) Si NULL

Fuentes: Elaboracion Propia



2.4.2. Sprint N° 1
» Planificacion Sprint N° 1

Tabla_33 — Planificacion del Sprint N° 1

Estimado Total de

6 5 4 3 2 1  horas

Maqueta Login 4 4 4

Desarrollo 6 2 2 1 1 6
Login

Registrar y 4 2 2 4
Modificar
Usuarios

Listar y 4 2 2 4
Eliminar
Usuarios

Registrar y 4 2 1 1 4
Modificar
Perfiles

Listar y 8 3, 3|2 8
Eliminar
Perfiles

Fuentes: Elaboracion Propia

» Disefo y Desarrollo de Interfaces
v' Login
En la figura 53, se observa la interface de login que va a permitir

el ingreso al sistema, mediante el ingreso de los campos Usuario
y Contrasenia.



Figura 53 — Interfaz Login

r:‘ Healthy

consu\tc rio veter inario

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_54 — Controlador Login

redirect () ->intended|

Fuentes: Elaboracion Propia



v Gestion de Usuario

En la figura 55, se observa la interface de usuario, la cual tiene
como funcion poder registrar, editar, modificar y listar los usuarios

del sistema.

Figura_55 — Interfaz Usuario

€ | TIPO SISTEMA

New Password ™ Duplicate New Password "

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_56 — Controlador Usuario

Fuentes: Elaboracion Propia



v Gestion de Perfil

En la figura 57, se observa la interface de Perfil, la cual tiene
como funcién poder registrar, editar, modificar y listar los

Privilegios de los usuarios del sistema.

Figura_57 — Interfaz Perfil

medico

Modulos

sistema

| Modulos

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_58 — Controlador Perfil

Fuentes: Elaboracion Propia



2.4.3. Sprint N° 2
» Planificacion Sprint N° 2

Tabla_34 — Planificacion del Sprint N° 2

Estimado Dias Total de

horas

Registrar y 3 3 3
Modificar
Cargos

Listary 2 2 2

Eliminar

Cargos

Registrar y 3 3 3
Modificar
Personal

Listary 2 2 2

Eliminar

Personal

Fuentes: Elaboracion Propia

» Disefio y Desarrollo de Interfaces
v' Gestion de Cargo

En la figura 59, se observa la interface de Cargo, la cual tiene
como funcion poder registrar, editar, modificar y listar los Cargos

del personal de la veterinaria.



Figura_59 — Interfaz Cargo

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_60 — Controlador Cargo

Fuentes: Elaboracion Propia

v Gestion de Personal

En la figura 61, se observa la interface de Personal, la cual tiene
como funcién poder registrar, editar, modificar y listar al personal

de la veterinaria.



Figura_61 — Interfaz Personal

# Veterinaria
= ¢ B Guardar

& Sistema
Personal
Modulos
Cargo Nombre * Apellide”™ DNIT
Personal
E-mail Telefono Perfil

Usuarios

perfil

Fecha Nacimiento ™

Datos Maestros
]

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_62 — Controlador Personal

~>input{
->input (

Fuentes: Elaboracion Propia



2.4.4. Sprint N° 3
» Planificacion Sprint N° 3

Tabla_35 — Planificacion del Sprint N° 3

Estimado Total de

horas

| Registrary | 3 3
Modificar
Especies
Listar y 2 2 2

Eliminar

Especies

Registrar y 3 3 3
Modificar Raza
Listar y 2 2 2

Eliminar Raza

Registrar y 3 3 3
Modificar Sexo
Listar y 2 2 2

Eliminar Sexo

Fuentes: Elaboracion Propia

» Disefo y Desarrollo de Interfaces

v' Gestion de Especie

En la figura 63, se observa la interface de Especie, la cual tiene
como funciébn poder registrar, editar, modificar y listar las

Especies de las mascotas que se atienden en la veterinaria.



Figura_63 — Interfaz Especie

A Veterinaria
L B Guardar

& sistema .

Especies

98 DatosMaestros -

Tipo Documento Nombre

Vacuna

Tipo Servicio

Unidad Medida

Producto

Tipo Examen

Registro

Reservas

Reportes

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_64 — Controlador Especie

Fuentes: Elaboracion Propia



v Gestion de Raza

En la figura 65, se observa la interface de Raza, la cual tiene
como funcién poder registrar, editar, modificar y listar las Razas

de las mascotas que se atienden en la veterinaria.

