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RESUMEN 

En esta investigación se tuvo como objetivo implementar un sistema web para la 

mejora de atención en el centro odontológico AlfaDent. El enfoque de esta 

investigación es cuantitativo, por lo tanto, el tipo de investigación es aplicada, el 

diseño de la investigación es pre experimental. Entre los resultados se obtuvo una 

disminución en el tiempo de registro de citas de 180 segundos lo que equivale a 3 

minutos, en el registro de historia clínica se obtuvo una disminución de 179 segundos 

lo que equivale 2- 3 minutos. Asimismo, en la búsqueda de evidencio una 

disminución de 48 segundos Y finalmente En las unidades vendidas se observó el 

aumento de ventas de 17 unidades por el correcto manejo del stock. En las 

conclusiones se obtuvo el beneficio que las organizaciones adquieren al implementar 

las tecnologías de información, como la reducción de tiempo, optimización, seguridad 

entre otras ventajas que se adquieren al hacer un sistema totalmente adaptado a las 

necesidades de la organización.  

Palabras Claves: Sistemas Web, Tecnologías de Información, Atención al Cliente, 

Citas, Historia Clínica, Inventario e laravel  
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ABSTRACT  

The objective of this research was to implement a web system for the improvement of 

attention in the AlfaDent dental center. The focus of this research is quantitative; 

therefore, the type of research is applied, the research design is pre-experimental. 

Among the results, we obtained a decrease in the appointment registration time of 

180 seconds, which is equivalent to 3 minutes, and a decrease of 179 seconds in the 

clinical history registration, which is equivalent to 2 - 3 minutes. Likewise, in the 

search, a decrease of 48 seconds was evidenced and finally, in the units sold, an 

increase in sales of 17 units was observed due to the correct management of the 

stock. In the conclusions it was obtained the benefit that the organizations acquire 

when implementing the information technologies, as the reduction of time, 

optimization, security among other advantages that are acquired when making a 

system totally adapted to the needs of the organization. 

Key words: Web Systems, Information Technologies, Customer Service, 

Appointments, Medical History, Inventory and Laravel. 
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I. Introducción 

En los últimos años las tecnologías de información han evolucionado ya que su 

principal función en las organizaciones es brindar ayuda con las diferentes 

herramientas y así poder dar servicio de calidad. Es ahí cuando las hacen uso de 

estas herramientas tecnológicas las cuales son necesarias porque les permite 

agilizar sus operaciones para ofrecer una atención optima a cada uno de sus 

clientes. En la actualidad las organizaciones han visto la necesidad de utilizar 

programas informáticos que sean idóneos de automatizar los procesos y así cumplir 

con las tareas asignadas en la compañía, para lograr este objetivo es indispensable 

adquirir un sistema que encaje a todas las necesidades de la organización.  

Según Vicente (2016,  p.15) en su investigación nos habla que la mayoría de 

instituciones médicas no cuentan con un sistema web como soporte al momento de 

dar atención a los clientes, es por esto que usan el proceso tradicional, es decir 

guardan la información de una forma que no es la adecuada, el cual los registran en 

Excel los datos de los pacientes, también se hace el registro de las citas o reservas, 

Historia clínica y la venta de productos, esto genera que al momento de la atención al 

cliente se demoren, también nos habla sobre la importancia de optimizar la atención 

medica con el fin de gestionar las solicitudes de los pacientes en cualquier centro 

medio esto quiere decir, que se pueden ver en cualquier momento y de forma rápida, 

obteniendo un servicio de calidad para los pacientes    

En el centro odontológico AlfaDent, cuyo rubro es de servicios de odontología, 

ubicada en los titanes 1era etapa Mz H Lote 5B en la ciudad de Piura. En la 

entrevista realizada al administrador Lozano Villegas Juan Carlos, nos comentó que 

el centro odontológico tiene problemas de atención al cliente, al momento de registrar 

aun nuevo paciente por primera vez se hace de forma manual, imprimen una ficha 

donde es llenada por el cliente luego lo archivan en cuadernos de atención médica, 

esto provoca a la demora de alrededor de 15 a 20 minutos.  

Asimismo, al momento de registrar una cita, se hace de dos formas la primera es 

acercándose al centro odontológico en donde se agenda la cita de acuerdo a la 
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disponibilidad del doctor, también se puede separar una cita vía WhatsApp de igual 

forma se busca la disponibilidad del doctor ya sea llamándolo o viendo su agenda en 

el Excel donde actualmente tienes los datos, posteriormente se hace el registro de la 

cita con un tiempo para la reserva de la cita entre 15 a 20 minutos.  

El centro odontológico también brinda el servicio de venta de productos esto se hace 

de la siguiente manera el cliente puede acercarse al centro odontológico o pedir la 

separación de los productos por WhatsApp, pero el principal problema en este 

proceso es la demora al ver si el producto está disponible, en la verificación del Stock 

se demoran de 10 a 5 minutos ya que no cuentan con un sistema que pueda 

optimizar este proceso y así brindar una mejor atención. AlfaDent cuenta con dos 

sedes, una en Piura y la otra en Sechura, pero no están conectadas en un solo 

sistema, esto genera que el administrador tenga que ir en persona al otro local a 

pedir reportes en general, esto toma un tiempo considerable. 

En el proceso de registro de citas o reservas, el principal problema se muestra al 

momento de asignar los horarios de atención de los doctores debido a que los 

mismos doctores atienden en las dos sedes, pero en diferentes turnos, esto ocasiona 

un cruce de horarios ya que al no contar con un sistema que les permita hacer la 

búsqueda automatizada, no se lleva a cabo de manera correcta el registro 

ocasionando la molestia de los pacientes, también existen problemas al momento de 

buscar el historial clínico de los pacientes ya que no lo manejan de una manera 

adecuada esto nos lleva a no tener un buen seguimiento de tratamientos 

odontológicos debido al mucho tiempo en la búsqueda de las historias clínicas y en el 

registro de las mismas. También existen problemas en el proceso de ventas de 

productos al momento de al momento de realizar una venta revisar se verifica el 

inventario o stock para así evitar errores y molestias en los clientes esto lo hacen de 

forma manual generando una incomodidad en los usuarios. La continuidad de estos 

problemas nos conlleva a que no se concreten las metas propuestas y que no se 

pueda brindar la mejor atención a los clientes, el centro odontológico AlfaDent no es 

ajeno a esta problemática. 
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Figura N°1:Diagrama de Ishikawa 

                             Fuente: Elaboracion Propia  

Por eso, se plantea como problema general: ¿Cómo la implementación de un 

sistema web ayuda a la mejora de atención al cliente en el centro odontológico 

AlfaDent Group EIRL? Y como problemas específicos, la primera es: ¿Cómo la 

implementación de un sistema web ayuda en los tiempos de registro de citas en el 

centro odontológico AlfaDent? La segunda es: ¿Cómo la implementación de un 

sistema web ayuda en el control de historias clínicas del centro odontológico 

AlfaDent? Y la tercera es ¿Cómo la implementación de un sistema web ayuda en la 

venta de productos en el centro odontológico AlfaDent?  

