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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de un sistema web en
la gestion de la informacion del proceso de atencion al cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent sede San Juan de Lurigancho, Lima, afio
2022. Se empled la investigacion aplicada, con un enfoque cuantitativo, como
disefio de investigacion se eligio el disefio preexperimental a un grupo con pretest

y postest.

Se desarroll6 el sistema web empleando la metodologia agil Scrum, el desarrollo
de la aplicacién se realiz6 en lenguaje de programacion Java, Base de datos

Oracle Database 119 y servidor de aplicaciones web Jboss EAP 7.1.

Los resultados de la investigacion indican que la implementacién de un sistema
web tiene una influencia positiva, analizando el nivel de eficacia, se obtuvo que el
momento después supera al momento antes en 16.4 % en alta calidad de la
atencion. Con respecto al nivel de satisfaccion del servicio, el cual fue mejorado
por el sistema web, los resultados detallados mostraron que el nivel de eficiencia
aument6 de 78.14% a 8%, el nivel de eficiencia de 0.700 a 0.825 y el nivel de
servicio aumento de 0.7563% a 0.8377%.

Palabras clave: sistema web, proceso de atencion, gestion de la informacion,

Scrum



ABSTRACT

The research aims to determine the influence of a web system on the
management of the information of the customer service process in the dental
health establishment Mydent headquarters San Juan de Lurigancho, Lima, year
2022. Applied research was used, with a quantitative approach, as a research
design the pre-experimental design was chosen to a group with pretest and
posttest.

The web system was developed using the agile Scrum methodology, the
development of the application was carried out in Java programming language,

Oracle Database 11g database and Jboss EAP 7.1 web application server.

The results of the research indicate that the implementation of a web system has a
positive influence, analyzing the level of effectiveness, it was obtained that the
moment after exceeds the moment before in 16.4% in high quality of care.
Regarding the level of service satisfaction, which was improved by the web
system, the detailed results showed that the efficiency level increased from
78.14% to 8%, the efficiency level from 0.700 to 0.825 and the service level
increased from 0.7563% to 0.8377%.

Keywords: web system, service process, information management, Scrum

Xi



INTRODUCCION

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) y las metodologias
de gestion de la informacion han generado significativo impacto en distintas
aristas del contexto social, siendo uno de estas la salud; logrando la
optimizacién de procesos, el incremento de la productividad, la gestion
financiera, acceso y gestion de la informacion dentro de prestacion del servicio
de calidad (Plazzotta et. al, 2015).

Nuestro pais, Perl no estd exento a la integracién de la tecnologia en las
areas de la salud como lo menciona Curioso (2017) se han dado importantes
avances a las politicas TIC relacionadas a la salud, lo cual permite que la
informacion en salud esté disponible cuando se requiera, sea de calidad y
completa. Entre los principales sistemas de informacién implementados en el
sector salud, es posible citar como ejemplos: El registro de certificado de
nacido vivo en linea, tecnologias méviles en salud, citas médicas en linea y el

macrosistema de informacion en salud (Muhlemann, y otros, 2019).

De lo mencionado, es posible afirmar que las TICs apoyan la gestion en la
atencion al cliente (paciente). Para el caso de las clinicas odontoldgicas han
ido incorporandose progresivamente a estos avances, segun (Gomez, 2019) al
citar el caso espafol sefial6 que existe cierta resistencia por parte de los
dentistas a informatizar sus consultorios, ya sea por razones de
desconocimiento, esto puede deberse a la ignorancia del alcance de la
tecnologia para automatizar sus procesos o al miedo a invertir en equipos para

apoyar los sistemas de gestion de la informacion. (Parmar, y otros, 2018)

En particular, la investigacion se centré en el establecimiento de Salud Dental
Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho, ubicada en la ciudad de
Lima, distrito de San Juan de Lurigancho. Como referencia de la empresa es
posible decir que estd en el mercado desde agosto del 2017 y entre sus
principales servicios estan la ortodoncia, odontopediatria, endodoncia,
implantes dentales, protesis y blanqueamiento dental. Como marca en el
transcurso del tiempo ha logrado desarrollar su cartera de clientes y



reconocimiento en el mercado local y nacional. Pero a pesar del crecimiento,
existen aspectos por mejorar, entre ellos la gestion de la informacién en
relacion a la atencion al cliente. Hechos como el tiempo perdido en el registro
de la datos de los pacientes de 8 a 10 minutos (Anexo 1), debido al uso de un
sistema manual (formularios fisicos); la ausencia de canal digital para el
registro de citas; el desorden en el manejo de la informacion de cada paciente
provoca retrasos en la gestion de la cita de 5 a 10 minutos; la duplicidad de
tareas al registrar informacién del paciente; el inadecuado archivo de las
historias clinicas; mal manejo del planning (horarios) para la gestion de citas,
ausencia de canales de interaccion entre la empresa y sus pacientes; etc.
evidencian problemas en la gestion de informacion tanto interna como externa
y, por consiguiente, se observa malestar e incomodidad en los pacientes que,
ya sea por el retraso de los tiempos para la atencion, errores involuntarios en
el registro, poca claridad de la informacion para la gestion de la cita,
desorientacion en los procesos, pueden llegar a interpretar cierto desinterés de
la empresa por prestar un servicio de calidad, desmotivandolos y llevarlos a
atenderse a otro centro o clinica odontologica.

Es posible afirmar que de continuar esta situacion provocaria serios problemas
en la imagen, retencidn de clientes, rentabilidad para Mydent Red Dental sede
San Juan de Lurigancho. Ante ello, es necesario que el establecimiento de
Salud Dental sea consciente de la implicancia de su proceder en la
satisfaccion del cliente y adopte medidas oportunas de mejora enfocadas en
una adecuada captacion, registro, procesamiento y comunicacion de la
informacion. Para mejorar los procesos, es importante tomar medidas, como
implementar un sistema web para atender las necesidades de gestion de

informacion para el proceso de atencion al cliente.

Teniendo en cuenta la realidad expuesta, la cual resulta preocupante surge la
interrogante de investigacién ¢Como influye un sistema web en la gestion
de la informacion del proceso de atencion al cliente en el establecimiento de
Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho? Con sus

respectivas interrogantes especificas: ¢Como influye un sistema web en el



nivel de eficiencia de la gestion de la informacion del proceso de atencion al
cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San
Juan de Lurigancho?, ¢ Cémo influye un sistema web en el nivel de eficacia de
la gestion de la informaciéon del proceso de atencion al cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de
Lurigancho? ¢ Como influye un sistema web en el nivel satisfaccion del servicio
del cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San

Juan de Lurigancho?

Para el estudio se plante6 como objetivo de investigacion determinar la
influencia de un sistema web en la gestién de la informacién del proceso de
atencion al cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental
sede San Juan de Lurigancho. Considerando como objetivos especificos:
Determinar la influencia del sistema web en el nivel de eficiencia de la gestion
de la informacién del proceso de atencion al cliente en el establecimiento de
Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho, Determinar la
influencia del sistema web en el nivel de eficacia de la gestion de la
informacion del proceso de atencion al cliente en el establecimiento de Salud
Dental Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho, Determinar la
influencia del sistema web en el nivel satisfaccion del servicio del cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de
Lurigancho. Como parte del planteamiento se consider6 la hipotesis general la
aplicacion de un sistema web mejoraria la gestion de la informaciéon en el
proceso de atencion al cliente del establecimiento de Salud Dental Mydent
Red Dental sede San Juan de Lurigancho. La cual deriva en las hipétesis
especificas: La aplicacion de un sistema web mejoraria el nivel de eficiencia
de la gestién de la informacién del proceso de atencién al cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de
Lurigancho, La aplicacién de un sistema web mejoraria el nivel de eficacia de
la gestion de la informacion del proceso de atencién al cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de

Lurigancho, y la aplicacion de un sistema web mejoraria el nivel satisfaccion



del servicio del cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red

Dental sede San Juan de Lurigancho.

En la justificacion tecnolOgica, es posible afirmar que la presencia de
tecnologia mediante el sistema web hara que el establecimiento de Salud
Dental Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho realice de manera
mas agil y sencilla sus procesos, en especial, el de atencién al cliente. Es
decir, permitira uniformar el mensaje y nivel de servicio al cliente, garantizando
que los mensajes e interacciones estén alineados con la marca y protocolos

de atencion.

En la justificacibn econdémica, si tenemos en cuenta que el sistema web
permitira automatizar los engorrosos procedimientos manuales, esto mejora la
gestiébn administrativa y haciendo mas eficiente el tiempo de atencién sin
generar ningun incidente y error. Esto significa que no solo los costos
disminuirdn, sino que los ingresos también pueden aumentar al demostrar

cuan eficiente es el sistema web.

Finalmente, en el aspecto operativo, la presencia de un sistema web
personalizado mejoraria  significativamente el rendimiento en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de
Lurigancho a nivel del proceso de atencion al cliente. Desde distintas
perspectivas. Todo esto se expresa en un éptimo manejo del tiempo en cuanto
al registro y flujo de la informacion y datos. En el caso del cliente se estaria
dando facilidad para realizar consultas o reservar citas en linea en cualquier

espacio de tiempo y lugar.



MARCO TEORICO

Para el desarrollo de la investigacion, se considerd necesario la revision de
estudios internacionales y nacionales previos relacionados con el tema de
estudio. Es asi que en el ambito internacional es posible citar a (Gonzalez,
2017) en su investigacion tuvo por objetivo implementar una plataforma web
para la mejora del proceso de atencion clinico dental de los pacientes que
forman parte del Consultorio Dental Navarro. Para el desarrollo de esta
herramienta utilizo el Hypertext Preprocessor (PHP) bajo el framework
Laravel, base de datos MySQL, Ajax y HTML vy servidor web Apache. Como
principales resultados de la aplicacion del software se encontré la facilidad de
ingresar datos historicos de los pacientes, facilidad en el alta de pacientes,
dando solucion a problemas de pérdida de documentos. Ademas, generd
mayor facilidad para el acercamiento de la empresa con sus pacientes;
proporcionando procesos mas eficientes en la reserva de citas con

actualizacion en tiempo real.

Otro estudio importante es el de (Pefiaranda, 2017) mediante su investigacién
tuvo por objetivo analizar e implementar una Aplicacibn Web, para
automatizar los procesos que se realizaban de forma manual en el registro y
control de historias clinicas de una Ortopedia. La aplicacion fue disefiada con
los softwares JAVA, MySQL y JSF bajo la metodologia colaborativa de tareas
denominada SCRUM. Las principales conclusiones mencionan que la
implementacion del sistema ha mejorado la funcionalidad interna; permitiendo
la optimizacion de tiempos, tener la informacion organizada y actualizada.
Otra de las conclusiones es que la atencidén al paciente ha mejorado, ya que
existe mayor facilidad en la busqueda de historias clinicas, disminuyendo

notablemente el uso del tiempo por parte del paciente.

También, se cita a (Flores, 2016) su investigacién tuvo por objetivo la
implementacién un sistema de historias clinicas odontolégicas de la empresa
FUNAVI. Como parte del disefio del proyecto se consideré los programas
JAVA y MySQL como base de datos y se trabajé bajo la metodologia de

Extreme Programming Explained (XP). Como conclusion menciona que el



disefio del sistema es altamente parametrizable, lo que permite adaptarse a
cualquier tipo de centro médico. Ademas, el modelo de negocio permite
establecer el disefio y funcionamiento del sistema de historias clinicas

odontoldgicas en mdédulos de acuerdo con cada necesidad.

En el contexto nacional se pueden citar estudios previos como el (Nolasco,
2019) en su tesis tuvo como objetivo optimizar el proceso de la gestién de
citas de los servicios de salud en el centro de Salud de San Jer6nimo
mediante el uso de la aplicacion web. En el desarrollo de la aplicacion web
uso la metodologia agil Programacion Extrema (XP) y en la implementacion
del desarrollo utilizo PHP, JavaScript, HTML5, CSS3 y como base de datos
MYSQL. Como resultados de su proyecto indica que se optimizé y mejoro el
tiempo de registro de citas, ahorré tiempo y dinero luego de la implementacién

del modulo de reserva de citas médicas.

Por su parte, (Vicente, 2017) tuvo como objetivo de su investigacion
implementar una aplicacion web para mejorar el proceso de atencion al cliente
del consultorio odontoldgico Plaf Dent. Su investigacién fue pre-experimental,
uso técnicas de recoleccion de datos e instrumentos como el fichaje. Tuvo
una poblacién de 190 clientes que acuden a la clinica cada mes. Usé un
muestreo probabilistico aleatorio con 217 fichas de citas de pacientes/clientes,
registradas en 21 fichas de registro. Como principal resultado sefala que el
mencionado sistema web mejoré el proceso de atencion, los resultados
detallados mostraron que el nivel de eficiencia aumentd de 41.37% a 72.62%,
y el nivel de servicio aument6 de 50.36% a 82.79%.

Del mismo modo, (Neyra, 2017) realiz6 una investigacion con el objetivo de
implementar un Sistema Web para optimizar el proceso de la gestion de citas
por turnos en el area de admision del Hospital Maria Auxiliadora (Lima). Para
el disefio de los procesos utilizé la Metodologia RUP, para la programacion
del Sistema usoO la Metodologia XP. Esta investigacion utilizo un disefio de
investigacion basica y un nivel descriptivo correlacional, usé un cuestionario

con datos cuantitativos, tuvo una muestra de 16 trabajadores para recopilar



informacioén, fueron encuestados utilizando la escala Likert. Como conclusiéon
menciona que el sistema web es aceptado y utilizado en la institucion

facilitando a los clientes la reserva de citas.

Finalmente, (Chaccha, 2017) En su investigacién desarrollo un sistema
informatico para gestionar las historias clinicas, utilizo programacion extrema.
Su investigacion tuvo el objetivo de mejorar la calidad de servicio en el Centro
de Salud Sapallanga. Como parte del disefio se emple6 la metodologia agil
XP con las herramientas de apoyo SQL Server y C Sharp. Dentro de las
principales conclusiones, el autor sostiene que el desarrollo del sistema
informatico ayudd a superar las deficiencias en la gestion de citas del centro

de salud, llegando a reducir un tiempo de espera en un 56%.

Posterior a la revision de antecedentes resulta necesario revisar y analizar el

marco teorico de la investigacion en relacidon con las variables de estudio.

La primera variable esta referida a la gestion de la informacion, por lo cual se
considera propicio definir qué es la informacion, a esto (Valladares, 2019)
sefialé que es un mensaje generado por un emisor y es enviado a un receptor
dentro de un sistema de comunicacion. Acot6 que se trata de un conjunto de

datos relacionados e interpretados.