Figura_65 — Interfaz Raza

#  Veterinaria
< B Guardar

@ sistema

¥ Datos Maestros

Tipo Documento Nombre Modulo Padre

Vacuna

Tipo Servicio
Unidad Medida
Producto

Tipo Bxamen

B Registro

Reservas

B Reportes

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_66 — Controlador Raza

Fuentes: Elaboracion Propia



v Gestion de Sexo

En la figura 67, se observa la interface de Sexo, la cual tiene
como funcién poder registrar, editar, modificar y listar las Sexos

de las mascotas que se atienden en la veterinaria.

Figura_67 — Interfaz Sexo

Vacuna
Tipo Servicio
Unidad Medida
Producto
Tipo Examen

B Registro

B Reservas

@ Reportes

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_68 — Controlador Sexo

Fuentes: Elaboracion Propia



2.4.5. Sprint N° 4
» Planificacion Sprint N° 4
Tabla_36 — Planificacion del Sprint N° 4

Tareas Estimado Total de

horas

Registrar y 4 3 3

Modificar Vacuna

Listar y Eliminar 6 2 2

Vacuna

Registrar y 4 3 3
Modificar Tipo

Servicio

Listar y Eliminar 4 2 2

Tipo Servicio

Registrar y 4 3 3
Modificar Unidad
Medida
Listar y Eliminar 8 2 2
Unidad Medida
Registrar y 4 3 3
Modificar

Producto

Listar y Eliminar 8 2 2
Producto

Registrar y 4 3 3
Modificar Tipo

Examen

Listar y Eliminar 8 2 2

Tipo Examen

Fuentes: Elaboracion Propia



» Disefio y Desarrollo de Interfaces

v Gestion de Vacuna

En la figura 69, se observa la interface de Vacuna, la cual tiene

como funcion poder registrar, editar, modificar y listar las vacunas
gue se ofrecen en la veterinaria.

Figura_69 — Interfaz Vacuna

Tipo Servicia
Uridad Medida
Producto
Tipo Examen

B Registro

Reservas

B Reportes

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_70 — Controlador Vacuna

Fuentes: Elaboracion Propia



v' Gestion de Tipo Servicio

En la figura 71, se observa la interface de Tipo Servicio, la cual
tiene como funcién poder registrar, editar, modificar y listar los

tipos de servicios que se ofrecen en la veterinaria.

Figura_71 — Interfaz Tipo Servicio

Vacuna
Tipo Servidio
Unidad Medida
Producto

Tipo Examen

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_72 — Controlador Tipo Servicio

Fuentes: Elaboracion Propia



v Gestion de Unidad Medida

En la figura 73, se observa la interface de Unidad Medida, la cual
tiene como funcién poder registrar, editar, modificar y listar las
unidades Medida de los productos que se ofrecen en la

veterinaria.

Figura_73 — Interfaz Unidad Medida

Orden”

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_74 — Controlador Unidad Medida

sunidMedida—

sunidMedida-

Fuentes: Elaboracion Propia



v Gestion de Producto

En la figura 75, se observa la interface de Producto, la cual tiene
como funcién poder registrar, editar, modificar y listar los

productos que se ofrecen en la veterinaria.

Figura_75 — Interfaz Producto

Unidad Medida

Tipo Servicio
Unidad Medida
Producto
Tipo Examen

B Registro

Reservas

B Reportes

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_76 — Controlador Producto

Fuentes: Elaboracion Propia



v' Gestion de Tipo Examen

En la figura 77, se observa la interface de Tipo Examen, la cual
tiene como funcién poder registrar, editar, modificar y listar los

tipos de examen que se necesitaran luego de una consulta.

Figura_77 — Interfaz Tipo Examen

‘

Tipo Examen

Tipo Servicio
Unidad Medida
Producto
Tipo Examen

B Registro

Reservas

B Reportes

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_78 — Controlador Tipo Examen

Fuentes: Elaboracion Propia



2.4.6. Sprint N°5
» Planificacion Sprint N° 5

Tabla_37 — Planificacion del Sprint N° 5

Estimado Dias Total de

horas

Registrar y 3 3 3
Modificar
Clientes
Listary 2 2 2

Eliminar

Clientes

Registrar y 3 3 3
Modificar
Mascotas

Listary 2 2 2

Eliminar

Mascotas

Fuentes: Elaboracion Propia

» Disefio y Desarrollo de Interfaces
v' Gestion de Cliente

En la figura 79, se observa la interface de Cliente, la cual tiene
como funcién poder registrar, editar, modificar y listar los clientes

de la veterinaria.