Este proyecto de investigación se justifica en la idea de desarrollar una aplicación 

web como una solución a un determinado problema en el cual se busca la 

optimización del proceso de atención al cliente, de tal forma que el usuario se sienta 

satisfecho con la atención brindada por la empresa, para que así se pueda mejorar 

los servicios que brinda, así mismo recopilar la información sobre el 

desenvolvimiento de la atención. Según Cano (2017, p.15) nos habla sobre los 

objetivos netamente esenciales de los sistemas de información de tal forma que 

ayuden en la toma de decisiones reduciendo la incertidumbre, asimismo no todos 

que utilicen los sistemas de información obtiene los mismos datos, esto dependerá 

mucho de los de los factores de formación, disponibilidad, etc.  
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En el centro odontológico AlfaDent se analizó la implementación de esta clase de 

tecnología como una herramienta donde se puede otorgar a la organización para la 

gestión del proceso de atención al cliente. Un sistema web otorga reducción en los 

tiempos y en el manejo de información para todas las áreas que lo necesiten, entre 

los beneficios que se obtendrán están la reducción de tiempo al momento de realizar 

los procesos médicos y fácil manejo gracias a una interfaz amigable y sencillo de 

usar. 

De acuerdo a lo investigado se plantea el siguiente objetivo general: Implementar un 

sistema web para la mejora de atención al cliente en el centro odontológico AlfaDent.  

Y como objetivos específicos, el primero es: Demostrar como la implementación de 

un sistema web ayuda en los tiempos de registro de citas en el centro odontológico 

AlfaDent. El segundo es: Demostrar como la implementación de un sistema web 

ayuda en el control de historias clínicas del centro odontológico AlfaDent. Y el tercero 

es: Determinar como la implementación de un sistema web ayuda en la venta de 

productos en el centro odontológico AlfaDent.  

Estos objetivos permiten plantear la siguiente hipótesis general: La implementación 

de un sistema web ayuda a la mejora de atención al cliente en el centro odontológico 

AlfaDent.  

Y las siguientes hipótesis específicas, la primera es: La implementación de un 

sistema web ayuda en los tiempos de registro de citas en el centro odontológico 

AlfaDent. La segunda es: La implementación de un sistema web ayuda en el control 

de historias clínicas en el centro odontológico AlfaDent. Y la tercera es: La 

implementación de un sistema web ayuda en la venta de productos en el centro 

odontológico AlfaDent. 
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II. Marco Teórico 

En este capítulo de esta investigación se ha desarrollado el estudio de diferentes 

tesis tanto internacionales como nacionales en relación al tema de investigación, 

asimismo se definen las bases teóricas de las variables a estudiar. A continuación, 

se detallan los antecedentes internacionales y nacionales como respaldo de este 

trabajo de investigación: 

En el ámbito internacional tenemos a Galleco (2020) en su investigación “Sistema 

web de Agendamiento de citas y control de tratamientos dentales consultorio 

odontológico “Odesin” tuvo como objetivo general el desarrollo e implementación de 

un sistema web para el agendamiento de citas y control de los tratamientos 

realizados de los pacientes del consultorio odontológico con el objetivo de optimizar 

recursos y dar una buena atención a los pacientes para el desarrollo del sistema se 

utilizó la metodología XP, también se utilizó una base de datos estructura y el 

lenguaje de programación fue PHP. 

González (2017) en su tesis titulada “Implementar un sistema web para la gestión 

clínica dental, aplicando tecnologías open source: caso consultorio odontológico 

navarro” el objetivo planteado en esta investigación es la construcción de una 

propuesta teniendo como base la tecnología web esto permitirá mejorar el proceso 

atención a los pacientes del consultorio navarro. Para el sistema se utilizó el 

framework Laravel de PHP, para la base de datos se utilizó MYSQL, adicional se 

utilizará Ajax para minimizar la duración de atención de los pacientes. 

Sanunga y Pérez (2018) en su investigación titulada “Implementación del sistema 

para el control de historia clínica de pacientes en el centro odontológico Dental 

Group” plantearon como objetivo general el desarrollo de un sistema de historia 

clínica para el control y atención de los usuarios. Con esta implementación se logró 

el registro ordenado de las historias clínicas de los usuarios, se entrega de una 

herramienta que ayuda en el proceso del centro odontológico Dental Group, 

permitiendo el manejo correcto de la gestión y ordenanza de las historias clínicas.  

En el ámbito nacional tenemos a Badillo (2020) en su investigación titulada sistema 

web para el proceso de control de historia clínica en la clínica odontológica Badillo 
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S.A se plantío como objetivo general determinar el efecto que tiene la organización al 

hacer uso de un sistema web para el control de las historias clínicas. Esta tesis fue 

de diseño pre experimental, teniendo como población las historias clínicas teniendo 

un total de 192, las cuales se agruparon en días laborales, se aplicó un no 

probabilístico ya que la población no es muy grande. Como resultado se obtuvo que 

el sistema web ayuda al control de historias duplicadas, con la disposición de las 

mismas, generando un efecto totalmente positivo en el proceso de las historias 

clínicas.   

Torres (2018) en su tesis titulada Sistema de citas médicas vía web para mejorar la 

gestión del servicio de atención en la clínica dental NuDent de la ciudad de Trujillo. 

se planteó como objetivo general mejorar la gestión de servicio de atención en la 

clínica atreves de un sistema web. Esta investigación es de tipo aplicada y pre 

experimental, se hizo una prueba z por lo que se tomó como muestra 183 pacientes. 

Teniendo como conclusión la reducción en el registro de datos en las citas, en la 

búsqueda de las mismas, así como la satisfacción entre los trabajadores, 

optimizando los procesos gracias al sistema web. 

Espinosa y Manani (2020) en si tesis titulada Aplicación web colaborativa para 

mejorar el control de citas médicas en los pacientes de hospital Tomas Lafora de 

Guadalupe. El autor plantea como objetivo general mejorar el control de citas en su 

registro y búsqueda y a su vez aumentar el nivel de satisfacción laboral. Esta 

investigación fue experimental con técnicas de observación y entrevistas. Se obtuvo 

como conclusión la reducción de búsqueda y de registro, junto con la satisfacción 

laboral la cual aumento en un 57% a 85%.  

Sánchez (2018) en su tesis titulada “Aplicativo móvil orientado a la gestión de 

servicios en los pacientes del hospital central AFP” el autor plantea como objetivo 

general determinar el efecto de un aplicativo en la gestión de servicios en los 

pacientes del hospital. Esta tesis es de tipo experimental, teniendo como población a 

35 pacientes del hospital central y una muestra de 35 pacientes del hospital, el 

instrumento utilizado para la recolección de datos fue la ficha de observación ya que 

se toma como base para recolectar los datos. Una de las conclusiones son que al 
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mejorar la gestión de servicios en la atención medica mediante un historial clínico 

porque es una de las actividades de mayor importancia.  

Para la siguiente tesis se han tomado bases teóricas que nos ayudaran en el 

desarrollo y sustento de esta investigación. Actualmente el internet ha trasformado 

los medios de comunicación a nivel mundial y el desarrollo web como un servicio 

totalmente indispensable.  

Otro termino que se emplea en esta investigación es el sistema web. Según Souza et 

al. (2016, p. 194), el sistema web lo define como aplicaciones debido a que tienen 

recursos que ayudan a la mejora de los procesos de negocios, los cuales se pueden 

acceder a través de los servidores web del internet o el intranet, por lo tanto, no se 

requiere que esté instalado en nuestro equipo. 