Asimismo, en referencia a la gestion de la informacién, esta tiene como
proposito generar mecanismos que permitan la adquisicion, organizacion,
produccion y trasmision de datos e informacidbn de manera eficiente

considerando un ahorro en los costos (Valladares, 2019).

Para (Gonzéalez, 2017) gestionar la informacion consiste en el conjunto de
procesos que forman parte del ciclo de vida de la informacion e implica etapas
gue van desde la captura u obtencién hasta su disposicion. En el ambito
empresarial la gestion de la informacién debe ser adecuada, obtenida de
forma correcta, gestionada por la persona indicada, manejando costos

adecuados, y de utilidad en el momento y lugar oportuno. Son parte de sus



objetivos la maximizacion del valor y beneficios adjuntos al uso de la
informacion, minimizacion de costos de adquisicion, uso eficiente de la

informacion, y continuidad del abastecimiento de informacion.

Continuando con el enfoque empresarial (Zanatta, 2021) menciond que la
informacion es trascendental para la toma de decisiones y es necesario tener
al alcance alternativas y sus conocer sus posibles repercusiones en los
objetivos empresariales. Ademas, el tratamiento correcto de la informacion

permite identificar las opciones mas convenientes en beneficio de la empresa.

(Escudero, 2015) Define el servicio de atencién al cliente como un proceso
esencial que ayuda a los proveedores a conectarse con los clientes y
proporcionarles los productos, servicios que necesitan. Al garantizar que los
clientes utilicen el producto o servicio correctamente y satisfagan sus
necesidades o expectativas, los proveedores pueden mantener una reputacion

positiva y garantizar la satisfaccion del cliente.

(Villa, 2017) Menciona que las organizaciones estan cada vez mas obligadas a
orientarse en torno a las necesidades de sus clientes. Esto requiere un
personal con una actitud positiva, que se sienta responsable de su trabajo, y
gue haya recibido la formacion suficiente, para ofrecer a los clientes el mejor

servicio. (p. 40).

Segun (Caridad Peraza, y otros, 2020) El proceso de atencion al cliente se
trata se trata de brindarle una solucién efectiva a sus necesidades y ofrecerle
la mejor experiencia posible. Las cuatro etapas del proceso son clave para
crear una percepcion positiva de la calidad, e involucran comportamientos y

fases que trabajan juntas para lograr este objetivo. (p. 45). Las fases

Las Fases de servicio al cliente: iniciar contacto, obtener informacion,

satisfacer la necesidad y finalizar.

Satisfacer la necesidad es asegurarse de comprender las necesidades de un
cliente y proporcionar toda la informacion correcta para ayudarlo a resolver su

problema.



e Identificar lo que necesita.

e Concentrarse en su satisfaccion

e Hacerse entender de forma clara y educada

e Asegurese de reservar el tiempo suficiente para estar satisfecho con su
compra.

e Ser eficiente incluso a un costo menor, utilizando para esto los recursos
disponibles con el fin de alcanzar sus objetivos.

e Obtener un porcentaje 6ptimo de servicio para los clientes atendidos.

(Pereira, 2019) Define la eficiencia se produce cuando los recursos se utilizan de

manera Optima, rapidamente y usando la menor cantidad de recursos posibles.

(Garcia, 2017) Define la eficiencia como el uso minimo de recursos para lograr el

resultado deseado. Afirma que se puede definir por la ecuacion:

ne =
RE
TE* TE
Dénde:
RA= Resultado Alcanzado RE= Resultado esperado
CA= Costo Alcanzado CE= Costo esperado
TA= Tiempo Alcanzado TE= Tiempo esperado.

Asimismo (Cervera, 2017) define la eficacia como el cumplimiento de los logros

de las metas y objetivos propuestos. Se puede medir por la siguiente formula:

Resultados obtenidos
x 100 i Eficacia

Resultades deseados

(Caridad Peraza, y otros, 2020) Definen que el nivel de servicio es el porcentaje
de solicitudes atendidas sobre el nimero total de solicitudes recibidas de los
clientes en un establecimiento. El nivel de servicio esta disefiado para garantizar
la entrega, atencion de los servicios acordados dentro de los objetivos
establecidos. Esto ayuda a garantizar que los clientes al usar los servicios estén
satisfechos con la atencion recibida. Asi mismo un establecimiento se puede

averiguar su nivel de servicio utilizando esta férmula: (p. 59).



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

NS

Historia Clinica, es el documento médico utilizado para registrar los datos de
identificacién del paciente y los procesos de su atencién. Esta informacion es
ordenada, integrada, secuencial e inmediata, con el fin de que otros profesionales
de la salud puedan brindar atencién de manera efectiva con la informacion
almacenada. Este documento de salud debe estar firmado por el especialista en
Salud, ya sea digitalmente o en una historia clinica fisica. Debe ser administrado

por el centro médico. (Ministerio de Salud, 2018)

Historia Clinica Electrénica, es un documento donde se registra en forma Unica,
individual e integral la cual debe figurar la firma digital del médico u profesionales
de la salud, es importante que todos los registros médicos se mantengan de
manera segura e individualizada, incluye realizar un seguimiento de quién tiene
acceso a los registros. Ademas, los registros médicos deben almacenarse de

forma segura y poder ser autenticados. (Ministerio de Salud, 2018).

Valarezo y Vinces (2018) define un sistema web, como un programa informatico o
sitio web que se puede acceder mediante un navegador web conectandose a un
servidor web mediante Internet o intranet. Est4 programado en lenguaje HTML,
por lo que se puede acceder a €l con solo un navegador. Los sistemas web estan
diseflados para ser utilizados en un servidor de aplicaciones web, ya sea en
Internet o en una intranet. Parecen péginas web, pero tienen funciones especiales

gue proporcionan respuestas o soluciones a casos particulares.

Base de datos, es el conjunto de informacion (datos) que estan relacionados y
organizados entre si. Con esta relacion, puede ejecutar consultas y administrar
los datos (actualizar, agregar, modificar y eliminar) de los datos que se
encuentran dentro de ella. (Diaz, 2015). Cada base de datos se disefia para un
propésito especifico y dirigido a un grupo de usuarios que tienen ciertas

necesidades en mente.
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El sistema web fue codificado usando el lenguaje de programacion Java JDK8
(Java Development Kit version 8), y la base de datos fue implementada usando

Oracle 11g.

Para desplegar del war del proyecto finalizado se debe desplegar en un servidor
de aplicaciones web. Para ello se utiliz6 el servidor JBOSS EAP 7.1.

Para construir cédigo en java se utilizo la herramienta IDE 4.23 Eclipse Kleper. En
el desarrollo de cédigo de base de datos. La herramienta plsqgldeveloper se utilizé
para el desarrollo de codigo de base de datos, asi como la creacidén de tablas y

objetos

PowerDesigner se utilizo para analizar y disefiar el sistema web. Justinmind

Prototype se utilizé para desarrollar prototipos.

Para realizar las pruebas de calidad de coédigo, asi como las pruebas de
rendimiento del sistema segun el alcance del producto se utilizd las siguientes

herramientas:

- SONARQUBE (Herramienta de Calidad de Cddigo de Software): para la
validacion de las buenas préacticas de codificacion en java, gestién de la calidad

de cédigo fuente.

- JMETER (Herramienta de Pruebas de Software): se utilizd en las pruebas de

stress, pruebas de rendimiento y pruebas de concurrencia.

Metodologia SCRUM, Segun (Nader, y otros, 2019), la minimizacion de riesgos es
una parte clave de la metodologia agil, y su objetivo es minimizar el riesgo de
cualquier impacto negativo en el proyecto durante la ejecucion. Este proceso es
colaborativo y tiene muchos beneficios, como es el aumento de la productividad,
la produccion de calidad y la capacidad de realizar un seguimiento diario del
progreso del proyecto. Esto permite a los miembros del equipo mantenerse
conectados y actualizados sobre el estado del proyecto, al tiempo que

proporciona visibilidad al cliente.
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Metodologia XP, metodologia agil se centra en la importancia de las relaciones
interpersonales para lograr el éxito. XP ayuda a fortalecer el trabajo en equipo, al
mantener a todos enfocados en el mismo objetivo. También facilita el seguimiento
del progreso de las tareas a medida que se completan, utilizando procedimientos
agiles. Tiene 4 etapas: Planificacion, Disefio, codificacion y pruebas. (Wingu,
2016)

Metodologia Proceso Unificado Racional (RUP), Segun Molina y Quishpi (2021),
RUP es una Metodologia Agil utilizado con el fin de minimizar los riesgos durante
la realizacién de un determinado proyecto, tiene por objetivo producir software de
alta calidad y que satisfaga las necesidades de los usuarios. Este proceso
promueve la productividad, la calidad y la comunicacién entre los miembros del

equipo.

El monitoreo diario del progreso garantiza que todos permanezcan en el buen
camino y que los clientes puedan ver resultados tangibles. El ciclo de vida del
software tiene cuatro fases: la fase de inicio, la fase de desarrollo, construccién y

la de transicion. (Pantaleo, 2016).

La metodologia SCRUM fue seleccionada como la mejor opcion basada en la
evaluacion de criterios de seleccién para las metodologias SCRUM, XP y RUP.
Los criterios de seleccion se basaron en cualidades y rasgos identificados por
Flores-Cerna et al. (2022) como esenciales para un enfoque exitoso del desarrollo
de software. Ademas, SCRUM se caracteriza por pequefios incrementos
regulares que se completan en bloques temporales llamados iteraciones (pasos).
La duracién de la iteracién puede oscilar entre dos semanas y un mes segun Lasa
y Alvarez (2017).
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Sera de tipo aplicada, segun (Sanchez, y otros, 2018) es un proceso
transformador del conocimiento tedrico en productos o prototipos que
son aplicados directamente sobre los problemas de una realidad. Para
el caso en esta investigacion se consideré el disefio de un sistema web
(herramienta tecnoldgica) que atenderia a problemas de gestion de
informacion en el proceso de atencion al cliente en establecimiento de
Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho de la

ciudad de Lima.

3.1.2. Disefo de investigacion

En cuanto al disefio de investigacion se optara por el preexperimental a
un grupo con pretest y postest. Basicamente a un grupo de estudio se
le aplica un pretest, y posterior a la intervencion se aplica un postest.
Se caracteriza porque el investigador no tiene control interno y no
puede asegurar que los efectos ocurridos en la variable dependiente
sean consecuencia del tratamiento de la variable independiente
(Chavez et. al, 2020).

Dentro de la investigacion se aplica un pretest dirigido a los clientes del
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de
Lurigancho y, posterior a la implementacion del sistema web de gestion

de informacién se realizara un postest.

G: o1 I 02

FRETEST [ POSTTEST

Figura 1. Disefio de investigacion
Fuente: Elaboracion propia
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Donde:

G: Grupo Experimental (Muestra)

0O1: Gestion de la informacién del proceso de atencion del cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de
Lurigancho previo a la Implementacién del sistema web.

X: Sistema web.

02: Gestion de la informacion del proceso de atencion del cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de

Lurigancho, después de la Implementacion de un sistema web.

3.2. Variables y operacionalizacién

Definicion conceptual

El proyecto trabajara en base a dos variables, siendo estas:

Variable independiente (VI): Sistema web:

Valarezo y Vinces (2018) menciona que un sistema web, es un solucién
informatica o sitio web que se puede acceder mediante un navegador web
conectandose a un servidor web mediante Internet o intranet. Esta
programado en lenguaje HTML, por lo que se puede acceder a él con solo
un navegador. La funcién principal de un sistema web es mostrar la
informacion que contiene, aungque algunos sistemas también pueden

contener formularios o suscripciones. (Paucar, y otros, 2018)

Variable dependiente (VD): Gestién de la informacién:

La gestion de la informaciéon es el proceso de utilizar informacién de
fuentes internas y externas para ayudar a alcanzar los objetivos de la
organizacion. Esto puede implicar analizar y organizar la informacion, asi
como utilizarla. Esto incluye adquirir, almacenar, actualizar, compartir datos
segun sea necesario. Es la forma en que llega y se conecta con sus
clientes, y como obtiene los recursos que necesita para mantener su
empresa en funcionamiento. La informacion también es una herramienta
poderosa para las comunidades, ayudandoles a conectarse entre si y
hacer que sus voces sean escuchadas. (Suérez, y otros, 2015).
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Tabla 1.

Operacionalizacion de Variables

Pérez, 2015)

CE: Costo Esperado
TA: Tiempo Alcanzado
TE: Tiempo Esperado|

Definicion Escala de
Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores medicion
operacional
Nivel de eficacia
» ) » Registro Razon
La gestion de la informacion es el Resultados obtenidos - __
alma de cualquier negocio. Es la Resultados deseados
formalfen tque Ilega,y se cg?_ecta clon Nivel de Eficiencia:
sus clientes, como obtiene los L
y Estd integrada por un RA T
recursos que necesita para mantener . _CA
. ' . conjunto de procesos que ne =
Gestionde la | su empresa en funcionamiento. La o ) . TE
; e : = - facilitan la captacion, CE
informacion informacion  también es  una registro, almacenamiento y RA- Resuitad
herramien r ra | 2 . » - nesultado
érra .3 ;a pode os(;a, dea | difusion de la informacion . Alcanzado ]
comunidades, ayudandoles a Monitoreo CA- Costo Alcanzado Razo6n
conectarse entre si y hacer que sus RE: Resultado
voces sean escuchadas (Suarez vy Esperado
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Seguimiento

PA
~ PR
Nivel de Servicio:
PR: La peticion recibida
PA: La peticion atendida

N5

Razon

Sistema Web

Se puede definir sistema web a una
solucion informatica que utiliza la
tecnologia web para permitir a los
usuarios acceder a ella desde un
servidor web a traves de un
navegador. La funcion principal de
un sistema web es mostrar la
informacion que contiene, aungue
algunos sistemas también pueden
contener formularios 0
suscripciones. (Paucar, y otros,
2018)

El sistema web se entiende
como
elementos que facilitan el
registro, procesamiento de
la informacion, asi como el
acceso de la misma para el
cliente.

un conjunto de

Requerimientos
técnicos

e Sistema operativo
e Software

e Lenguaje de
programacion

Requerimientos

e Interfaz gréfica
e Seccidn principal
e Seccion de

funcionales contenidos
e Administracion
e Clientes
Seguridad e Protocolo SSL/TLS

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.

Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién

(Goémez, 2019) Define que una poblacion en estudio generalmente
esta compuesta por individuos que son analizados, cumplen una serie
de criterios predefinidos por el investigador y de los cuales se extraen

resultados.

Este proyecto considerara como poblacion de estudio a los clientes
del establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San
Juan de Lurigancho que segun la data febrero 2022 llegan a un total

de 350 personas.
3.3.2. Muestreo

El tipo de muestreo que se utilizo es el método probabilistico
simple, que asigna una probabilidad igual a cada elemento de la

muestra que se elija.
3.3.3. Poblacidn

Segun (Hernandez, y otros, 2018), para especificar o determinar
con precision una poblacion, se debe recopilar informacion y datos
de un subconjunto de esa poblacion: la muestra. Para encontrar los
indicadores de la muestra, se usO la siguiente formula: Para el
presente estudio se determinara el nimero de la muestra por medio

de la formula muestral de poblacién conocida.

N*Zz*ptq

n:di*(N—1)+Zz*p*q

Donde:

n =tamafo de la muestra

Z = (para el nivel de confianza del 95%)

N= Representa la poblacion

E= error estimado (5%)

p=es 0.50

g= (1-p) = probabilidad que no ocurra el evento estudiado
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3.4.

Aplicando formula con datos de la investigacién

Z=1.96
p =0.5
g= 1-p=0.5
N=350
E=0.05 ) (350)1.962 (0.5)(0.5)
n= (350 = 1) (0.05)2 + (1.96)2 (0.5)(0.5)
n =183
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En los estudios de investigacion profesional, las técnicas de

investigacion son los procedimientos de la metodologia cuya finalidad es

garantizar el acopio de informacion y de esa manera hacer operativo el

proceso de investigar. (Arias, y otros, 2016).

3.4.1. Técnicas

En relacion con la técnica se usara el Fichaje y la Observacion.
Segun (Parraguez, y otros, 2017 pag. 150) “El fichaje es una
excelente manera de recopilar y almacenar informacién para
nuestra investigacion. Es necesario recopilar datos de multiples

fuentes, fuentes internas y externas.

Segun (Hernandez, y otros, 2018) “Es el proceso de registrar
las acciones y circunstancias que se han observado, utilizando

un conjunto de subcategorias y categorias”.

3.4.2. Instrumentos

Ficha de registro

(Peralta, 2016) Define la ficha de registro como la herramienta
que permite recopilar informacion de varias maneras, incluido
el andlisis. Para fines de investigacion, se utilizara la ficha de

para recopilar datos sobre las dimensiones e indicadores
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propuestos. Los datos recopilados se  procesaron

estadisticamente para evaluar la fiabilidad del instrumento.

Por consiguiente, se elaboraron fichas para el registro de los
indicadores: nivel de eficiencia, eficacia y el nivel servicio

durante 1 mes.

3.4.3. Validez y confiabilidad

Segun (Gémez, 2019) "La validez significa medir con precision
lo que esta tratando de medir, determinar la revision y el grado
de la variable que se estd midiendo para determinar su
magnitud de validez. Hay tres tipos de evidencia: valor de

criterio, valor de constructo y valor de contenido.

La presente investigacion utiliza el coeficiente de Pearson para
medir la fiabilidad de un instrumento cuando las variables
tienen una escala de medicion de razén. La validez de estos
instrumentos no requerira el juicio de expertos, ya que son
fichas sencillas que se usan y entienden comiUnmente. La
interpretacion de cada coeficiente de Pearson permitid

determinar la validez de los instrumentos usados.

Test-retest: (Dorantes, 2018), define Test-retest como una
forma comun de medir la confiabilidad de un instrumento. Este
tipo de prueba se repite dos veces y los resultados se

comparan para ver qué tan cerca coinciden”.

Para la confiabilidad del instrumento se utilizard el coeficiente
de correlacion de Pearson, se medira el grado de relacion entre
dos variables. Se ejecuta en una escala de 0 a 1, con valores
positivos y negativos que indican qué tan alineadas estan las

variables.
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Tabla 2. Nivel de confiabilidad

ESCALA NIVEL
0.00 < Sig.<0.20 Muy Bajo
0.20<Sig.<0.40 Bajo
0.40 < Sig. < 0.60 Regular
0.60 < Sig. < 0.80 Aceptable

0.80<Sig. <1 Elevado

Fuente: (Dorantes, 2018)

Tabla 3. Confiabilidad para Nivel servicio

Correlaciones

Nivel_Servicio_ Nivel_Servicio_
Enero Febrero

Nivel_Servicio_Enero Correlacion de Pearson 1 995"

Sig. (bilateral) ,000

N 21 21
Nivel_Servicio_Febrero Correlacién de Pearson ,995™ 1

Sig. (bilateral) ,000

N 21 21

**_ La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 4. Confiabilidad para Nivel de eficiencia

Correlaciones

Nivel_Eficiencia

Nivel_Eficiencia

_Enero _Febrero
Mivel_Eficiencia_Enero Correlacién de Pearson 1 999~
Sig. (bilateral) ,000
N 21 21
Nivel_Eficiencia_Febrero Correlaciéon de Pearson ,999™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 21 21
**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 5. Confiabilidad para Nivel de eficacia
Nivel_Eficacia | Nivel_Eficacia
_Enero _Febrero
Nivel_Eficacia_Enero Correlacion de Pearson 1 999"
Sig. (bilateral) ,000
N 21 21
Nivel_Eficacia_Febrero Correlacion de Pearson 999" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 21 21

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

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla 3 y 4 se detalla los grados de correlacién, segun los niveles
de confiabilidad. El método Test-Retest se utilizara para comprobar la
confiabilidad del instrumento. Usaremos SPSS 26.0 para averiguar qué

tan cerca coinciden los datos ingresados en el programa.

3.5. Procedimientos

La investigacion se desarroll6 con datos del Establecimiento de Salud
Dental Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho. Los datos
fueron revisados e inspeccionados durante la preparacion de la
investigacion, luego registrados en una base de datos Excel entre el 1y
el 28 de febrero de 2022. Posteriormente, se desarrollaron instrumentos
gue permitieron la recoleccion de datos (hojas de registro) y se
sometieron a una prueba de confiabilidad a través de una prueba test—
retest y el coeficiente de Pearson en una prueba piloto. También se llevo
a cabo la recoleccion de datos. Los datos se procesaron utilizando el
software SPSS V26 y luego se desarrollé e implemento el sistema web.
Los datos de cada indicador se volvieron a medir después de la
aplicacion del sistema para comparar los resultados del pretest y
postest. Finalmente, se desarrollé estadistica inferencial y descriptiva.

3.6. Método de analisis de datos

El analisis de los data sera de tipo cuantitativo, se empleara el software
SPSS donde se trabajara la estadistica inferencial, la cual consiste en
inferir datos, conclusiones y tendencias partiendo de la hipétesis y los

pardmetros obtenidos de la muestra (Arroyo, 2018).

Para la contrastacion de hipétesis se tomara en cuenta lo siguiente:
e Ha: Hipdtesis alterna

e Ho: Hipdtesis Nula

Para la aceptacion de la hipotesis nula se tiene que dar el resultado

mayor a la alterna: (Ho > Hi)
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Para la aceptacion de la hipétesis alterna se tiene que dar el resultado

mayor a lanula: (Ho < Hi1)

Contrastacion de hipétesis como alternas y nulas:

Hipotesis general

Hi: La aplicacion de un sistema web mejoraria la gestion de la
informacion en el proceso de atencion al cliente del establecimiento de
Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho.

Ho: La aplicacion de un sistema web no mejoraria la gestion de la
informacion en el proceso de atencidn al cliente del establecimiento de

Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho.

Hipotesis especificas

Hi. : La aplicacion de un sistema web mejorara el nivel de eficacia de la
gestion de la informacion del proceso de atencion al cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de

Lurigancho.

Ho: La aplicacion de un sistema web no mejorara el nivel de eficacia de
la gestion de la informaciébn del proceso de atencion en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de

Lurigancho.

H:: La aplicacion de un sistema web mejorara el nivel de eficiencia de la
gestiéon de la informacion del proceso de atencion al cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de

Lurigancho.

Ho: La aplicacion de un sistema web no mejorara el nivel de eficiencia
de la gestion de la informacion del proceso de atencién al cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de

Lurigancho.
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H.: La aplicacion de un sistema web mejorara el nivel satisfaccion del
servicio del cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red

Dental sede San Juan de Lurigancho.

Ho: La aplicacion de un sistema web no mejorard el nivel satisfaccion del
servicio del cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red

Dental sede San Juan de Lurigancho.

3.7. Aspectos éticos

Esta investigacion sigue el cédigo de conducta y las directrices
establecidas por la Universidad César Vallejo. En esta investigacion, la
informacion se obtuvo de otras fuentes, y los autores han sido citados
segun ISO 690-2. Para el actual estudio se ajusto a los lineamientos en
la documentacién y ejecucion de los instrumentos a evaluar y/o llevar a

cabo, con el fin de respetar las normas tedricas.
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V.

RESULTADOS

Analisis descriptivos

Se presentan los resultados descriptivos de los resultados de los indicadores

respecto al nivel de eficacia, eficiencia y de servicio.

Indicador: Nivel de eficacia

En la siguiente tabla, se muestra los resultados descriptivos con respecto al

indicador de nivel de eficacia

Tabla 6. Nivel de eficacia

Pre_Nivel_Efi Pos_Nivel_Efi
cacia cacia

N Valido 183 183
Perdidos 0 0

Media 78,1421 85,0820
Mediana 80,0000 90,0000
Moda 90,00 90,00
Asimetria -1,018 -1,635
Error estandar de asimetria ,180 ,180
Minimo 40,00 40,00
Méaximo 100,00 100,00
Percentiles 25 70,0000 80,0000
50 80,0000 90,0000

75 90,0000 90,0000

Fuente: Elaboracion propia

Se tiene que el indicador nivel de eficacia, en el pre test se obtuvo un valor de

78.14% y en el post test un nivel de 85.05% para la gestion de la informacion,

observando que hubo un aumento de 6.91%
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Nivel de eficacia

86

84

82

80

78.14

78

76

74
Pre_Nivel_Eficacia

85.08

Pos_Nivel_Eficacia

Figura 1. Pretest y Postest de Nivel de eficacia

Fuente: Elaboracion propia

Indicador: Nivel de eficiencia

En la siguiente tabla, se muestra los resultados descriptivos con respecto al

indicador de nivel de eficiencia.

Tabla 7. Nivel de eficiencia
Pre_Nivel_Efi Pos_Nivel_Efi
ciencia ciencia
N Vélido 183 183
Perdidos 0 0
Media ,7000 ,8257
Mediana ,7000 ,8000
Moda ,70 ,80
Asimetria ,000 -,596
Error estandar de asimetria ,180 ,180
Minimo ,60 ,60
Méaximo ,80 ,90
Percentiles 25 ,7000 ,8000
50 ,7000 ,8000
75 ,7000 ,9000

Fuente: Elaboracion propia
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Se tiene que el indicador nivel de eficiencia, en el pre test se obtuvo un valor de

0.7000 y en el post test un nivel de 0.8257 para la gestién de la informacion,

observando que hubo un aumento de 0.1257

0.84
0.82

0.8
0.78
0.76
0.74
0.72

0.7
0.68
0.66
0.64
0.62

Nivel de eficiencia

Pre_Nivel_Eficiencia

0.8257

Pos_Nivel_Eficiencia

Figura 2. Pretest y Postest de Nivel de eficiencia

Fuente: Elaboracion propia

Indicador: Nivel de satisfaccién del servicio

En la siguiente tabla, se muestra los resultados descriptivos con respecto al

indicador de nivel de satisfaccion del servicio.

Tabla 8. Nivel de satisfaccion del servicio

Pre_Nivel_Ser

Pos_Nivel_Se

vicio rvicio

N Vélido 183 183

Perdidos 0 0
Media ,7563 ,8377
Mediana ,8000 ,8000
Moda ,80 ,80
Asimetria -,255 ,512
Error estandar de asimetria ,180 ,180
Minimo ,70 ,80
Maximo ,80 ,90

27



Percentiles 25 ,7000 ,8000
50 ,8000 ,8000

75 ,8000 ,9000
Fuente: Elaboracion propia

Se tiene que el indicador nivel de satisfaccion del servicio, en el pre test se
obtuvo un valor de 0.7563 y en el post test un nivel de 0.8377 para la gestion

de la informacion, observando que hubo un aumento de 0.0814

Nivel de satisfaccidon del servicio

0.86

0.8377

0.84

0.82

0.8

0.78

0.7563

0.76

0.74

0.72

0.7
Pre_Nivel_Servicio Pos_Nivel_Servicio

Figura 3. Pretest y Postest de Nivel de satisfaccion del servicio
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis inferencial

Entonces, se va a calcular con la prueba Kolmogorov-Smirnov, en donde se va
a tener que si

Sig<0.05 entonces no es una distribucién normal

Sig<=0.005 entonces, es una distribucion normal

Y, ademas, sig.: p — es el nivel critico de contraste
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Indicador: Nivel de eficacia

Tabla 9. Prueba de normalidad del indicador eficacia

Pre_Nivel Eficac Pos_Nivel _Efica

ia cia
N 183 183
Parametros normalesaP Media 78,1421 85,0820
Desviacion tipica 14,36730 9,54278
Diferencias méas extremas Absoluta ,185 ,331
Positiva ,144 ,243
Negativa -,185 -,331
Z de Kolmogorov-Smirnov 2,507 4,474
Sig. asintét. (bilateral) ,000 ,000

a. La distribuciéon de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Fuente: Elaboracién propia

Se puede notar en la tabla N° 9 que el valor del sig. para el caso del pretest

como el postest es 0.000, lo cual son menores al valor de 0.05, por lo cual

sefiala que es una distribucion no normal.
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Figura 4. Pretest nivel de eficacia

Fuente: Elaboracion propia

— Mormal

Media = 78,1421
Desviacion tipica = 14 3673
M =183
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Figura 5. Postest nivel de eficacia
Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, se puede observar de acuerdo a la figura 4 y 5, que las medias son
78.1421 y 85.082 y sus desviaciones tipicas son 14.367 y 9.543
respectivamente.