Veterinaria

Sistema

Datos Maestros

Registro

Cliente

Mascota

‘

Cliente

Tipo Documento
Nombres
Distrito
Telefano "

FechaNac.”

—>input {

Figura_79 — Interfaz Cliente

NroDoc ™
Apellidos”
Direccion ”

E-mail |

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_80 — Controlador Cliente

Fuentes: Elaboracion Propia



v Gestion de Mascota

En la figura 81, se observa la interface de Mascota, la cual tiene

como funcién poder registrar, editar, modificar y listar las

mascotas que se atenderan en la veterinaria.

Figura_81 — Interfaz Mascota

Pelaje”

Atributo”

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_82 — Controlador Mascota

Fuentes: Elaboracion Propia



2.4.7. Sprint N° 6
» Planificacion Sprint N° 6

Tabla_38 — Planificacion del Sprint N° 6

Estimado Total de
horas
| Registrary | 3 3
Modificar
Historia
Registrar y 16 2 | 44| 4| 2 16
Modificar
Servicios
Listary 11 5| 3 1 1 1 11
Eliminar
Servicios

Fuentes: Elaboracion Propia

» Disefio y Desarrollo de Interfaces
v' Gestion de Historia

En la figura 83, se observa la interface de Historia, la cual tiene
como funcién poder registrar, editar y visualizar las historias de

las mascotas que son atendidas en la veterinaria.



Figura_83 — Interfaz Historia

Veterinaria
€ TRANSPORTES E INGENIERIA SAC | DRAGON
Sistema
Historia
Datos Maestros
Mascota Peso”
Mucosa * Temperatura "
Frecuencia Cardiaca” Frecuencia Respiratoria
Alergias * Sintematologia
“ &
Observacienes

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_84 — Controlador Historia

Fuentes: Elaboracion Propia



Veterinaria

Sistema

Datos Maestros

Registro

Reservas

Reportes

v Gestion de Servicios

En la figura 85, se observa la interface de Servicios, la cual tiene
como funcion poder registrar, editar y visualizar el detalle de la

historia de las mascotas que son atendidas en la veterinaria.

Figura_85 — Interfaz Servicios

€ BRIAN CAMPQS CASTRO | BENI

Fec. Nacimiento: 01/08/2019

Especie: Canino

Raza: Cocker Americano
Sexo: Mache

Alergias:

Registrado por: brian Campos Castra
Fecha Reg.: 11/

Resumen:
12/10/1900:05 Vacuna aplicada: DHPPi + L
12/10/1900:16 Vacuna aplicada: DHPPi
12/10/1900:19 Vacuna aplicada: DP
15/10/19 13:27 Internamiento, duracion: 5 dias
16/10/19 00:00 Servicio de: Profilaxis Dental
17/10/19 04:55 Internamiento, duracion: & dias
17/10/19 10:46 Recets, prusba

fnrmeanan Derctn v

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_86 — Controlador Servicios

Fuentes: Elaboracion Propia



2.4.8. Sprint N° 7
» Planificacion Sprint N° 7

Tabla_39 — Planificacion del Sprint N° 7

Estimado Total de

6 5 4 3| 2 1  horas

Registrar y 3 3 3
Modificar Citas

Listar y 2 2 2
Eliminar Citas

Visualizar 20 5 5| 5|5 20
Reportes

Fuentes: Elaboracion Propia

» Disefio y Desarrollo de Interfaces
v' Gestion de Citas

En la figura 87, se observa la interface de Citas, la cual tiene
como funcién poder registrar, editar y visualizar las Citas de las

mascotas que son atendidas en la veterinaria.
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Figura_87 — Interfaz Citas

Veterinaria
& B Guardar

Sistema
Producto
Datos Maestros
Registro Duefio (cliente) Mascota ™ Fechade Cita®
~ - =
Reservas
Motivo "

Citas

Reportes

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_88 — Controlador Citas

~>input{

Fuentes: Elaboracion Propia



v" Visualizacion de Reportes

En la figura 89 se observa la interface de Reporte, la cual tiene

como funcion poder visualizar los reportes de la veterinaria.

Figura_89 — Interfaz Reporte

& 01/10/2019 w 11/11/2019

Fuentes: Elaboracion Propia

Figura_90 — Controlador Reporte
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Fuentes: Elaboracion Propia