Asimismo, Acencios (2018, p. 24) infiere que un sistema web es una asociación 

donde se trabajan datos estructurados, dichos datos deben estar basados en las 

necesidades de la empresa, los cuales recopilan, gestionan y dispensan los datos 

más relevantes de la misma, esto nos aportara mejoras en el proceso de la 

organización basados en los estudios del negocio y en las necesidades del cliente.  

Por otro lado, Zihisire (2020, p. 4) indica que los sistemas web no siempre son 

diseñados o instalados en un servidor web o una intranet y si bien su estructura tiene 

similitudes a una página web, estos se caracterizan por poseer diferentes 

funcionalidades que corresponden específicamente a un problema, lo cual debe estar 

diseñado con el objetivo de que su usabilidad sea eficiente.  

Para el diseño de un sistema web se tiene en cuenta varias arquitecturas las cuales 

en esta investigación se han considerado dos de ellas. Según Areba (2015, p. 542) 

señala que la arquitectura web básica es la más usada y se caracteriza por distribuir 

las responsabilidades entre los clientes y colaboradores. Asimismo, el servidor web 

establece accesos y almacenamientos de páginas   web. En la figura N°2, se 

describe la organización entre la base del navegador donde se ejecuta con una 

solicitud del URL, generando que el servidor HTTP nos dirija o nos lleve a una página 

HTML.   
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Figura N°2:Arquitectura básica web 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Metodología de análisis estructurado de sistema  

 

Por otro lado, Sommerville (2015, p. 795) infiere que la arquitectura Modelo Vista 

Controlador (MVC), se basa en tres componentes fundamentales, los cuales se 

caracterizan por trabajar entre ellos mismos. El componente guía emplea la 

información del sistema y trabaja con los procesos vinculados entre sí, asimismo la 

componente vista tiene como objetivo observar la información del cliente y por último 

el componente controlador el cual tiene la función de la interrelación del cliente 

enviando las interrelaciones de la vista y al modelo.  

Asimismo Ponte (2018, p. 24) define al MVC como un modelo para la arquitectura de 

software, la cual se puede utilizar de manera óptima para el desarrollo de los 

sistemas web, por lo tanto, permite que los datos de las vistas y el modelo se puedan 

dividir, no obstante, el controlador sigue cumpliendo su función como comunicador, 

en la figura N°3 se puede observar que el modelo es determinado como la asociación 

de clases que son simbolizadas como objetos del sistema a tratar, el modelo 

desconoce la presencia del controlador y la vista. Asimismo, la vista se representa a 

través de una gráfica del modelo en un mismo contexto y su función, el usuario 

pueda observar los datos originados del modelo y el objetivo del controlador es la 

comunicación entre la vista y el mismo; igualmente se encarga de la interacción con 

el sistema y señala al modelo que acción debe efectuar.   
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Figura N°3:Interacción MVC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Ponte Williams 

Para el desarrollo de este sistema web se han considerado hacer la comparación de 

dos metodologías agiles, las cuales son XP y SCRUM con el único fin de elegir la 

que se adapte mejor a los requerimientos del Centro Odontológico AlfaDent Group 

EIRL. Según Huamani (2018, p. 55) considera que la metodología XP es eficiente 

gracias a sus principios de buenas prácticas haciendo que los desarrolladores 

puedan trabajar de manera ágil con el único objetivo de establecer relaciones de 

empleado-cliente, incentivando la comunicación para poder eliminar tiempos 

innecesarios. Por otro lado, el autor Asensios (2018, p. 23) indica que la metodología 

XP ayuda a la mejora ligera, ya que, es sencilla y a la vez eficiente debido a que sus 

fases de planificación, diseño, codificación y pruebas ayudan a obtener productos de 

calidad cumpliendo con las expectativas del cliente.  

En la figura Nº 4 se observa las fases de la metodología XP, según el autor Suarez 

(2018, p. 32) indica que se inicia con la planificación, en esta se realiza los conceptos 

de historias de los usuarios donde se pueden dividir en pequeñas tareas, las cuales 

se van a realizar en un periodo de tiempo corto para conseguir un software útil. En la 

segunda fase corresponde al diseño donde se crean prototipos de diseños simples 

como una primera muestra para la aprobación del cliente, en la tercera fase se 

realiza la codificación la cual es la programación en parejas asegurándose que se 

realice un código universal para obtener una programación ordenada, en la última 
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fase se procede hacer las pruebas las cuales obligatoriamente tienen que ser 

constante para así bajar el índice de errores que pueda tener el proyecto que nos 

van ayudar. Si el proyecto cumple con los requerimientos del cliente está listo para 

ser lanzado en la empresa correspondiente    

Figura N°4:Fases de Metodología XP 

 

 

 

 

       

Fuente: Suarez Luis 

Otra metodología a investigar es SCRUM, la cual es definida por Guzmán (2020, 

p.16) indica que la metodología asegura una solución de éxito al equipo de desarrollo 

para lograr la satisfacción del cliente, resolviendo los problemas con soluciones 

creativas y de gran valor, esto lo convierte en una metodología ligera ya que es 

comprensible y fácil de manejar. Esta metodología está dividida por tres roles  

El primer rol es el Propietario del producto o Product Owner, aquí se verifica que el 

producto sea exitoso, uno de sus roles es conocer la visión del producto para poder 

priorizar el trabajo realizando retroalimentaciones que nos ayudaran ver el progreso 

del proyecto. El segundo rol es el equipo de desarrollo está constituido por el grupo 

de personas encargadas de la realización de cada sprint brindando un servicio 

totalmente de calidad solucionando los problemas que se puedan presentar en lo 

largo del proyecto. El ultimo rol es Scrum Master tiene el papel de coach para todo el 

equipo, incentivando al equipo que se alcance la mayor productividad, asegurando 

que se haga un desarrollo correcto de esta metodología respetando los tiempos 

indicados.  
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Figura N°5:Fases de la Metodología SCRUM 

 

Fuente: Scrum Manager I 

Tabla Nº 1: Cuadro Comparativo de Metodologías 

Metodologías Agiles 

SCRUM XP 

Emplea diferentes procedimientos para 

la realización del trabajo en equipo. 

Generan un ambiente laboral óptimo. 

Agilidad en el tiempo del proyecto Sencillo y eficiente. 

Adaptabilidad en los cambios Retro alimentación. 

Se pueden implementar en proyecto 

de gran envergadura. 

No se pueden implementar en 

proyectos de gran envergadura debido 

a su ligereza. 

Prioridades definidas para lograr un 

alto rendimiento. 

Busca la satisfacción de los usuarios al 

100%. 

Aplicación de la demostración y 

retrospectiva. 

Protección contra los fallos gracias a 

las pruebas. 

Fuente: Elaboración Propia 

Para elegir la metodología más óptima para el desarrollo del proyecto se tomó en 

cuenta las distintas características de ambas metodologías agiles, teniendo como 

resultado que la metodología ágil más apta para esta investigación es la metodología 

XP, la cual nos permite cumplir con las expectativas del cliente creando requisitos 

priorizados; para cumplir con estas se tendrá que mostrar resultados a medida que 
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avance el proyecto, es por esto que se aplicara para el desarrollo del sistema web en 

el centro odontológico AlfaDent. 