Indicador: Nivel de eficiencia

Tabla 10. Prueba de normalidad del indicador eficiencia

Pre_Nivel_Eficien Pos_Nivel_Eficie

cia ncia
N 183 183
Pardmetros normalesab Media ,7000 ,8257
Desviacion tipica ,05837 ,06990
Diferencias mas extremas Absoluta ,331 ,250
Positiva ,331 ,250
Negativa -,331 -,250
Z de Kolmogorov-Smirnov 4,472 3,381
Sig. asintét. (bilateral) ,000 ,000

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Fuente: Elaboracién propia
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Se puede notar que en la tabla N° 10 el valor del sig. para el caso del pretest
como el postest es 0.000, lo cual son menores al valor de 0.05, por lo cual
sefiala que es una distribucién no normal.
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Figura 6. Pretest nivel de eficiencia
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7. Postest nivel de eficiencia
Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, se puede observar de acuerdo a la figura 6 y 7, que las medias son

0.70 y 0.8257 y sus desviaciones tipicas son 0.058 y 0.070 respectivamente.

Indicador: Nivel de satisfaccion del servicio

Tabla 11. Prueba de normalidad del indicador satisfaccion del servicio

Pre_Nivel_Servi Pos_Nivel_Servi
cio cio

N 183 183
Pardmetros normalesa® Media , 7563 ,8377
Desviacion tipica ,04974 ,04860

Diferencias mas extremas Absoluta ,373 ,404
Positiva ,308 404

Negativa -,373 =277

Z de Kolmogorov-Smirnov 5,047 5,466
Sig. asintét. (bilateral) ,000 ,000

a. La distribuciéon de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Fuente: Elaboracion propia
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Se puede notar que en la tabla N° 11 el valor del sig. para el caso del pretest
como el postest es 0.000, lo cual son menores al valor de 0.05, por lo cual

sefiala que es una distribucién no normal.

— Mormal

150,01 Media = 7563
Desviacion tipica = 04974
=183

100,0-]

Kl
=
@
3
o
@
e
50,07
0,0 T T
65 70 79 80 85
Pre_Nivel_Servicio
Figura 8. Pretest nivel de satisfaccion del servicio
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9. Pretest nivel de satisfaccion del servicio

Fuente: Elaboracion propia

33



De la misma forma, se puede observar de acuerdo a la figura 8 y 9, que las
medias son 0.756 y 0.837 y sus desviaciones tipicas son 0.497 y 0.486

respectivamente.
Prueba de hipotesis

Hipotesis especifica 1

Hipotesis Nula (HO): La aplicacion de un sistema web no mejorara el nivel de
eficacia de la gestion de la informacién del proceso de atencién en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de

Lurigancho.

Ho: Neficaciadespués-Neficaciaantes<=0

Hipdtesis Alterna (Ha): La aplicacion de un sistema web mejorara el nivel de
eficacia de la gestion de la informacion del proceso de atencién al cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de
Lurigancho.

Ha: Neficaciadespués-Neficaciaantes>0

Tabla 12. Prueba de wilcoxon para el nivel de eficacia

N Rango Sumade
promedio rangos
Pos_Nivel_Eficacia - Rangos negativos 122 29,13 349,50
Pre_Nivel_Eficacia Rangos positivos 68P 42,51 2890,50
Empates 103¢
Total 183

a. Pos_Nivel Eficacia < Pre_Nivel_Eficacia
b. Pos_Nivel_Eficacia > Pre_Nivel_Eficacia

c. Pos_Nivel_Eficacia = Pre_Nivel_Eficacia
Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 13.

Estadisticos de contraste?

Pos_Nivel_Eficacia -

Pre Nivel Eficacia

Z -6,188P
Sig. asint6t. (bilateral) ,000

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la tabla N° 12, como el valor de sig. es 0.000 y es menor a
0.05, entonces se acepta la hipétesis alternativa mediante el test de wilcoxon,
por lo cual se acepta que la aplicacion de un sistema web mejorara el nivel de
eficacia de la gestion de la informacion del proceso de atencién al cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de

Lurigancho

Hipotesis especifica 2

Hipotesis Nula (HO): La aplicacion de un sistema web no mejoraréa el nivel de
eficiencia de la gestion de la informacion del proceso de atencion al cliente en
el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de
Lurigancho.

Ho: Neficienciadespués-Neficienciaantes<=0

Hipotesis Alterna (Ha): La aplicacion de un sistema web mejorara el nivel de
eficiencia de la gestion de la informacion del proceso de atencion al cliente en
el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de

Lurigancho.

Ha: Neficienciadespués-Neficienciaantes>0

Tabla 14. Prueba de wilcoxon para el nivel de eficiencia

N Rango Sumade
promedio rangos
Pos_Nivel_Eficiencia - Rangos negativos 5a 41,50 207,50
Pre_Nivel_Eficiencia Rangos positivos 151b 79,73 12038,50
Empates 27¢
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Total
a. Pos_Nivel_Eficiencia < Pre_Nivel_Eficiencia
b. Pos_Nivel_Eficiencia > Pre_Nivel_Eficiencia

c. Pos_Nivel Eficiencia = Pre_Nivel Eficiencia

183

Fuente: Elaboracidon propia

Tabla 15.

Estadisticos de contraste?

Pos_Nivel Efici
encia -
Pre_Nivel_Efici
encia
Z -10,756°
Sig. asintét. (bilateral) ,000

a. Prueba de los rangos con signo de

Wilcoxon

b. Basado en los rangos negativos.
Fuente: Elaboracidn propia

De acuerdo a la tabla N° 15, como el valor de sig. es 0.000 y es menor a 0.05,

entonces se acepta la hipotesis alternativa mediante el test de wilcoxon, por lo

cual se acepta que la aplicacion de un sistema web mejorara el nivel de

eficiencia de la gestién de la informacién del proceso de atencion al cliente en

el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de

Lurigancho.

Hipoétesis especifica 3

Hipotesis Nula (HO): La aplicacion de un sistema web no mejorara el nivel

satisfaccion del servicio del cliente en el establecimiento de Salud Dental

Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho.

Ho: Nsatisfacciondespués-Nsatisfaccionantes<=0
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Hipotesis Alterna (Ha): La aplicacion de un sistema web mejorara el nivel
satisfaccion del servicio del cliente en el establecimiento de Salud Dental

Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho.

Ha: Nsatisfacciondespués-Nsatisfaccionantes >0

Tabla 16. Prueba de wilcoxon para el nivel de satisfaccion del servicio

N Rango Sumade
promedio rangos
Pos_Nivel_Servicio - Rangos negativos 02 ,00 ,00
Pre_Nivel_Servicio Rangos positivos 120v 60,50 7260,00
Empates 63¢
Total 183

a. Pos_Nivel_Servicio < Pre_Nivel_Servicio
b. Pos_Nivel_Servicio > Pre_Nivel_Servicio

c. Pos_Nivel_Servicio = Pre_Nivel_Servicio

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17.
Estadisticos de contraste?

Pos_Nivel_Serv
icio -
Pre_Nivel_Servi

cio

z -10,083°
Sig. asintét. (bilateral) ,000

a. Prueba de los rangos con signo de
Wilcoxon

b. Basado en los rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla N° 16, como el valor de sig. es 0.000 y es menor a 0.05,
entonces se acepta la hipotesis alternativa mediante el test de wilcoxon, por lo

cual se acepta que la aplicacion de un sistema web mejorara el nivel
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V.

satisfaccion del servicio del cliente en el establecimiento de Salud Dental

Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho.

DISCUSION

El analisis inferencial del nivel de eficacia en la investigacion tuvo un valor sig.
en el pre test y post test de 0,000 lo cual son menores al valor de 0.05, por lo
cual sefiala que es una distribucion no normal; en el caso del nivel de eficiencia
tuvo un valor sig. en el pre test y post test de 0,000 lo cual son menores al valor
de 0.05, por lo cual sefiala que es una distribucion no normal; en el caso de la
satisfaccion tuvo un valor sig. de 0,000 lo cual son menores al valor de 0.05,
por lo cual sefiala que es una distribucién no normal. Los datos mencionados

se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 18. Resumen de andlisis inferencial

INDICADOR PRE TEST POST TEST
Eficacia ,000 ,000
Eficiencia ,000 ,000
Satisfaccion ,000 ,000

Fuente: Elaboracidon propia

En la prueba de hipoétesis se pudo comprobar que la hipotesis especifica 1 tuvo
un p-valor de 0.000 siendo menor a 0.05 y por regla general del test de
wilcoxon se aceptd la hipotesis alternativa “La aplicacion de un sistema web
mejorard el nivel de eficacia de la gestién de la informacién del proceso de
atencion al cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental
sede San Juan de Lurigancho”; en la prueba de la hipétesis especifica 2, se
obtuvo un p- valor de 0.000 siendo menor a 0.05 y por regla general del test de

wilcoxon se aceptd la hipétesis alternativa “La aplicacion de un sistema web
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mejorard el nivel de eficiencia de la gestion de la informacién del proceso de
atencion al cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental
sede San Juan de Lurigancho”; en la prueba de la hipétesis especifica 3, se
obtuvo un p-valor de 0.000 siendo menor a 0.05 y por regla general del test de
wilcoxon se acepto la hipdtesis alternativa “La aplicacion de un sistema web
mejorard el nivel satisfaccion del servicio del cliente en el establecimiento de
Salud Dental Mydent sede Red Dental San Juan de Lurigancho”. A base de
estos resultados la investigacion de eficacia eficiencia y satisfaccion es
prometedor por no obtener prueba de hipotesis nulas. Los datos mencionados

se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 19. Resumen de prueba de hipétesis

HIPOTESIS PRE TEST POST TEST
Pruebe de hipotesis 1 ,000 ,000
Pruebe de hipotesis 2 ,000 ,000

Pruebe de hipotesis 3 ,000 ,000

Fuente: Elaboracidon propia

Tomando en consideracién que la aplicacion de un sistema web mejoraria la
gestion de la informacibn en el proceso de atencion al cliente del
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de

Lurigancho.

(Neyra, 2017), sefiala que la implementacién de un sistema web es aceptado
en la institucion y facilitara a los clientes la reserva de citas, como evidencia en
las intervenciones seria eficiente en un 81.25%, ademas propiciara en el Area
de Admision del Hospital, mejora de los tiempos de respuestas de las consultas

y procedimientos.
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El Indicador Nivel de eficacia en el proceso de atencién al cliente, que se
obtuvo en la medicién de la prueba Pretest tuvo un valor medio de 78.14% y
después de la implementacién del sistema web incrementé a 85.05% (Este
incremento se evidencia al aplicar la medicion del postest); el Pretest tuvo una
desviacién de 14,37 y después una disminucion de 9,54; por otro lado el
minimo y maximo de ambos son iguales, de esto, se puede afirmar que debido
al uso de un sistema web se logra un aumento de 6.21% en el indicador del

Nivel de eficacia.

Analizando el nivel de eficacia, se obtuvo que éste fue mayor debido al sistema
web, esta afirmacion esta corroborada con (Chaccha, 2017) quien obtuvo como
conclusion que el desarrollo del sistema informético ayud6é a superar la
deficiencias en la gestién de citas del centro de salud, llegando a reducir un
tiempo de espera en un 56%; esto quiere decir que el problema radica en que
los pacientes no tenian un control de orden lo cual generaba muchos conflictos,
pero con el sistema informatico esto se manejé de mejor manera permitiendo

gue los pacientes tengan mas control en sus turnos segun su hora de llegada.

El Indicador Nivel de eficiencia en el proceso de atencién al cliente, en la
medicién del Pretest se obtuvo un valor medio de 0.7000 y después de la
implementacion del sistema web increment6 a 0.8257 (incremento evidenciado
al aplicar la medicién del postest); la desviacion en el Pretest fue 0,058 y
después se increment6 en 0,070; el rango del Pretest fue de 0,20 y después
incrementd en 0,30; el minimo fue 0,60 en ambos escenarios y el maximo en
Pretest fue de 0,80 y después aumento en 0,90 por tanto, se puede afirmar que
con el uso de una aplicacibn web se logra un aumento de 0.1257 en el

indicador del Nivel de eficiencia.

Con respecto al nivel de eficiencia, se obtuvo que éste fue mejorado con el
sistema web para el presente estudio. (Gonzalez, 2017), tuvo como principal
resultado que la aplicacién del software permitié la facilidad de ingreso de datos
histéricos de los pacientes dando solucibn a problemas de pérdida de
documentos. Ademas, generé6 mayor facilidad para el acercamiento de la

empresa con sus pacientes; proporcionando procesos mas eficientes en la
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reserva de citas con actualizacion en tiempo real. Visto desde otro modo la
eficiencia guarda relacion con el trabajo interno en una organizacion y la
implementacién de un sistema informético siempre va mejorar los procesos de
trabajo y selecciébn de documentos ya que todo esta gestionado en datos

digitales.

En el Indicador Nivel de satisfaccion del servicio, en la medicion del Pretest se
tuvo un valor medio de 0.7563 y después con la implementacién de la
aplicacién web increment6 a 0.8377 (incremento que se evidencio al aplicar la
medicion del post test); la desviacion del Pretest fue 0,50 y en el post test un
valor de 0,049; en rango en ambos escenarios fue el mismo; el minimo en el
Pretest fue 0,70 y en el post test 0,80; el maximo del Pretest tuvo un valor de
0,80 y el post test un valor de 0,90 por tanto, con el resultado obtenido se
puede afirmar que con el uso de un sistema web se obtuvo un aumento de

0.0814 en el indicador del Nivel de eficiencia.

Con respecto al nivel de satisfaccion del servicio, el cual fue mejorado por el
sistema web, Vicente (2017), sefala en su investigacion que su sistema web
mejoro el proceso de atencion, los resultados detallados mostraron que el nivel
de eficiencia aument6 de 41.52% a 72.62%, y el nivel de servicio aumenté de
51.14% a 82.38%. Ante esto podemos decir que se parece mucho a los
resultados encontrados ya que ambos muestran resultados favorables para la

implementacion de un sistema informatico.
Para poder tener un mejor panorama de los datos obtenidos, se resumen a

continuacion teniendo en cuenta el resultado mas importante en los dos

escenarios:
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Tabla 20. Resumen de resultados de indicadores

INDICADOR PRE TEST POST TEST
Eficacia 78,1421 85,0820
Eficiencia ,7000 ,8257
Satisfaccion ,7563 ,8377

Fuente: Elaboracion propia

En resumen, los datos expuestos muestran crecimiento; por lo que los
indices de mejora son relevantes para la implementacién de un sistema
informatico; este resultado siempre dara buenos resultados si se prepara
al personal encargado de su manipulacién, pues puede ser muy
beneficioso, pero si no se sabe usar puede traer mas problemas de los

gue se tiene.
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VI.