Existen muchos lenguajes de programación, según Balladares (2018, p. 16) infiere 

que el lenguaje de programación es un conjunto de códigos cuyo fin primordial es la 

orientación para el desarrollo de los sistemas web, así mismo nos habla sobre los 

lenguajes más utilizados. El termino Java lo define como una estructura de 

programación orienta a objetos basados en C++ dicho esto el lenguaje de 

programación Java se puede emplear para el desarrollo de diversas aplicaciones. 

Por otro lado, nos afirma que PHP es de código abierto teniendo como ventaja el 

dinamismo con el servidor, permitiendo hacer varias modificaciones en el sistema 

web para luego presentarlo al usuario.  

 

 

Tabla N°2:Cuadro comparativo entre Java y PHP 

L
e
n

g
u

a
je

s
 d

e
 

p
ro

g
ra

m
a

c
ió

n
  

 

JAVA 

Requiere de compilación es decir simulación de un código de máquinas 
antes de ser ejecutado 

Se puede acceder desde el servidor o desde el cliente 

Sintaxis similar al C++ (lenguaje de programación) 

 

PHP 

Lenguaje de multiplataforma 

Empleado en el desarrollo de aplicaciones web, teniendo dinamismo que 
permite el acceso a una base de datos 

El código no está a la vista del cliente, ya que el servidor envía solo 
marcas de hipertexto al navegador 

 

   Fuente: Balladares Dalila  

Según Zhang et al. (2017, p.1018) afirma que el gestor de base de datos es una 

agrupación de programas donde se permite el acopio y la completa gestión. Para 

este proyecto se utilizará el sistema MySQL según los autores nos dicen que este 

tiene diversas virtudes de almacenamiento y estructura, también tiene un diseño para 

usar un lenguaje estándar, ya que es una de los gestores más usados y con mayor 

repositorio (p. 1020). 
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Según Rezig (2019, p.3) afirma que el destacado avance de la tecnología hace que 

las organizaciones usen estas de una manera más fácil y rápida ya que permite 

digitalizar toda la información ayudando a los procesos, es por esto que hoy en día 

las organizaciones buscan la mejora en la atención al cliente, así como la 

optimización de sus procesos para así brindar un mejor servicio. 

Existen herramientas que nos permiten que nos facilitan la creación de las páginas 

web, los framework son uno de ellos Gutiérrez (2018) nos dice que se usan para 

muchos ámbitos del desarrollo del sistema software. Se encuentran frameworks que 

nos ayudan al desarrollo de aplicaciones médicas, para el desarrollo de juegos o 

para cualquier ámbito. También nos comenta que por lo general que cuando 

hablamos de framework estamos hablando de una estructura de software compuesta 

donde tienen componente similares e intercambiables para el desarrollo de una 

aplicación.  

El objetivo principal de los framework es el de acelerar el proceso del desarrollo de 

una aplicación ya que se puede reutilizar código y también se promueve las buenas 

prácticas de desarrollo. Entonces en base a lo que nos dice Gutiérrez, un framework 

web son un conjunto de componentes el cual reutilizan diseño que facilita y agiliza el 

desarrollo de sistemas web.  

Baquero (2016) El framework laravel es de código abierto más fácil de usar ya que 

es de simple, muy potente y posee una interfaz elegante y divertida su principal 

objetivo es permitir el uso de una sintaxis expresiva para así crear código de forma 

sencilla, evitando el código espagueti permitiendo multitud de funcionalidades. 

Asimismo, Alcántara y Díaz (2017, p.23) toma el termino de atención al cliente como 

un compuesto de todas las prestaciones que un usuario espera de la organización 

para así brindar un buen servicio, para lograr con este objetivo se deben tener en 

cuenta distintos factores como la calidad, la amabilidad y calidez para la adquisición 

del producto o servicio. Por otro lado, Gaitán (2017, p. 27) define que el servicio de 

atención al cliente es un conjunto de etapas que comienza desde que un usuario 

solicita un servicio hasta la venta de productos del mismo tratamiento, esto es 
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diseñado por la misma organización para la mejora del nivel de atención ante la 

competencia y expectativas de los clientes.  

Según Rodríguez (2019) nos habla de la interacción entre los empleados con los 

clientes es muy importante para lograr una buena experiencia a los usuarios y así 

brindar una buena atención. Si la organización brinda un mal servicio o se ofrece un 

producto que no cumpla con las expectativas de los usuarios se ocasiona una mala 

experiencia, disminución en las ventas, pérdida de clientes y una mala reputación. 

Sim embargo hay muchos administradores que abandonan las expectativas de los 

clientes, concentrándose en otros aspectos el negocio como las finanzas o en las 

actividades básicas de la operación de la empresa, haciendo que los usuarios 

busquen en otra parte el servicio o el producto. 

El centro odontológico AlfaDent Group EIRL ha tomado como conjunto de estrategias 

desde el momento que un cliente llega o llama para registrar una cita reduciendo los 

tiempos del registro, tener un control del historial clínico y las ventas de los productos 

odontológicos todo esto con el fin de que el cliente se lleve una buena impresión de 

la compañía.  

Según vera, et. al (2018, p. 33) nos dice que es necesario la clasificación de los 

distintos establecimientos que brindan servicios de salud, en niveles de complejidad 

para permitir responder las necesidades de la población. De acuerdo al MINSA los 

centros odontológicos privados que están en funcionamiento en la actualidad están 

clasificados de la siguiente forma:  

Figura 6:Niveles de categorización 

    Fuente: ABC del centro odontologico 
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El Registro citas según el autor Asensios (2018, p. 13) afirma que el registro de citas 

ayuda a tener la información en tiempo real de la hora y lugar de la atención ya que 

permite un mejor control. Asimismo, el autor Tillo (2019, p. 8), nos dice que si la 

organización tiene un correcto manejo de su proceso de registro de citas se puede 

lograr la reducción de tiempos y el esfuerzo del personal.  Por otro lado, el MINSA 

establece el correcto orden para el proceso de registro de citas, el procedimiento 

comienza cuando los usuarios hacen una llamada a la organización pidiendo un 

servicio en específico, la organización pide la información personal y el motivo o 

síntomas que lo lleva a generar una cita. Lo segundo, se valida si hay citas 

disponibles conforme a lo solicitado por el usuario, también se muestra los doctores 

disponibles y se procede a inscribir el servicio solicitado. Luego el usuario se acerca 

al centro odontológico el día de la cita programada, validan la información brindad 

para verificar si es correcta; después de esto el usuario será atendido. Una vez 

realizado esto vemos que la cita está registrada en el sistema; esto nos permite tener 

mejor manejo del registro de citas. 

Figura Nº 7:Modelo de Registro de Citas MINSA 

                             Fuente: MINSA 

En el Centro odontológico AlfaDent tiene las siguientes funciones al momento de 

registrar las citas: como primer paso tiene el registro nuevo, esto se da en el caso de 

que el usuario se atienda por primera vez en la empresa. La segunda función es el 

registro de citas médicas, se procede hacer lo solicitado por el paciente. La tercera 

función es asignación del personal odontológico, se verifica que odontólogos está 



16 
 

disponible para atender al paciente, luego el profesional atiende al paciente. La 

última función es el registro detallado del servicio.   

 Otro termino que nos ayudara en esta investigación es el termino de servicio 

odontológico, comenzaremos definiendo que es un servicio. Según el autor 

(Fernández y Villalobos 2018, p.18) define a los servicios como un conjunto de 

actividades que generan la satisfacción para los pacientes. Por otro lado, según el 

MINSA (2017, p.10) afirma que el servicio odontológico es una serie de 

intervenciones esenciales que cada usuario recibe para así mantener y preservar su 

salud bucal, también indica que es una actividad con el único fin de las demandas de 

los pacientes. 

La historia clínica Adrianzen (2018, p. 59) nos comenta que las historias clínicas son 

documentos que contienen los datos más importantes para lograr identificar cada 

paciente, esto ayuda al médico de salud que tenga la información correcta de cada 

usuario y así lograr un buen diagnóstico. Asimismo, el MINSA (2018, p. 4) nos afirma 

que, las historias clínicas son de documentos privados ya que prevalecen los datos 

del cliente en confidencialidad, además estos documentos deben ser manejados 

únicamente por el personal autorizado. El MINSA (2018) establece las etapas del 

registro y control de las historias clínicas las cuales son importantes. 

Las etapas del registro y control son las siguientes: La primera es la apertura de 

historial clínica en la cual se lleva a cabo el registro de los datos de los pacientes en 

la base de datos correspondiente (siempre y cuando el paciente sea nuevo), si el 

paciente ya cuenta con una historia clínica se procede a realizar la búsqueda de la 

dicha historia clínica. La segunda es Organización y manejo del archivo de historias 

clínicas su función principal de administrar los documentos mediante la programación 

de asistencias técnicas y supervisiones. La tercera es la transferencia de las historias 

clínicas cuyo fin es la trasferencia de información de un documento a otro. La cuarta 

es la eliminación de HC es autorizada cuando existen nuevas modificaciones es por 

esto que el documento se debe actualizar periódicamente por el personal autorizado. 

La Quinta es la acceso y propiedad a la HC aquí se le entrega al paciente una copia 
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de su historial clínica si es que lo desea de acuerdo a la ley Nº 26842General de 

Salud. Estas fases nos ayudaran a medir el tiempo tanto de registro como de 

búsqueda. El MINSA establece como debe ser un historial clínico.  

Otro termino que utilizaremos para el correcto desarrollo de esta investigación es la 

venta de productos. Según el autor Ipanaque (2017, p.21) define que la venta de 

productos es como una operación comercial de la organización, la cual tiene la 

facultad de generar la mayor parte de recursos económicos en la compañía, por otro 

lado, según Lozano (2018, p.66) nos dice que la venta de productos odontológicos 

no solo debe de ser los servicios de salud bucal, sino que la empresa debe darle un 

valor agregado y vender a los pacientes todos los medicamente para poder 

completar los tratamientos. Para lograr con esta finalidad se debe tener un buen 

manejo del stock de los medicamentos según Lozano (2018, p. 65) nos dice que 

todos los centros de salud deben tener un buen control permanente de los insumos y 

de los medicamentos que se usan en los servicios, así como los medicamentos que 

se venderán a los pacientes. 
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III. Metodología 

En el presente capítulo del proyecto de investigación se hablará de diversos puntos 

los cuales son: tipo y diseño, variables operacionales, población y muestra, técnicas 

e instrumentos de la recolección de datos, también se estudiará el método y análisis 

de dichos datos obtenido finalizando con los aspectos éticos.  

3.1. Tipo y Diseño de Investigación  

Esta investigación es de tipo aplicada debido a que según el autor Schubert (2017) 

es aplicativa por que nace desde una práctica social que generan datos y resultados 

que se puedan aplicar, pero estos no necesariamente deben acabar en una 

producción, usualmente debido a los costos. Dichos resultados son de gran 

envergadura para las aplicaciones prácticas. Se considera que la investigación tiene 

un diseño preexperimental debido a que según el autor Marquis (2015) nos dice que 

el diseño preexperimental se diagnostica la situación actual mediante el pre test para 

luego contrastarla con el resultado post test esto se va a generar gracias a la nueva 

implementación que se va hacer, el propósito de este diseño es la comprobación de 

la hipótesis y objetivos. 

G =  

Estas mediciones se compararán para poder determinar la mejora en la atención al 

cliente; antes y después de la implementación del sistema, esto gracias a las 

evaluaciones pre y post test se medirá la mejora en la atención al cliente en el centro 

odontológico AlfaDent.  Asimismo, se considera que la presente investigación es de 

nivel explicativa debido a que según el autor Cormelissen (2019) define que una 

investigación es de nivel explicativa por la procedencia social profunda y es de total 

beneficio para poder corroborar la hipótesis, debido a que el único fin de detallar la 

causa y el efecto de un determinado suceso basándose en teorías. Se considera que 

la presente investigación es cuantitativa debido a que según el autor Taxer (2015) 

define que es un estudio basado en estadísticas ya que es aplicado para medir 

relaciones numéricas entre las dos variables con el único fin de la medición de causa 

y efecto.  

Pretest  Implementación del 

sistema  
Postest  
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3.2. Variables y Operalización   

La siguiente investigación cuenta con dos variables, la variable independiente es 

Sistema Web y la Variable independiente Atención al cliente. La variable dependiente 

tiene tres dimensiones las cuales son: Registro de citas, Servicio odontológico y 

Venta de productos odontológicos, la cual posee tres indicadores que son: Para la 

dimensión 1 tiene dos indicadores: Tiempo de registro de citas, para la dimensión 2 

tiene como indicadores: Tiempo de búsqueda de historia clínica y tiempo de registro 

de Historia clínica. Y para la dimensión 3, tiene como indicador unidades vendidas y 

errores de stock. La Operalización se detalla más en Anexo Nº 2. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Según el autor Boddy (2016, p.432) nos dice que la población en una investigación 

es definida como una agrupación de personas u objetos para colectar ciertos datos 

que sirvan en una investigación determinada, esto se puede dar de distintas formas y 

tipos de registro. En la presente investigación en el centro odontológico AlfaDent 

Group EIRL se enfoca en una población finita en el cual tiene como objeto de estudio 

a los registros, es decir la población será un total de 50 registros. Así mismo la 

muestra será no probabilística ya que se elige por conveniencia ya que la muestra es 

pequeña, se tomará toda la población como muestra  

Tabla N°3: Población de la Dimensión Registro de citas 

Dimensión Indicador Población 

Registro de Citas  
Tiempo promedio de 

registro de citas 
50 

 

Historia Clínica 

Tiempo promedio de 

búsqueda de historial clínico  

 

50 

Tiempo de registro de 

historial clínico 

Venta de Productos 

Odontológicos  

Unidades vendidas  
50 

Errores de Stock  

 
Fuente: Elaboración Propia 
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3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

En esta investigación se determinó utilizar como técnica de recolección de datos el 

fichaje y como instrumento se utilizará la ficha de registro. Según Austin et. al (2016, 

p. 230) infiere que la técnica del fichaje es una herramienta que recopila datos sobre 

la investigación de diferentes fuentes, las cuales tiene relación con el estudio. Y el 

instrumento de ficha de registro lo define como un instrumento de medición 

cuantitativo de los diferentes indicadores que posee una investigación en un tiempo 

determinado.  

Tabla N°4: Cuadro de Recolección de Datos 

Dimensión Indicador Técnica  Instrumento  

D1: Registro de 

citas.   