CONCLUSIONES

Mediante el test de Wilcoxon, dado el valor de sig. es 0.000< 0.05,
entonces, se acepta que la aplicacién de un sistema web mejora el nivel
de eficacia de la gestién de la informacién del proceso de atencion al
cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede
San Juan de Lurigancho; esto significa que los procesos de registros o
control de pacientes en espera de serd mas rapido permitiendo que

guarde organizacién de conteos segun sea el caso.

Mediante el test de Wilcoxon, dado el valor de sig. es 0.000< 0.05,
entonces, se acepta que la aplicacién de un sistema web mejora el nivel
de eficiencia de la gestion de la informacion del proceso de atencion al
cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede
San Juan de Lurigancho; esto significa que los procesos obtenidos por la
implementacién del sistema web seran beneficiosos para la clinica
permitiendo su rapidez de trabajo guardando un buen control de

procesos.

Mediante el test de Wilcoxon, dado el valor de sig. es 0.000< 0.05,
entonces, se acepta que la aplicacién de un sistema web mejora el nivel
satisfaccion del servicio del cliente en el establecimiento de Salud Dental
Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho; esto significa que los
pacientes se sentiran mas seguros de hacer sus procedimientos en la
clinica ya que no tendran preocupacion de que se alteren sus turnos o
datos brindados dentro del establecimiento de salud dental Mydent Red

Dental en San Juan de Lurigancho.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al establecimiento de salud que al implementar el
sistema web se amplié nuevos modulos como cobro por facturacién
electronica de acorde a los requerimientos especificos del
establecimiento de salud dental Mydent Red Dental en San Juan de
Lurigancho y de lo que brinda como servicio a los pacientes con la
finalidad de que los clientes no tengan preocupaciones ante cualquier
emergencia por efectivo.

Se recomienda al establecimiento de salud que evalle la mejora
continua del uso del sistema web para que su eficiencia de procesos sea
mejor medible con la finalidad de que pueda implementar nuevos
sistemas web en otras areas las cuales pueden mejorar.

Se recomienda al establecimiento de salud que el nivel de satisfaccion
del cliente sea medido mediante un cuestionario mas especifico con
relacion a los servicios que brinda el establecimiento de salud dental
Mydent Red Dental en San Juan de Lurigancho con la finalidad de que
se pueda gestionar nuevas medidas o funciones en base al sistema web

implementado.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢ Como influye un sistema web en la

Objetivo principal:

Determinar la influencia de un sistema

Hipotesis principal:

La aplicacion de un sistema web

Variable Independiente: Sistema web

Variable Dependiente:  Gestion de la informacion

gestion de la informacién del | web en la gestién de la informacion del | mejoraria la gestion de la
proceso de atencion al cliente en el | proceso de atencién al cliente en el | informacion en el proceso de ) S
establecimiento de Salud Dental | establecimiento de Salud Dental Mydent | atencion al cliente del Indicadores Escala de medicion
Mydent sede San Juan de | sede San Juan de Lurigancho. establecimiento de Salud Dental
Lurigancho? Mydent sede San Juan de
Objetivos especificos: Lurigancho
Problemas especificos:
Determinar la influencia del sistema web | Hipotesis especificas: . De razon
¢,Coémo influye un sistema web en el | en el nivel de eficiencia de la gestion de Registro
nivel de eficiencia de la gestion de la | la informacion del proceso de atencion | La aplicacion de un sistema web
informacioén del proceso de atencién | al cliente en el establecimiento de Salud | mejoraria el nivel de eficiencia de la
al cliente en el establecimiento de | Dental Mydent sede San Juan de | gestion de la informaciéon del
Salud Dental Mydent sede San Juan | Lurigancho. proceso de atencion al cliente en el
de Lurigancho? establecimiento de Salud Dental
Mydent sede San Juan de
¢ Coémo influye un sistema web en el | Determinar la influencia del sistema web | Lurigancho.
nivel de eficacia de la gestién de la | en el nivel de eficacia de la gestion de la
informacion del proceso de atencién | informacion del proceso de atencién al | La aplicacion de un sistema web i
al cliente en el establecimiento de | cliente en el establecimiento de Salud | mejoraria el nivel de eficacia de la | ponitoreo De razon
Salud Dental Mydent sede San Juan | Dental Mydent sede San Juan de | gestion de Ila informacion del
de Lurigancho? Lurigancho. proceso de atencion al cliente en el
establecimiento de Salud Dental
¢Como influye un sistema web en el | Determinar la influencia del sistema web | Mydent sede San Juan de
nivel satisfaccion del servicio del | en el nivel satisfaccion del servicio del | Lurigancho.
cliente en el establecimiento de | cliente en el establecimiento de Salud
Salud Dental Mydent sede San Juan | Dental Mydent sede San Juan de | La aplicacion de un sistema web
de Lurigancho? Lurigancho. mejoraria el nivel satisfaccion del
servicio  del cliente en el | Seguimiento De razon
establecimiento de Salud Dental
Mydent sede San Juan de
Lurigancho.
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Metodologia

TIPO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA POR UTILIZAR

Tipo: Aplicada

Disefio: Pre-experimental

Poblacién: 350 clientes

Tamafio de muestra:

183 clientes
Muestreo:

Muestreo
aleatorio simple.

probabilistico

Técnicas: Para la presente
investigaciéon se aplicara la
técnica de la observacion.

Instrumentos:

Para la presente investigacion
se aplicardn el instrumento:
ficha de registro de
observacion.

Descriptiva:

Debido al tipo y nivel de estudio, para el analisis
de datos se utilizara estadistica descriptiva. Se
hizo uso de tablas y gréficos.

Inferencial:

Se utilizard la estadistica inferencial porque se
estudiara los datos de la muestra adquiridos de
una poblacién, para probar la hipétesis y estimar
parametros.
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Anexo N ° 2 CARTA DE ACEPTACION

2

Mydent

AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFUSION DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

Por medio del presente documento, Yo .Jacquelyn Amez Atapoma con DNI
10354779 gerente general de la empresa Willdent Perd SAC con RUC
20393024209 afiliado a la marca Mydent Red Dental, sede en San Juan de
Lurigancho, Autorizo al sr. Percy Diego Rojas Masgo identificado con DNI
43352473, estudiante de la Escuela profesional de ingenieria de Sistemas de la
Universidad Cesar Vallejo, a realizar la investigacion en nuestra empresa el
proyecto de investigacion y desarrollo de tesis Titulado: “Sistema web en la
gestion de la informacién del proceso de atencion del cliente en el
Establecimiento de Salud Dental sede Mydent Red Dental San Juan de
Lurigancho-Lima".

Lima, 19 de marzo de 2022

Dra. Jacquelyn Amez Atapoma
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Anexo N ° 3 Ficha de Registro Indicador — Nivel de eficiencia

Ficha de Registro Pretest ]
Investigadar Percy diega Rajas Masga |
Empress Mydent Red Dened Sede san Juzn de Lurigzncha
D ool Ir Taac Ine WOn 382, 51LOF 201
Proceso olbse resd o Ascncsdn 2 Clierte
Indicadar Desceipcén Teokca  |Unidadinsrumenta Formula
BA o
ne = g T
Calkoula ded L
pamentaje de RA. Fletatinies
e P
W | Efchen cia f-._d:-:-_u—ﬂ Fichaje  |UnidadFicha de Regismo _-“"' ;:‘_‘-".::""‘ o
tnperasa
Coslo Esperada
L Termps Akoanosds
TE Tierps Esperasy
[remas 25[minutas
[Preca por Ota 40 [sokes
fem RA =3 [=3 TA TE
1 022 15| e00.00 | & 200 .00 375 =00
F Tz 1= ymoo | % #0000 50 500
3 3030z =] 100000 | g 800 00 e 500
4 L0 23033 15| &000 | & 200 .00 400 =00
5 sz 2 =000 | g 200 .00 200 500
5 &0 2/I022 4 55000 | 5 00 00 350 500
T i 1z 42000 | ¥ 200 .00 300 =00
= 2 = amoo | g 200 .00 200 500
3 2 12 =000 | § 00 00 300 500
1a i 11 22000 | 5 200 .00 TS =00
11 2 13 =000 | g 200 .00 200 500
12 Iz 14 000 | 5 00 .0 330 =0
12 i 13| 5000 | & 200 .00 375 =00
4 2 15 soooo | g 200 .00 73| 500
15 Iz 4 000 | 5 00 .0 330 =0
18 i 5 e00.00 | & 200 .00 375 =00
17 2 4 se000 | & 200 .00 230 500
18 iz 3| Q0000 | 5 00 0 375 0
19 i 2 000 | & 200 .00 35 =00
20 2 13 =000 | g 200 .00 200 500
Z1 iz 15| e40.00 | B 00 0 200 0
iZ i 5 eO000 | & 0000 TS =00
23 2 4 se000 | & 200 .00 330 500
id iz 15| Q0000 | 5 00 0 375 0
i% i 19 TROOD | & 0000 475 =00
15 2 21 =000 | & 200 .00 525 500
T iz 15| e40.00 | B 00 0 200 0
I8 i £ =000 | 5 0000 330, =00
Tatal 218 15720000 | 5/ 22,400 00 10450 14000

51



Anexo N ° 4 Ficha de Registro Nivel de eficacia

Procoeso obser wador Apencedn alClicnne

indicador Desoripckin [Temic Unidad Medyinstrumento  Fanmula

Cabou bo o
parcenaje
de
o bcimudes
Wreed de Eficacie Fichaje Unidad b T b

soibine: o Regisra
namEera Tt
de
zalcimudes
wcibid 25

Tizm RO RD
1 15 20
z 12 a0
3| ) 0
[ 5 20
5 z ]
5 F) 0
7 12 rl
E E 0
E 12 20
10 11 a0
11 12 20
1z 14 20
13 13 a0
4 15 20
15 4 20
15 5 ]
17 4 0
15 0
13 z Eul
20 2 20
21 & a0
2z 5 20
E 4 20
24 1 a0
25 13 20
5 21 20
27 15 0
28 4 0
Towl

atendidas | Ficha de —_———— i = Efoss




Anexo N ° 5 Ficha de Registro Nivel de servicio

Ficha de Registro Pratest

Investigador Percy diego Rojas Masgo
Empresa Red Denta «san Juande Lurigancho
Diireccidn N®n 382, SIL OF 201

Proceso observador

Atenc

dn al Cliente

Indicador

Dve s peiiin

Teonica

Unidad Medida

Instrumento

Formula

Fichajs

Unidad Madida

Fichade Regstro

A
NS =

PR Las ey Focdtin
P Lsa pticioress Sbsrdaiss

Item Fecha P FR N5

1 1022022 12 15 80.00%
2 2022022 10 13 S55.56%
3 Mz 2022 16 25 G4.00%
4 16 16 10:0.00%
5 11 12 9LE67%
& 8 14 57.14%
7 7 12 S58.33%
8 8022022 & 8 75.00%
El 9022022 10 12 83.33%
10 10y 2022 11 11 10:0.00%
11 11022022 8 12 G6.67%
1z 120022022 10 14 7143%
13 130022022 10 13 7h92%
14 140022022 1z 15 80.00%
15 150022022 11 14 TASTH
15 16/02,2022 10 15 66.67%
17 17022022 10 14 7143%
13 18/02/2022 15 15 10:0.00%
19 190022022 21 21 100.00%
20 204022022 12 12 10:0.00%
21 21022022 10 16 G2.50%
22 2022022 11 15 71.33%
23 23022022 10 14 7143%
24 24022022 10 15 66.67%
25 250022022 16 19 84.21%
26 26/02,2022 12 21 57.14%
27 27022022 13 16 81.25%
28 2022022 11 14 TAATHR

Total T6.85%
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Anexo N ° 6 Resultados de las fichas de Registros