Tiempo promedio de 

registro de citas. 

Fichaje Ficha de 

observación 

 

 

D2: Historia 

Clínica     

Tiempo promedio de 

búsqueda de historial 

clínico. 

Fichaje Ficha de 

observación 

Tiempo promedio de 

registro de historial 

clínico. 

Fichaje Ficha de 

observación 

D3: Ventas de 

productos 

odontológicos 

Unidades vendidas  Fichaje Ficha de 

observación 

Errores de Stock Fichaje Ficha de 

observación  

Fuente: Elaboración Propia 

Otro termino que se utilizar en esta investigación es la validez la cual es aplicada a 

través del juicio de expertos, según Hernández (2018, p. 72) infiere que la validación 

del instrumento es la eficiencia con la que se pretende medir un objeto de estudio, la 

cual se utilizan expertos del tema que pueden brindar un juicio, es decir la validez se 

encuentra relacionado directamente con el objetivo del instrumento a aplicar.    
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Las fichas de observación de esta investigación se validaron a través de la 

participación de tres expertos conocedores del tema como se muestra en la tabla N°7  

Tabla N°5: Validez por juicio de expertos 

Nº EXPERTO GRADO 
ACADÉMICO 

PUNTAJE OBSERVACIÓN 

1 Agurto Marchan, Winner Magister 80% Muy bueno 

2 Sánchez Atuncar, Giancarlo Magister 80% Muy Bueno 

3 Chapoñan Camarena, Rudy Magister 75% Muy Bueno 

PROMEDIO 78%              MUY BUENO 

Fuente: Elaboración propia 

La validez se realizó a través de la presentación virtual de las fichas de observación 

a los expertos correspondientes, como se puede observar en la tabla N°5 se obtuvo 

un promedio de 78% que demuestra que el nivel de confianza de los instrumentos es 

muy bueno para la recolección de datos para esta investigación. 

Otro termino que se emplea es la confiabilidad, según Quero (2017, p.250) infiere 

que la confiabilidad es un instrumento de medición que especifica o describí el 

análisis de la estadística y a la vez se obtiene una medición exacta, la cual se puede 

aplicar en varias ocasiones y se obtendrán lo mismos datos, por consiguiente, 

genera la confianza en los resultados obtenidos mediante la aplicación de los 

instrumentos. Para esta investigación se obtendrá un nivel de confianza en la escala 

que se encuentra en la tabla Nº 8.   

Tabla N°6: 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. <1.00 Elevado 

Fuente: Juan Cansas  
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Para esta investigación se aplicará una confiabilidad de tipo test-post la cual es 

definida por Guzmán (2020, p. 33) que la confiabilidad no es nada menos que una 

medida para evaluar la calidad del dato entorno al error que se puede cometer al 

elaborar las mediciones individuales. La evaluación de esta, es por medio del 

procedimiento test – retest que incluye la aplicación dos veces del mismo test a los 

mismos sujetos.   

Por otro lado, se utilizará la técnica de coeficiente de correlación de Pearson definido 

por Winter at (2016, p. 282) como la relación estadística lineal, este coeficiente se 

mide a través de una formula la cual observamos en la figura N°8  

Figura N°8:Coeficiente de correlación de Pearson  

  

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Winter Josset 
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3.5. Procedimientos  

En el presente trabajo de investigación se hizo una evaluación a la problemática que 

tiene el centro odontológico, que es el proceso de atención al cliente, es por ello que 

se sugiere como la variable independiente en este proyecto, una vez que tengamos 

bien definido el enfoque del proyecto, seguimos con la investigación que tengan 

similitud en otros países y del mundo para analizar las posibles soluciones que se 

brindaron en ese momento, asimismo se habla sobre conceptos básicos el cual nos 

ayuda a tener más conocimiento de este proceso, como las normativas que brinda el 

MINSA entre otros, además se tiene una comunicación con las áreas involucradas 

para que así nos expliquen de manera detallada como es el flujo del proceso. En 

base a toda esta información que obtuvimos se toma una decisión de proponer un 

sistema web para la mejora del proceso de atención al cliente, siendo esta la variable 

independiente 

Asimismo, se plantea obtener un estudio totalmente detallado para ambas variables 

por lo tanto se recopilo información de diversas fuentes como libros, tesis de 

titulación y artículos científicos de diversos autores todo esto con la finalidad de 

obtener antecedentes que tengan problemas similares para observar los resultados 

que plantearon en las investigaciones, también se obtendrá un respaldo para las 

bases teóricas gracias a estos estudios. Con toda la información obtenida se propone 

una investigación aplicada preexperimental, debido a que este proyecto será 

implementado para poder hacer el contraste de pre y post test de los indicadores. 

Teniendo en cuenta las variables y el ambiente donde se desarrollan, se logra definir 

el universo de los datos del proyecto, para así obtener de esa manera la población y 

muestra; también se define el tipo de muestreo a usar y la técnica que se utilizará 

para la recolección de datos de los indicadores cuantitativos determinando su validez 

a través de una evaluación de expertos, luego se indica cómo se medirá la 

confiabilidad a través del coeficiente de correlación de Pearson.  

También se define el método con el que se analizara los datos de la investigación, el 

cual será mediante el programa SPSS usando un análisis descriptivo mediante 
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frecuencias y el análisis inferencial para la prueba de normalidad a través del método 

de Shapiro – Wilk que nos ayudaran a definir si el sistema es de distribución normal o 

no normal para usar otras pruebas estadísticas como por ejemplo la prueba no 

paramétrica Wilcoxon o la prueba paramétrica de T. student debido a la muestra. 

Para finalizar se definen los aspectos administrativos de la investigación en donde se 

conceptualiza los recursos y el presupuesto que generan, también se habla sobe el 

financiamiento del proyecto y se elabora el cronograma de ejecución del proyecto. 

3.6.  Método de análisis de datos   

Para el análisis de esta investigación se utilizará el programa estadístico SPSS, el 

cual es definido por Green y Salkind (2016, p. 162) como un programa que está 

diseñado para la estadística de diferentes empresas, este programa es de gran 

ayuda, ya que es una herramienta que se basa en evaluar tratamientos de datos y 

análisis estadístico, además es considerado como el más óptimo por su sencilla 

interfaz y tiene una amplia capacidad de base de datos. 

Para este proyecto se realizará un análisis descriptivo de las variables en el cual el 

sistema web (V. Independiente) determinará el tiempo promedio de reserva de citas, 

tiempo promedio de búsqueda historias clínicas, tiempo promedio de registro de 

historias clínicas, unidades vendidas y error de inventario en el proceso de atención 

al cliente ( V. dependiente); por consiguiente se desarrollara un pretest que ayude a 

reflejar el contexto actual de los indicadores y después de ser aplicado se procederá 

a realizar el postest con nueva información que obtendrán los indicadores a través de 

la implementación del sistema web propuesto. 

Asimismo, se realizará un análisis que se basa en una estadística inferencial 

orientado a la prueba de normalidad a los indicadores propuestos, esto se realizará 

gracias al método Shapiro-Wilk. Según los autores Gonzales y Cosmo (2019, p. 

3261) lo definen como un test donde se obtiene el contraste de los datos en estudio 

de una población distribuida con normalidad y es aplicada cuando la muestra es 

menor a 50.  
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Figura N°9:Distribuciones del Shapiro Wilk  

 

     

 

 

 

 

Fuente: Gonzales y Cosmo 

El método Shapiro -Wilk nos ayudara a determinar si la distribución es normal o no 

normal en el caso de ser normal se aplicará la prueba paramétrica T-Student según 

Lane (2017, p. 252) lo define como una prueba estadística para muestra menores de 

30 distribución normal en el cual se compara las desviaciones estándar y medias, 

considerando cierta la hipótesis nula si el resultado es mayor a -1,729 que es la 

región de aceptación. Como se detalla en la figura Nº 10, en el caso de ser no normal 

se usará el método no paramétrico de Wilcoxon, siendo definida como una prueba no 

paramétrica que ejecuta una comparación de medias entre las os muestras y verifica 

las diferencias (p.256).  

Figura N°10:T-Student tipiar 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: David Lane 

Región de 

Rechazo 
Región de 

Aceptación  

Valor tabular  

t tx 0 

Sig. < 0.05 es de distribución no normal se 

debe aplicar la prueba no paramétrica 

Wilcoxon. 

Sig. ≥ 0.05 es de distribución normal se debe 

aplicar la prueba paramétrica T-Student o Z, 

dependiendo el tamaño de la muestra  
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3.7. Aspectos éticos  

 A continuación, se habla sobre los aspectos éticos que debe tener el investigador, 

basándose en las normativas que rigen actualmente a nivel mundial para respetar 

toda propiedad intelectual que se cita en este trabajo de investigación ya que se hace 

una correcta referencia a los diversos autores. Y así poder garantizar que el proyecto 

sea de gran calidad y que la información que se desarrollo es auténtica y veraz para 

los futuros investigadores que puedan leer esta investigación. En el Anexo Nº 24 se 

muestra la conducta responsable de la investigación, el cual se obtuvo dando un 

examen con resultado satisfactorio.  
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IV. RESULTADOS  

 

Para el desarrollo de los resultados obtenidos del análisis de los datos pretest y 

postest se recurrió al software R Project, para medir el rendimiento del sistema web 

en función al proceso de atención al cliente. A continuación, se mostrarán los datos 

obtenidos.  

Indicador I: Tiempo promedio de registro de citas, calculo para determinar el tiempo 

medido en segundos para el registro de citas de pretest y postest. 

Tabla N°7: Tiempo Promedio de Registro de Citas 

Tiempo 

Promedio de 

Registro de Citas 

Tiempo Promedio de 

Registro de citas Pretest 

Tiempo Promedio de 

Registro de citas Postest 

399 180 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Prueba de normalidad: formulación de hipótesis estadísticas 

Ho: La distribución de los datos del tiempo Pre-Test y del Post-Test es normal  

Ha: La distribución de los datos del tiempo Pre-Test y del Post-Test no es normal  

Si en ambos casos el p-Valor es mayor a 0.05 no se rechaza la hipótesis nula  

Tabla N°8: Prueba de Normalidad Pretest y Postest 

Prueba de normalidad 

Pre-test-tiempo promedio 

de registro de citas 

W = 0.96172, p-value = 0.105 

Post-test-tiempo promedio 

de registro de citas 

W = 0.96731, p-value = 0.1795 

Fuente: Elaboración Propia 

Como podemos observar en la tabla, los resultados obtenidos nos indican que el p-

valor para el primer indicador en el pretest es de 0.105 y en el postest es de 0.17, lo 
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cual en ambos casos son mayores que 0.05 de tal manera es posible aceptar la 

hipótesis nula. Es decir, el indicador de tiempo promedio de registro de citas se 

distribuye de manera normal.  

Una vez recolectados los dados antes y después del sistema se analizó la reducción 

de los tiempos en relación al indicador: Tiempo promedio de registro de citas, como 

se muestra en la siguiente tabla  

Tabla N°9: Resultado Indicador I 

Registro de citas (S) Registro de citas (C) Disminución 

Tiempo promedio 

de registro de citas 

 

% 

Tiempo promedio de 

registro de citas 

 

% 

Tiempo promedio 

de registro de citas 

 

% 

Seg: 399 100% Seg: 180 45% Seg: 219 55% 

Fuente: Resultados 

Debido a que la muestra es de características de una muestra normal se aplicó la 

prueba T muestras independientes, donde se formularon las siguientes hipótesis 

estadísticas: 

Ho: la media del tiempo en el pre es igual a la media en el tiempo post  

Ha: la media del tiempo en el pre es diferente a la media en el tiempo post  

Con la siguiente condición si el p-valor es <0.05 se rechaza Ho 

Tabla N°10 Prueba T muestras independientes indicador I 

Prueba T muestras independientes 

PREtiemregistrocitas 

POSTtiemprregicitas 

 

t = -24.658, df = 83.014, p-value < 2.2e-16 

 

Rango 

[200.5814 - 232.776] 

Fuente: Elaboración Propia 

Con los resultados de la prueba T podemos observar que el p-valor es <0.05 por lo 

tanto se rechaza que los tiempos sean iguales en el pre y post, lo cual indica la 

existencia de una diferencia al estudiar la media con una medida de tiempo en el pre 
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399.12 y una medida de tiempo en el post 180.94, la diferencia de tiempo ente el pre 

y el post está en el rango de [3:30 mm – 4:00 mm] con la implementación del sistema 

Indicador II: Tiempo Promedio de registro de historia clínica, calculo para determinar 

el tiempo medido en segundos para el registro de las historias clínicas. 

Tabla N°11: Comparación del promedio de Registro de historia clínica indicador II 

Tiempo 

Promedio de 

Registro de 

Historia Clínica 

Tiempo Promedio de 

Registro de historias 

clínicas Pretest 

Tiempo Promedio de 

Registro de historias 

clínicas Postest 

533.96 

 

179.64 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Prueba de normalidad: formulación de hipótesis estadísticas 

Ho: La distribución de los datos del tiempo Pre-Test y del Post-Test es normal  

Ha: La distribución de los datos del tiempo Pre-Test y del Post-Test no es normal  

Si en ambos casos el p-Valor es mayor a 0.05 no se rechaza la hipótesis nula  

 

 

Tabla N°12: Prueba de Normalidad Segundo Indicador 

Pruebas de normalidad 

Pre-test-tiempo promedio de 

registro de historias clínicas 

W = 0.95679, p-value = 0.06526 

Post-test-tiempo promedio de 

registro de historias clínicas  

W = 0.95772, p-value = 0.07134 

Fuente: Elaboración Propia 

Como podemos observar en la tabla, los resultados obtenidos nos indican que el p-

valor para el primer indicador en el pretest es de 0.06 y en el postest es de 0.07, lo 

cual en ambos casos son mayores que 0.05 de tal manera es posible aceptar la 
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hipótesis nula. Es decir, el indicador de tiempo promedio de registro de historia 

clínica se distribuye de manera normal.  