Prenivel
Prenivel Postnivel | Prenivel de |Postnivel de de Postnivel
de eficacia | de eficacia | eficiencia eficiencia servicio | de servicio
70 90 0,8 0,9 0,8 0,9
80 90 0,6 0,9 0,8 0,9
90 90 0,7 0,9 0,7 0,9
100 100 0,7 0,8 0,7 0,9
90 90 0,7 0,8 0,8 0,9
90 90 0,7 0,8 0,7 0,8
80 90 0,8 0,9 0,8 0,8
80 90 0,6 0,7 0,8 0,8
90 90 0,7 0,8 0,8 0,8
90 90 0,7 0,8 0,8 0,8
80 80 0,7 0,9 0,7 0,8
70 90 0,7 0,9 0,7 0,8
70 90 0,8 0,9 0,7 0,8
70 90 0,6 0,8 0,8 0,9
60 90 0,7 0,8 0,8 0,9
40 90 0,7 0,8 0,8 0,9
70 70 0,7 0,9 0,7 0,9
80 80 0,7 0,7 0,7 0,9
90 90 0,8 0,8 0,8 0,8
100 100 0,6 0,8 0,7 0,8
90 90 0,7 0,9 0,8 0,8
90 90 0,7 0,9 0,8 0,8
80 80 0,7 0,9 0,8 0,8
80 80 0,7 0,8 0,8 0,8
90 90 0,8 0,8 0,7 0,8
90 90 0,6 0,8 0,7 0,8
80 80 0,7 0,9 0,7 0,9
70 70 0,7 0,7 0,8 0,9
70 70 0,7 0,8 0,8 0,9
70 70 0,7 0,8 0,8 0,9
60 90 0,8 0,9 0,7 0,9
40 90 0,6 0,9 0,7 0,8
70 90 0,7 0,9 0,8 0,8
80 90 0,7 0,8 0,7 0,8
90 80 0,7 0,8 0,8 0,8
100 90 0,7 0,8 0,8 0,8
90 90 0,8 0,9 0,8 0,8
90 90 0,6 0,7 0,8 0,8
80 90 0,7 0,8 0,7 0,8
80 90 0,7 0,8 0,7 0,9
90 70 0,7 0,9 0,7 0,9
90 80 0,7 0,9 0,8 0,9
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80 90 0,8 0,9 0,8 0,9
70 100 0,6 0,8 0,8 0,9
70 90 0,7 0,8 0,7 0,8
70 90 0,7 0,8 0,7 0,8
60 80 0,7 0,9 0,8 0,8
40 80 0,7 0,7 0,7 0,8
70 90 0,8 0,8 0,8 0,8
80 80 0,6 0,8 0,8 0,8
90 90 0,7 0,9 0,8 0,8
100 100 0,7 0,9 0,8 0,8
90 90 0,7 0,9 0,8 0,8
90 90 0,7 0,8 0,8 0,8
80 90 0,8 0,8 0,7 0,8
80 90 0,6 0,8 0,7 0,8
90 90 0,7 0,9 0,8 0,8
90 90 0,7 0,7 0,7 0,8
80 80 0,7 0,8 0,8 0,8
70 90 0,7 0,8 0,8 0,9
70 90 0,8 0,7 0,8 0,9
70 90 0,6 0,7 0,8 0,9
60 90 0,7 0,6 0,7 0,9
40 90 0,7 0,9 0,8 0,9
70 70 0,7 0,9 0,8 0,8
80 80 0,7 0,9 0,7 0,8
90 90 0,8 0,8 0,7 0,8
100 100 0,6 0,8 0,8 0,8
90 90 0,7 0,8 0,7 0,8
90 90 0,7 0,9 0,8 0,8
80 80 0,7 0,7 0,8 0,8
80 80 0,7 0,8 0,8 0,8
90 90 0,8 0,8 0,8 0,8
90 90 0,6 0,9 0,7 0,8
80 80 0,7 0,9 0,7 0,8
70 70 0,7 0,9 0,7 0,8
70 70 0,7 0,8 0,8 0,8
70 70 0,7 0,8 0,8 0,8
60 60 0,8 0,8 0,8 0,8
40 40 0,6 0,9 0,7 0,9
70 70 0,7 0,7 0,7 0,9
80 80 0,7 0,8 0,8 0,9
90 90 0,7 0,8 0,7 0,9
100 100 0,7 0,9 0,8 0,9
90 90 0,8 0,9 0,8 0,8
90 90 0,6 0,9 0,8 0,8
80 80 0,7 0,8 0,8 0,8
80 80 0,7 0,8 0,7 0,8
90 90 0,7 0,8 0,7 0,8
90 90 0,7 0,9 0,7 0,8
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80 90 0,8 0,7 0,8 0,8
70 90 0,6 0,8 0,8 0,8
70 90 0,7 0,8 0,8 0,9
70 90 0,7 0,9 0,7 0,9
60 80 0,7 0,9 0,7 0,9
40 90 0,7 0,9 0,8 0,9
70 90 0,8 0,8 0,7 0,9
80 90 0,6 0,8 0,8 0,8
90 90 0,7 0,8 0,8 0,8
100 90 0,7 0,9 0,8 0,8
90 70 0,7 0,7 0,8 0,8
90 80 0,7 0,8 0,7 0,8
80 90 0,8 0,8 0,7 0,8
80 100 0,6 0,9 0,7 0,8
90 90 0,7 0,9 0,8 0,8
90 90 0,7 0,9 0,8 0,9
80 80 0,7 0,8 0,8 0,9
70 80 0,7 0,8 0,7 0,9
70 90 0,8 0,8 0,7 0,9
70 70 0,6 0,9 0,8 0,9
60 60 0,7 0,7 0,7 0,8
40 90 0,7 0,8 0,8 0,8
70 90 0,7 0,8 0,8 0,8
80 90 0,7 0,9 0,8 0,8
90 90 0,8 0,9 0,8 0,8
100 80 0,6 0,9 0,7 0,8
90 90 0,7 0,8 0,7 0,8
90 90 0,7 0,8 0,7 0,8
80 90 0,7 0,8 0,7 0,9
80 90 0,7 0,9 0,7 0,9
90 90 0,8 0,7 0,8 0,9
90 70 0,6 0,8 0,7 0,9
80 80 0,7 0,8 0,8 0,9
70 90 0,7 0,7 0,8 0,8
70 100 0,7 0,7 0,8 0,8
70 90 0,7 0,6 0,8 0,8
60 90 0,8 0,9 0,7 0,8
40 80 0,6 0,9 0,7 0,8
90 80 0,7 0,9 0,7 0,8
80 90 0,7 0,8 0,8 0,8
80 80 0,7 0,8 0,7 0,8
90 90 0,7 0,8 0,7 0,9
90 90 0,8 0,9 0,8 0,9
80 80 0,6 0,7 0,7 0,9
70 70 0,7 0,8 0,8 0,9
70 70 0,7 0,8 0,8 0,9
70 70 0,7 0,9 0,8 0,8
60 60 0,7 0,9 0,8 0,8
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40 40 0,8 0,9 0,7 0,8
70 70 0,6 0,8 0,7 0,8
80 80 0,7 0,8 0,7 0,8
90 90 0,7 0,8 0,8 0,8
100 100 0,7 0,9 0,7 0,8
90 90 0,7 0,7 0,7 0,8
90 90 0,8 0,8 0,8 0,9
80 80 0,6 0,8 0,7 0,9
80 80 0,7 0,9 0,8 0,9
90 90 0,7 0,9 0,8 0,9
90 90 0,7 0,9 0,8 0,9
80 80 0,7 0,8 0,8 0,8
70 90 0,8 0,8 0,7 0,8
70 90 0,6 0,8 0,7 0,8
70 90 0,7 0,9 0,7 0,8
60 90 0,7 0,7 0,8 0,8
40 80 0,7 0,8 0,7 0,8
70 90 0,7 0,8 0,7 0,8
80 90 0,8 0,9 0,8 0,8
90 90 0,6 0,9 0,7 0,9
100 90 0,7 0,9 0,8 0,9
90 90 0,7 0,8 0,8 0,9
90 70 0,7 0,8 0,8 0,9
80 80 0,7 0,8 0,8 0,9
80 90 0,8 0,9 0,7 0,8
90 100 0,6 0,7 0,7 0,8
90 90 0,7 0,8 0,7 0,8
80 90 0,7 0,8 0,8 0,8
70 80 0,7 0,9 0,8 0,8
70 80 0,7 0,9 0,7 0,8
70 90 0,8 0,9 0,8 0,8
60 70 0,6 0,8 0,8 0,8
40 80 0,7 0,8 0,8 0,9
40 80 0,7 0,8 0,8 0,9
70 70 0,7 0,9 0,7 0,9
80 80 0,7 0,7 0,7 0,9
90 90 0,8 0,8 0,7 0,8
100 100 0,6 0,8 0,8 0,8
90 90 0,7 0,9 0,8 0,8
90 90 0,7 0,9 0,8 0,8
80 80 0,7 0,9 0,7 0,9
80 80 0,7 0,8 0,7 0,9
90 90 0,8 0,8 0,7 0,9
90 90 0,6 0,8 0,8 0,9
80 80 0,7 0,9 0,8 0,9
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Anexo N° 7 PROCESO DE ADMISION Y CITAS

GESTION DE PROSPECTOS

Ingresar sitio web

Sitio web

wwwaw mydent pe Apertura _
Chabot .
BASE DE IZ!ATOS DEL
armm e SHSTEMA CENTRAL
g :
g- .
sO—CO
E (@ Servicio web
o Chatbot: Intermediario:
nteracturar con Obtener datos registrar y notificar
chatbot del prospecto registro de prospecto
Interactuar par
Messenger de PROSPECTO
facebook o REGISTRADO
whatsapp —
h 4
Registrar | ”i
@ Praspects sequn N
-g sade solicitada
(]
@
-
g A
c ~
s Comunicar con prospecto Actualizar datos
Wi [Ulamada o whatsApp) segun |
i el del prospecto
< J
PROSPECTO PROSPECTO NO PROSPECTO CONVERTIDO
CONVERTIDO A PACIENTE

CONTACTADO

58



GESTION DE CITAS

Administrador

Frogramar horarios diario,

mansual del odontologo por
sede

Malidar
dispanibilidad
de horarias por
adontologa y

Solicitar cita en
Linea par

Seleccianar
sede,odontdlogo, dia, hora,

Grabar Cita

3 mydent pe ingresar datos DNI, :
£ prw.mydentp TELEFONG .
@ .
= CITA SIN :
N CONFIRMAR :
-] .
- -
W .
@ .
=3 Solicitar cita X .
‘g (Uamada, Visita ) -
jd .
[-Y .
B ]
Seleccionar BASE DE DATOS DEL
sede,odontilogo, dia, hora, SISTEMA CENTRAL
ingresar datos DNI,
Consultar [HLTTOND Registrar Cita M= r=e=ranaees
2 disponibilidad
@ de cupa
wvi
@ sdispgnible? CITA RESERVADA
-: NO
[
-
-
.E‘” Gestionar citas }{ ’

CITA CONFIRMADA CITA DESERCION CITA ANULADA

59



Anexo N ° 10 DIAGRAMA DE CASOS DE USOS - SISTEMA MYDENT

Prospecto

CU6 Registro de prospecto automatico
CU3 Registrar Citas Online
—

CU 8 Analizar informacion

X

Analista del Negocio

CU5 Gestionar Prospectos

R

Administrador

CU1 Programar Horarios

CUM4 Gestionar Citas

A

Asitente

CU7 Registrar Atencién Odontologica

% o CU7 Registrar Atencion Odontoldgica

Odontologo
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PROYECTO

SISTEMA WEB EN LA GESTION DE LA
INFORMACION DEL PROCESO DE
ATENCION DEL CLIENTE EN EL
ESTABLECIMIENTO DE SALUD DENTAL
MYDENT RED DENTAL SEDE SAN JUAN
DE LURIGANCHO- LIMA
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Descripcion de la Metodologia de Trabajo (SCRUM)

Version 1.0
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Historial de Revisiones

Fecha Version Descripcion
11/06/2022 10 Primera revision con I(?s_ Percy Diego Rojas
apartados y contenidos béasicos Masgo
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ANEXO N° 11 DESARROLLO DE LA METODOLOGIA SCRUM

1. Introduccién

En el documento se detallard el desarrollo del sistema, producto de la
investigacion titulada "Sistema web en la gestion de la informacion del
proceso de atencion del cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent
Red Dental sede San Juan de Lurigancho”, tomando en cuenta el ciclo
definido por la metodologia SCRUM, incluyendo aquellos elementos que
componen dicha metodologia, Backlog de productos, Asignacion de roles,
Distribucion y seguimientos de Sprints, entre otros, asi mismo lo menciona
Jeff Sutherland; J. J. Sutherland (et al) (2021).

2. Alcance

2.1.Descripcion del proyecto

El establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de
Lurigancho no contaba con un software informéatico; utilizando hojas de
Excel, generando demoras y existian pérdidas de informacion, no
mantenia un control de los clientes, insumos y sus respectivas atenciones
de los clientes.

Debido a estos problemas, se desarrollé un sistema web que permita dar
solucion a dicha problematica, con una base de datos centralizada para
optimizar los tiempos en la gestion del negocio y sobre todo mantener una
informacion en tiempo real y confiable con el fin de realizar un buen

seguimiento y control.

3. Descripcion de la metodologia

Se utiliz6 la metodologia de desarrollo SCRUM por flexibilidad, por
adaptacion a cambios solicitados por el cliente durante las reuniones en la

presentacion del product backlog. Ademas, esta metodologia permite a los
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integrantes del proyecto se mantengan en constante comunicacion sobre

el avance de los Sprints generados durante el desarrollo del proyecto.

4. Valores de Scrum

Para un uso beneficioso de la metodologia seleccionada, es necesario
contar con un equipo altamente calificado y capaz de alcanzar los
objetivos planteados, por este motivo, los valores que deben estar
siempre presentes en el desarrollo del producto son: Sinceridad, permitira
conocer distintas opiniones y perspectivas en el desarrollo del proyecto, lo
gue facilitara la obtencién de un resultado completo y de mayor calidad.
Respeto, el cual es fundamental para una convivencia saludable y con ello
una mayor productividad por parte del equipo. Compromiso, ya que es
necesario asegurar un trabajo de calidad y en un espacio de tiempo
planificado. Proactividad, porque Scrum esta en gran medida basada en la
productividad de los integrantes del equipo, por lo que el aporte de cada

uno de ellos es sumamente importante.

5. Equipo Scrum:

Tabla: 1 Personas y Roles del Proyecto

ROL NOMBRE FUNCION

Scrum Master Percy Rojas Masgo Coordinaciones con el Cliente,

Facilitador de equipo Scrum

Scrum Development Yerson Campos Desarrollo de tecnologias web

Product Owner Enrigue Amez Atapoma | Arquitecto  de  Soluciones,

Desarrollador tecnologias web

Fuente: Elaboracion Propia
Scrum Master.- Es un facilitador de equipos Scrum. Ayuda al equipo a

mantenerse enfocado en los objetivos del proyecto y elimina los

impedimentos que van apareciendo durante el camino
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Product Owner.- Maximiza el valor del producto, Gestiona el Product
Backlog, Gestor de relaciones con clientes y stakeholders. Propone los
elementos del Product Backlog a seleccionar en el Sprint, junto con un
objetivo para este. Negocia con el Equipo de Desarrollo. Resuelve dudas del
Equipo de Desarrollo y ofrece feedback. Interactia con stakeholders (clientes,
usuarios, miembros de otros departamentos) y realiza tareas de discovery.

Gestiona y refina el Product Backlog, junto con el Equipo de Desarrollo.

Scrum Development.- Los desarrolladores se compone de todas las

personas que se encargar de construir el Incremento de Producto en cada

Sprint.
Tabla: 2 Product Backlog
ID. H. U Requerimientos Prioridad | Punto de
Historia
H.U. 001 Programacion Asistencial 1 10
H.U.002 Registrar / Actualizar, Eliminar, | 1 10
visualizar citas
H.U. 003 Registrar Citas Online 3 6
H.U. 004 Gestionar Citas 2 7
H.U. 005 Gestionar Prospectos 2 7
H.U. 006 Registro de prospecto automatico 3 6
H.U. 007 Registro de atencion odontoldgica 4 5

Fuente: Elaboracion Propia
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6. HISTORIAS DE USUARIO

Historia de Usuario: HU 001: Programacioén
Asistencial

Prioridad 1

Puntos de Historia 10

Solicitante:

Administrador

Descripcion:

Como administrador deseo que el
sistema permita crear horarios
disponibles para la atencion
odontologica y se pueda usar para
registrar cita.

Y el Odontélogo debe tener un
usuario en el sistema, y su usuario
debe estar asignado a la sede SJL.
Las tablas turno y consultorio
previamente debe tener data.

Los turnos deben configurarse en
diferentes disponibilidades que
gestiona la sede.

Y Registrar cuantos consultorios
tiene la sede. Esta configuracion es
de las dos tablas maestras.
Elaboracion de plan de horarios

mensual.

CRITERIO DE ACEPTACION

1. El Administrador debe

crear cupos de atencion.

1.1El sistema muestra en una sola
interfaz la programacion de

horarios.
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2. El Administrador abre el

asistente de busqueda de
odontdlogo.

El Administrador elige y ejecuta
al

Profesional buscado segun mes

y afo para validar si se
encuentra configurado su
horario.

El Administrador registra
programacion de horario nueva.
Para ello debe ingresar el DNI
del odontdlogo, seleccionar el
turno, seleccionar los dias en
gue va estar disponible en la
sede SJL. y selecciona el
consultorio. Por defecto se
encuentra el servicio
odontoldgico “Servicio
Odontologia Integral’

El  Administrador presiona el
boton generar.

El Administrador si desea podria
actualizar o eliminar la
programacion de horarios. Para
ello, debe selecciona en la
bandeja del listado de

programacion de horarios.

En la parte superior, se

visualiza un buscador de
personal
finalidad de

programacion  de

odontélogo con la
revisar  su
horarios
disponibles ya se por mes y
afo.

Asimismo, visualizara la seccion
de generacion de cupos, donde
los campos para ingresar DNI
Odontodlogo, Turno, un
calendario del mes para
seleccionar los dias y

Consultorio.

1.2 El sistema visualiza a la lista de

odontdlogos configurados para
la sede SJL.

1.3 El sistema realiza una consulta

de los horarios del odontélogo
si existe muestra en la bandeja

de programacion.

1.4 El sistema detecta

programacion nueva e crea la
programacion de horario para el
odontélogo programado.
Asimismo, luego de la ejecucion
el sistema visualiza la bandeja

de programacion.

1.5El sistema elimina el registro de

la fecha seleccionado.

Flujo Alternos

FA 01: Flujo basico paso 4

El Administrador ingresa directamente el nUmero de documento de identidad
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del odontdlogo. Y prosigue con el paso 5.

FA 01: Flujo basico paso 5

El Sistema no encuentra por el nimero del documento de identidad los datos
del Personal

Asistencial

FA 01: Flujo basico paso 5

El Sistema notifica un error en los pardmetros de creacion de programacion

de horarios. Regresa al paso 4.

PROTOTIPOS / PANTALLAS

Pantalla Principal de gestion de programacion

Siste

zzzzzz

Imagen 1

Busqueda de odontélogo para visualizar si tiene horarios disponibles

scar Programacion del Personal - Centro ( Personal de la Sede x

Afio | 2022 ¥ | Mes | Mi

Num. Doc. Grup. Ocup. Nombres y Apellidos I

10354779 ODONTOLOGO JACQUELYN AMEZ ATAPOMA

Selec Todo: |y e

Imagen 2
Generacién de horarios por odontélogo
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Generar Programaci

Selec Todao: |:|

| DMI |

@ Mayo 2022 ®

| 10354779 |

Especialidad

| ODONTOLOGIA INTE... v |

Turno 2 3 4 : = :

| 08:00-12:00 v ’ 10 11 12 13 14 15

Consultorio L - .

| COMSULT-A A

Imagen 3

Visualiza la programacion por odontologo

Bandeja de L

Cirujano Dentista AMEZ ATAPOMA JACQUELYN Total Hrs. Programanadas 130

W Sede Especialidad Fecha Consultorio Turno Neo. Cupos

a2 MYDENT SEDE SAN JUAN LURIGANCHO - LAS FLORES ODONTOLOGIA INTEGRAL 220872022 consurA 09002000 n o
3926 MYDENT SEDE SAN JUAN LURIGANCHO - LAS FLORES ODONTOLOGIAINTEGRAL 230312022 consuTA p——— 2 [m]
3327 MYDENT SEDE SAN JUAN LURIGANCHO - LAS FLORES. ODONTOLOGIA INTEGRAL 2420512022 CONSULT-A 09002000 2 O
s328 MYDENT SEDE SAN JUAN LURIGANCHO - LAS FLORES ODONTOLOGIAINTEGRAL 25/05/2022 consurA 09002000 2 O
3329 MIYDENT SEDE SAN JUAN LURIGANCHO - LAS FLORES. ODONTOLOGIA INTEGRAL 2610312022 CONSULTA 09:00-2000 2 (m]
3330 MYDENT SEDE SAN JUAN LURIGANCHO - LAS FLORES (ODONTOLOGIA INTEGRAL 27/05/2022 CONSULT-A 09002000 2 (m]
3391 MYDENT SEDE SAN JUAN LURIGANCHO - LAS FLORES. ODONTOLOGIA INTEGRAL 28/03/2022 CONSULT-A 0900-2000 2 O
3332 MYDENT SEDE SAN JUAN LURIGANCHO - LAS FLORES ODONTOLOGIA INTEGRAL 29/05/2022 CONSULT-A 09:00-2000 2 O
3333 MYDENT SEDE SAN JUAN LURIGANCHO - LAS FLORES. (ODONTOLOGIA INTEGRAL 30/03/2022 CONSULT-A 09:00-2000 2 (m]
3334 MYDENT SEDE SAN JUAN LURIGANCHO - LAS FLORES. ODONTOLOGIA INTEGRAL 31/05/2022 CONSULT-A 09002000 2 [m]

i< | T

Imagen 4

70




Historia de Usuario: H.U.002: Registrar / Actualizar,
Eliminar, visualizar citas.

Prioridad 1

Puntos de Historia 10

Solicitante

Administrador - Operador

Descripcion:

La operadora debe tener un usuario en
el sistema, y su usuario debe estar
asignado a la sede SJL.

Registros de programacion de horarios

por Odontologo para la sede.

CRITERIO DE ACEPTACION

El operador debe cumplir lo
siguiente:

1.- Operador selecciona la opcion
de agenda en el menu principal.

2.-

odont6logo para generar la cita o

Operador  selecciona  al
visualizar sus citas asignadas.

3.- Operado selecciona el dia de la
cita deseada.

4.- debe

namero de documento del paciente

Operador ingresar el
y presionar click en buscar.

5.- Operador encuentra al paciente y
debe seleccionar el turno deseado
por el paciente y presiona el botén
Si

encuentra al paciente, el operador

generar cita. en caso no

tiene la opcion de registrar nuevo

1.1.- El sistema muestra la interfaz de
la agenda por profesional odontélogo,
en modo Agenda del mes con sus dias
respectivos. Asimismo, visualiza a la
lista de odontélogos.

1.2.- El sistema muestra los nombres
de los pacientes citas por odontélogo
en los dias segun calendario del mes.

1.3 El sistema tiene dos opciones:

Opcién 1. Valida que el dia
seleccionado y mes tenga
programacion disponible para el

odontdlogo seleccionado.

Opcidon 2: El sistema muestra una
ventana emergente para la generacion
de cita.

1.4.- El sistema busca al paciente

segun su DNI en la base de datos
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paciente. Debera ingresar los datos | local, si encuentra obtiene sus datos, si
personales del paciente. no encuentra en base de datos local,
invoca a un servicio alterno de Reniec
para encontrar los datos de nombres y
apellidos.

Si el sistema no encuentra en ambas
opciones se habilita el botébn nuevo
para registrar a un nuevo paciente.
1.5.- El sistema registra la cita del
paciente para el dia y turno

seleccionado.

Flujo Alterno

PROTOTIPOS / PANTALLAS

Agenda principal donde se visualiza las citas de un odontologo

M den '_ Sistema Gestion
v BIENVENIDO: AMEZ ATAPOMA ENRIQUE | SEDE SAN JUAN LURIGANGHO - LAS FLORES

ADMISION Bandeja Agenda Citas
Gestion de Programacion

At j¥ JACQUELYN AMEZ ATAPOMA

Gestién de Citas

Gestion de Paciente mayo de 2022 Mes Semana D@a

Prospectos

lun mar mié jue vie sab dom
ATENCION

COBRANZA
CONFIGURACION

REPORTE

2 3 4 5 6 7 8
SEGURIDAD
9 10 1Al 12 13 14 15
16 17 18 19 20 21 22
23 24 25 26 27 28 29

# 18 ROJAS MASGO (

Pantalla para registrar citas

12




Sistema Gestién .
sesién finalizard en: 29:59 (L
BIENVENIDO: AMEZ AT Tusesiénfinalizard en: 29559 ()

nayv uT LuLss

ntologo: JACQUELYN AMEZ ATAPOMA

19:30

[ e | ¥ cor |
Historia de Usuario: H.U. 003: Registrar Citas Online.
Prioridad 3

Puntos de Historia 6

Solicitante Administrador

Descripcion: Como administrador deseo que el

sistema permita crear una cita en
linea de manera automaética.

A través de Dominio y Sitio web
disponible

Se debe ingresar por el sitio web

principal www.mydent.pe y

Asimismo, Operadora debe revisar
las programaciones de personal
odontélogo para la asignacion de
citas.

CRITERIO DE ACEPTACION

1.1.- El sitio web se muestra con la
1.- El paciente debe ingresar al sitio | portada principal, y en la parte
web www.mydent.pe superior se visualiza la opcién de
2.- El paciente debe presionar el boton | CITAS EN LINEA.
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http://www.mydent.pe/
http://www.mydent.pe/

CITAS EN LINEA.

3.- El paciente debe seleccionar la
sede, seleccionar al Odontdlogo,
seleccionar el dia de cita, seleccionar la
hora, ingresar su DNI e ingresar su
namero de teléfono.

4.- El paciente presiona botén grabar

cita.

1.2.- El sistema muestra la interfaz
de la generacion de citas en linea.
3.- El sistema realiza lo siguiente:
Si usuario selecciona sede. - el
sistema muestra la lista de sedes.
Si el paciente selecciona la sede
de

muestra los odontélogos asignados

preferencia. - el sistema

para dicha sede.
Si el

odontdlogo

paciente selecciona al
de

sistema habilita el calendario con

preferencia: el

los dias disponible.

Si el paciente selecciona el dia. - el
sistema muestra las opciones de
hora/turno disponible.

4.- El sistema guarda la cita y
realiza una notificacion por correo
electronico automaético al
administrador de sede y a operador

sobre la cita generada.

Flujo Alterno

PROTOTIPOS / PANTALLAS

se

Ingresando a la siguiente ruta http://sistemas.mydent.pe/citas.xhtml

puede generar la cita en linea
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http://sistemas.mydent.pe/citas.xhtml

adwords.gocgle.com CRECE E GETTY_IMAGES TOMATO  ©w Los mejores Cursos.. ¢ CORREQ INFO-RED.. B (53) Como configur...

{7 Mydent

Genera tu cita en linea

Por favor ingrese los datos:

| SEDE SAN JUAN LURIGANCHO - LAS FLOF |

| JACQUELYN AMEZ ATAPOMA v |

Dias Programados: D LI M[MI|J|V]
S|

Mayo 2022

Seleccione Hora

13:00

13:30

14:00

14:30

15:00 -

| & DNI |

|.. 0 Celular WhatsApp |
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Historia de Usuario:

H.U. 004: Gestionar Citas

Prioridad

2

Puntos de Historia

7

Solicitante:

Administrador

Descripcién:

Como administrador deseo que el
sistema permita gestionar citas de
En distintas

la sede. sus

modalidades.

CRITERIO DE ACEPTACION

1.- Operador presiona click en la opcion
de Gestion de citas.

2.- Operador tiene la opcidn de buscar la

cita por sede, odontdlogo, rango de
fecha inicio y fecha fin, nombre de
paciente, y estados de citas (sin
confirmar, confirmado, atendido,
anulada)

3.- Operador selecciona el registro de

cita y puede realizar la accion de
Confirmar, Anular cita.
4.- de

comunicarse directamente por la bandeja

Operador tiene la opcion
del registro con el paciente presionando
boton WhatsApp o llamada directa.

5.- Operador puede descargar en un

1.1.- El sistema mostrara la
interfaz de la gestion de citas con
el filtro de busquedas y el listado
de citas en una bandeja.

1.2.- ElI sistema muestra el
registro de la cita segun el filtro
buscado.

1.3.- El sistema guarda el estado
de la cita segun sea el caso.

1.4.- El sistema habilita la opcién
de comunicacion directa.

1.5.- El sistema exporta en Excel
en modo reporte el listado de

citas.
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Excel las citas segun sea el estado.

Flujo Alterno

PROTOTIPOS / PANTALLAS

Pantalla de la bandeja principal de la gestion de citas.

¢? Mydent
ADMI

REPORTE

SEGURIDAD

Historia de Usuario:

H.U. 005: Gestionar Prospectos

Prioridad 2

Puntos de Historia 7

Solicitante : Operador

Descripcion: Habilitacion de chatbot que captura

de manera automatica los prospectos

en el sitio web www.mydent.pe

CRITERIO DE ACEPTACION

1.1.- El sistema mostrara la interfaz
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1.- Operador presiona click en la
opcién de Gestidn de prospectos.
2.- Operador tiene la opcion de
buscar el prospecto por sede, rango
de fecha inicio y fecha fin, y estado.
3.-Registrar Prospecto.

Operador presiona click en botén
nuevo prospecto.
los datos de

Operador llena

prospecto y presiona click en grabar.

4.- Actualizar Prospecto.

Operador presiona click en el botén
actualizar a nivel del registro
seleccionado.

Operador llena / edita los datos de un
prospecto.

5.-

comunicarse directamente por la

Operador tiene la opcion de
bandeja del registro con el paciente

presionando boton WhatsApp o
llamada directa.

6.- Operador puede descargar en un
Excel los prospectos segun sea el

estado.

de la gestion de prospectos con el
filtro de busquedas y el listado de
prospectos en una bandeja.

1.2.- El sistema muestra el prospecto
segun el filtro buscado.

1.3.- El sistema muestra la ventana
emergente para ingresar prospecto.
El sistema graba el registro del
prospecto.

1.4.- El sistema muestra la ventana
emergente para actualizar los datos
de un prospecto. El sistema graba la
actualizacion de dicho prospecto.

1.5.- El sistema habilita la opcion de
comunicacion directa.

1.6.- El sistema exporta en Excel en
listado de

modo  reporte el

prospectos.

Flujo Alterno

PROTOTIPOS / PANTALLAS
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Bandeja Gestion Prospectos
ADM o FecRegistro  FecRegistra

DS~ ~)(Top0s

Bandeja de Resuhados

OO0 EEDEEA::
oooOoDOogoOoOoO0O0O0oooOo0n

L R

o57318107

Historia de Usuario:

H.U. 006: de

automatico

Registro prospecto

Prioridad

3

Puntos de Historia

6

Solicitante:

Administrador

Descripcion:

Como administrador deseo que el sistema

permita registrar prospecto mediante la

captura de un chatbot ubicado en la pagina

web www.mydent.pe.

Habilitacion de chatbot que captura de
manera automatica los prospectos en el sitio

web www.mydent.pe

CRITERIO DE ACEPTACION

1.- Prospecto ingresa a la web

de www.mydent.pe

2.- Prospecto interactua con el
chatbot ingresando sus datos

solicitados.

1.1.- El sistema mediante el sitio web habilita
la opcion del chatbot configurado.

1.2. El sistema mediante el chatbot obtiene
los datos solicitados y mediante un servicio
web de integracion registra en el sistema

central de gestion de pacientes de la sede.
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Flujo Alterno

PROTOTIPOS / PANTALLAS

& C & mydentpe Q =2 % » 0O o

18 Aplicaciones @ PLATAFORMA IMA... » Otros marcadon

Tu Salud |

Hola, Soy el Agente Virtual

MYdent MydentBot, les doy la

Bienvenidos a MYDENT RED

DENTAL!
3 iAhOfO estu Mo Mydent - Red Dental cuenta con
° Blanquecmieht( un Staff de‘Profesiqnfales
i o Colegiados y especialistas
Horario

[Lunes a sdbado
9.30 am a 8:00pm

R Atendemos a todos nuestiros
pacientes cumpliendo con todos los
protocolos de bioseguridad. X

TEaEE

Por favor brindenos {gsu

Selecciona tu Distrito WhatsApp para que nuestro asesor
especializado le brinde informacion
Selecciona tu Distrito detallada sobre su caso en

atencion odontologica.

Ubica tu Sede Mydent

Escribir un mensaje




Historia de Usuario:

H.U. 007: Registro de  atencion

odontolégica

Prioridad 4

Puntos de Historia 5

Solicitante: Odontélogo

Descripcion: Permite registrar la atencién odontolégica

CRITERIO DE ACEPTACION

1.- Odontologo, ingresa a la
opcion de sesion odontoldgica
en el modulo atencion

2.- Odontdlogo selecciona el
registro segun turno de
llegada y presiona en el botén
atender.

3.- Odontdlogo llena la ficha
de atencién, diagnostico,
signos vitales, procedimientos

y presiona clic en grabar.

1.1.- El sistema muestra la interfaz de la
bandeja de los pacientes con sus citas
confirmadas.

1.2 El sistema muestra la ficha de atencion.
1.3 El sistema guarda la informacion de la

atencion y generando una historia clinica.

Flujo Alterno

PROTOTIPOS / PANTALLAS

Bandeja principal para atender a un paciente citado con cita confirmada
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Registro de atencion odontologica
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7. DESARROLLO DE SPRINTS:
7.1.SPRINT 1:
A continuacion, se muestran las historias seleccionadas para ser trabajados

en el primer sprint, ademas de las tareas de cada una, que finalmente

conformaran el Sprint Backlog:

ID. H. U Requerimientos

H.U. 001 Programacion Asistencial

H.U. 002 Registrar / Actualizar, Eliminar, visualizar citas
H.U. 004 Gestionar Citas

H.U. 005 Gestionar Prospectos
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PLAN DE TRABAJO: Sistema web en la gestién de la informacion del proceso de atencion
del cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho

REGUERIMIENT OS5

H.U. 001 Frogramacion Asistencial
Disefic y Dezarrollo de la interfaz de usuaria

Scrum Development, Product Chwner

Walidaciones de casuisticas que soparta la programacidn asistencial

Scrum Development, Product Cwner

DIezarrollo de tore procedare con 1S e qlas establecidas en 13 programacion a=istencial Sequn
el reqnerimisntn

Serum Development, Product Cwner

pru=baz unitariaz en desarmallo

Serum Development, Product Cwner

Lewantamiento de observaciones ! optimizaciones

H.U. 002 Registrar ! Actualizar, Eliminar, visualizar citas
Disefic y Dezarrollo de la interfaz de usuaria

Serum Development, Product Dwner,

Scrum Development, Product Chwner

Walidaciones de casuisticas que soporta el registro, eliminacian de citas

Serum Development, Product Cwner

Dezarrollo de store procedure el mantenimienta de una cita

Serum Development, Froduct Cwner

pruebas unitarias en desarrallo

Serum Development, Product Cwner

Lewantamiento de observaciones { optimizaciones
H.U. 004 Gestionar Citas
Disefia y Desarrollo de la interfaz de usuaria

T LTV ETO e, FToaueT TmeET |

Scrum Development, Product Cwner

Walidaciones de casuisticas para sopartar la gestidn de citas

Scrum Development, Product Cwner

Desarrollo de store procedure para la gestin de citas

Scrum Development, Product Owner

pruebas unitarias en desarrallo

Scrum Development, Product Cwner

Levantamiento de observaciones ! optimizaciones
H.U. 005 Gestionar Prospectos
Disefic y Dezarrollo de la interfaz de usuaria

crum Development, Product Cwner,
m[.l3=te

Scrum Development, Product Chwner

Walidaciones de casuisticas para sopaortar la gestidn de prospectos

Scrum Development, Product Chwner

Desarrollo de store procedure para la gestidn de prospectos

Scrum Development, Product Cwner

pruebas unitarias en desarrallo

Scrum Development, Product Chwner

Lewantamiento de observaciones ! optimizaciones

crum Development, Product Cwner,
UM [aster

7.2.SPRINT 2:

ID. H. U Requerimientos

H.U. 006

Registro de prospecto automético

H.U. 003 Registrar Citas Online

H.U. 007

Registro de atencién odontoldgica

PLAN DE TRABAIO: Sistema web en la gestion de la informacion del proceso de atencion
del cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho

REQUERIMIENTOS

H.U. D06 Registro de prospecto automatico

Dizefio y Desanollo de lainterfaz de usuario

Senum Development, Praduct Dwner

Validaciones de casuisticas que soporta Registro de prospecto automatico

Scrum Development, Product Owner

tenueimientn

Dezamallo 0e stole procedure conlas reglas establecidas en Redisho 0 prospecto aukomalco segun el

Seorum Development, Product Owner

pruebas unitarias en desanolla

Serum Development, Praduct Dwner

Levantamienta de observaciones | optimizaciones

Dizefio y Dezancllo de lainterfaz de usuario

T T T T

H.U. 003 Registrar Citas Online i

Serum Dewslopment, Praduct Dwrer

Validaciones de casuisticas que soporta el registro de citas online

Seorum Development, Product Owner

Dezarrollo de store procedure con las reglas establecidas en registro de citas online seqin el requerimienta

Seorum Development, Product Owner

pruebas unitarias en desamallo

Serum Development, Product Owner

Levantamiento de abservaciones | optimizaciones

Dizefio y Desanollo de lainterfaz de usuario

Serum Development, Product Owner . Serum
Mazter

H.U. 007 Registio de atencién odontolégica

Senum Development, Praduct Dwner

Validaciones de casuisticas que soparta el registro de atencidn odontaldgica

Serum Dewslopment, Praduct Dwrer

requerimienta

Desarallo de store procedure con las reglas establecidas en la registro de atencién odontolégica segun el

Serum Dewslopment, Praduct Dwrer

pruebas unitarias en desarrollo

Seorum Development, Product Owner

Levantamienta de observaciones | optimizaciones

Sorum Development, Product Owner , Serum
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8. Sprint Review

Se reunio al equipo encargado del desarrollo del proyecto Sistema web en la
gestion de la informacion del proceso de atencién del cliente en el
establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de
Lurigancho”, para llevar a cabo la reunion denominada Sprint Review del

Sprint nmero 2.
Después de revisado el trabajo realizado en el incremento presentado, se

constata que se ha concluido con el total de historias satisfactoriamente,

habiendo logrado realizar las funcionalidades del sistema.
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Anexo 12: Arquitectura de la Solucion

Tabla: 1 Arquitectura de la Solucion

T

Windows Server 2016

L "] Servidor Central

[ Faginas JSF ] [ Servlet de Faces ]

XHTML
T

Primefaces 10.0

Vista

JDBC
1.-Datasource 7

—

JSF 2.4

jsf-impl-2.1.28.redhat-8.jar

: *Capa Interface
(Anotaciones) ~Clase DAO Impl

Oracle Driver
ojdbct

ontrolador -

M

/

Servidor de Aplicaciones Jboss (EAP 7.1)
Enterprise Aplication Plataforma

Acceso: www.sistemas.mydent.pe

N X

s

Server BD Qracle 12
Express

Proced.Almacenados

Negocio
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Anexo 13: Propuesta Tecnoldgica

am \\Windows
WM Server2016 «—1 > ORACLE
Java

& JSF == =8 Fces

[
e~ ®
* JBoss
o
o . by Red Hat
@Report % lIacnerRenorts

Windows Server. - es una familia de sistemas operativos de servidor de
clase empresarial disefiados para compartir servicios entre varios usuarios y
proporcionar un control administrativo integral sobre el almacenamiento de
datos, aplicaciones y redes corporativas. Active Directory, la administracion
de la informacién del usuario, la seguridad y la capacidad de colaborar con

otros directorios son caracteristicas clave de Windows Server.

Java. - Java es un lenguaje de programacion orientado a objetos que fue
creado y comercializado por Sun Microsystems en 1995. Permite a los
desarrolladores de aplicaciones escribir programas solo una vez y ejecutarlos
en cualquier dispositivo. Java es utilizado por clientes como teléfonos

celulares, decodificadores, computadoras portatiles, etc.

Oracle. - es una herramienta de gestion de bases de datos, utilizada
principalmente por grandes empresas para realizar un seguimiento y
administrar grandes cantidades de datos desde un archivo central. De esta
manera, no solo pueden reducir los costos, sino también minimizar el riesgo
de que se pierda informacién. Algunas caracteristicas clave que ofrece Oracle
son el soporte de transacciones, la estabilidad y el soporte multiplataforma
para Windows, Linux, Mac OS X, Unix y BDS.
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JBoss Application Server. - es un servidor de aplicaciones Java
multiplataforma de cédigo abierto que se puede utilizar para implementar
aplicaciones Java y otras aplicaciones basadas en Web. JBoss AS ofrece
soporte de transacciones, estabilidad y soporte multiplataforma para
Windows, Linux, Mac OS X, Unix y BDS.

JSF. - es una tecnologia para crear interfaces de usuario y administrar su
estado en aplicaciones web. Los componentes principales de JSF son una
API para representar componentes de interfaz de usuario y navegar a los

usuarios a las paginas apropiadas en funcion de sus acciones.
PrimeFaces. - es una biblioteca de componentes visuales de cédigo abierto

desarrollada por Prime Technology, una compaiiia de software con sede en

Turquia.
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Anexo 13: Modelo de Base de Datos




Anexo 14: Acta de cierre Sprint 1

< ? MVan“ Acta de reunidn de trabajo N° 002- Cierre del Sprint 2 version: 1.0
3 Pagina 01
EMPRESA Establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de
Lurigancha, Lima
PROYECTO Sistema web en la gestion de la informacion del proceso de
atencidn del cliente en el establecimiento de Salud Dental
CLIENTE Jacquelyn Amez Atapoma
ASISTENTES
ROL NOMERE
SCRUM MASTER Percy Rojas Masgo
EQUIPDO “ferson Campos, Enrique Amez
DESARROLLO DE LA REUNION
HISTORIA CODIGO A B C DOBSERVACIONES
Programacion Asistencial H.U. 001 %
Registrar / Actualizar, Eliminar, visualizar citas  |H.U. 002
b
Gestionar Citag H.U. 004 "
Gestionar Prospectos H.U. 005
Donde:
ITEM DESCRIPCICN
A Se cumple con los requerimientos
B Se cumple parcialmente con loz requerimientas
C Mo ze cumple con los requerimientos
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Anexo 15: Acta de cierre Sprint 2

. N , . fon: 1.0
q ) P M‘!Fi."il?n'l' a de reunion de trabajo N° 002- Cierre del Sprin Hetston
Fagina 01
EMPRESA Ezstablecimiznta de Salud Dental Mydent Red Dental sede San Juan de
Lurigancho, Lima
FPROYECTO Sistema web en la gestion de la informacion del proceso de
atencion del cliente en el establecimiento de Salud Dental

CLIENTE Jacquelyn Amez Atapoma

ASISTENTES
ROL NOMERE
SCRUM MASTER Fercy Rojas Masgao
EQUIFD Yerson Campos, Enrique Amez

DESARROLLO DE LA REUNION
HISTORIA CoDIGO A B C OBSERYACIONES
Registro de prospecto automatico H.U. 00 "
Fegistrar Citas Online H.U. 003
H
Begistro de atencidn odontoldgica H.LL. 007 #
Donde:

ITEM DESCRIPCION
A Se cumple con los requerimientos
B Se cumple parcialmente con los requerimientos
C Mo se cumple con log requerimientos
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Anexo 16: Acta de Implementacion del Sistema Web

(‘? Mydent

ACTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA WEB EN LA GESTION DE LA INFORMACION DEL
PROCESO DE ATENCION DEL CLIENTE EN EL ESTABLECIMIENTO DE SALUD DENTAL MYDENT
RED DENTAL SEDE SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA.

Lima 22 de junio del 2022
Gerencia General:
Srs. Universidad Cesar Vallejo
PRESENTE. -
El que suscribe, Jacquelyn Amez Atapoma, gerente general de la empresa Willdent Pert SAC
con RUC 20393024209 afiliado a la marca Mydent Red Dental sede San Juan de Lurigancho,
por medio de la presente hacer de su conocimiento que el Sr. Percy Diego Rojas Masgo
identificado con DNI 43352473, bachiller en ingenieria de sistemas, ha sido aceptado para
realizar su investigacion denominada “Sistema web en la gestion de la informacion del
proceso de atencién del cliente en el establecimiento de Salud Dental Mydent Red Dental
sede San Juan de Lurigancho, Lima” a realizarse en nuestra empresa y obtener el titulo de
ingeniero de sistemas. Para llevar a cabo la investigacion del bachiller, se le permitié acceder
alainformacion confidencial de la empresa, solo con fines educativos, por lo cual expresamos

lo sigulente:

1. Los documentos mostrados y firmados que se encuentran como anexo en el informe de
investigacién, han sido verificados, siendo de caracter fidedigno.

2. La data que se otorgd es netamente confidencial y veridica.

3. El sistema se encuentra implementado, puesto en marcha y en uso por parte de la empresa
sin ningun tipo de inconvenientes. Se le otorga el presente documento para los fines que el

interesado considere conveniente.

i Amez Atapema
: ".' ) DENTISTA
P 17698

SECALISTA EN DOONTT Wi DATRIA
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