Una vez recolectados los dados antes y después del sistema se analizó la reducción 

de los tiempos en relación al indicador: Tiempo promedio de registro de historia 

clínica, como se muestra en la siguiente tabla  

Tabla N°13:Resultado Indicador II 

Registro de HC (S) Registro de HC (C) Disminución 

Tiempo promedio 

de registro de 

historia clínica 

 

% 

Tiempo promedio de 

registro de historia 

clínica 

 

% 

Tiempo promedio de 

registro de historia 

clínica 

 

% 

Seg: 533.96 100% Seg: 179.64 33% Seg: 354 67% 

Fuente: Elaboración Propia 

Debido a que la muestra para el segundo indicador de tiempo promedio de registro 

de historia clínica es de características de una muestra normal se aplicó la prueba T 

muestras independientes, donde se formularon las siguientes hipótesis estadísticas: 

Ho: la media del tiempo en el pre es igual a la media en el tiempo post  

Ha: la media del tiempo en el pre es diferente a la media en el tiempo post  

Con la siguiente condición si el p-valor es <0.05 se rechaza Ho 

Tabla N°14: Prueba T muestras independiente Segundo Indicador 

Prueba T muestras independientes 

PRE-historia clínica 

POS- historia clínica 

 

t = -29.392, df = 64.385, p-value < 2.2e-16 

Rango 

[378.3996 - 330.2404] 

Fuente: Elaboración Propia 

el p-valor es menor a 0.05 por lo tanto se rechaza que los tiempos sean iguales en el 

pre y post y esto indica que existe una diferencia al estudiar la media con una media 
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de tiempo en el pre 533.96 y una media de tiempo en el post 179.64, la diferencia de 

tiempo entre el pre y el post está en el rango de [5:30 mm – 6:30 mm] gracias a la 

implementación del sistema se obtuvo la reducción del tiempo.  

Indicador III: Tiempo promedio de búsqueda de historia clínica, calculo para 

determinar el tiempo medido en segundos para la búsqueda de historias clínicas. 

Tabla N°15: Comparación del promedio de Búsqueda de historia clínica indicador III 

Tiempo Promedio 

de búsqueda de 

Historia Clínica 

Tiempo promedio de 

búsqueda de historia 

clínica Pretest 

Tiempo promedio de 

búsqueda de historia clínica 

Postest 

204.14 48.02 

Fuente: Elaboración Propia 

Prueba de normalidad: formulación de hipótesis estadísticas 

Ho: La distribución de los datos del tiempo Pre-Test y del Post-Test es normal  

Ha: La distribución de los datos del tiempo Pre-Test y del Post-Test no es normal  

Si en ambos casos el p-Valor es mayor a 0.05 no se rechaza la hipótesis nula  

 

 

Tabla N°16:Prueba de Normalidad Indicador III 

Pruebas de normalidad 

Pre-test-tiempo promedio de 

búsqueda de historias clínicas 

W = 0.98241, p-value = 0.657 

Post-test-tiempo promedio de 

búsqueda de historias clínicas  

W = 0.95929, p-value = 0.08302 

Fuente: Elaboración Propia 

Como podemos observar en la tabla, los resultados obtenidos nos indican que el p-

valor para el primer indicador en el pretest es de 0.65 y en el postest es de 0.08, lo 

cual en ambos casos son mayores que 0.05 de tal manera es posible aceptar la 



32 
 

hipótesis nula. Es decir, el indicador de tiempo promedio de registro de historia 

clínica se distribuye de manera normal.  

Una vez recolectados los dados antes y después del sistema se analizó la reducción 

de los tiempos en relación al indicador: Tiempo promedio de búsqueda de historia 

clínica, como se muestra en la siguiente tabla  

Tabla N°17: Resultados del Indicador III 

Búsqueda de HC (S) Búsqueda de HC (C) Disminución 

Tiempo promedio 

de búsqueda de 

historia clínica 

 

% 

Tiempo promedio de 

búsqueda de historia 

clínica 

 

% 

Tiempo promedio 

de búsqueda de 

historia clínica 

 

% 

Seg: 204.14 100% Seg: 48.02 23% Seg: 156 77% 

Fuente: Elaboración Propia 

Debido a que la muestra para el tercer indicador de tiempo promedio de búsqueda de 

historia clínica es de características de una muestra normal se aplicó la prueba T 

muestras independientes, donde se formularon las siguientes hipótesis estadísticas: 

Ho: la media del tiempo en el pre es igual a la media en el tiempo post  

Ha: la media del tiempo en el pre es diferente a la media en el tiempo post  

Con la siguiente condición si el p-valor es <0.05 se rechaza Ho 

Tabla N°18: Pruebas T Muestras Independientes 

Prueba T muestras independientes 

PRE-historia clínica 

POS- historia clínica 

 

t = -24.723, df = 51.036, p-value < 2.2e-16 

Rango 

[143.4427 -

168.7973] 

Fuente: Elaboración Propia 
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el p-valor es menor a 0.05 por lo tanto se rechaza que los tiempos sean iguales en el 

pre y post y esto indica que existe una diferencia al estudiar la media con una media 

de tiempo en el pre 204.14 y una media de tiempo en el post 48.02, la diferencia de 

tiempo entre el pre y el post está en el rango de [2:30 mm – 3:00 mm] gracias a la 

implementación del sistema se obtuvo la reducción del tiempo.  

Indicador IV: Unidades vendidas, calculo para determinar el total de unidades 

vendidas medidos por día  

Tabla N°19:Comparacion de unidades vendidas Indicador IV 

Total, de unidades 

vendidas 

Total de unidades 

vendidas Pretest 

Total de unidades 

vendidas Postest 

11 17 

Fuente: Elaboración Propia 

Prueba de normalidad: formulación de hipótesis estadísticas 

Ho: La distribución de los datos del tiempo Pre-Test y del Post-Test es normal  

Ha: La distribución de los datos del tiempo Pre-Test y del Post-Test no es normal  

Si en ambos casos el p-Valor es mayor a 0.05 no se rechaza la hipótesis nula  

 

 

Tabla N°20: Prueba de Normalidad Indicador IV 

Pruebas de normalidad 

Pre-test-tiempo promedio de búsqueda 

de historias clínicas 

W = 0.9584, p-value = 0.07616 

Post-test-tiempo promedio de 

búsqueda de historias clínicas  

W = 0.9779, p-value = 0.4671 

Fuente: Elaboración Propia 

Como podemos observar en la tabla, los resultados obtenidos nos indican que el p-

valor para el primer indicador en el pretest es de = 0.07y en el postest es de 0.46, lo 
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cual en ambos casos son mayores que 0.05 de tal manera es posible aceptar la 

hipótesis nula. Es decir, el indicador de tiempo promedio de registro de historia 

clínica se distribuye de manera normal.  

Una vez recolectados los dados antes y después del sistema se analizó las unidades 

vendidas en relación al indicador: unidades vendidas, como se muestra en la 

siguiente tabla  

Tabla N°21: Resultado del Indicador IV 

Unidades Vendidas (S) Unidades Vendidas (C) Incremento de ventas 

Total de unidades 

vendidas  

Total de unidades vendidas Total de unidades 

vendidas 

Unid. 11 Unid. 17 Unid. 6 

Fuente: Elaboración Propia 

Debido a que la muestra para el cuarto indicador de unidades vendidas es de 

características de una muestra normal se aplicó la prueba T muestras 

independientes, donde se formularon las siguientes hipótesis estadísticas: 

Ho: la media de las unidades vendidas en el pre es igual a la media en las unidades 

vendidas en el post Ha: la media de las unidades vendidas en el pre es diferente a la 

media en las unidades vendidas en el post  

Con la siguiente condición si el p-valor es <0.05 se rechaza Ho 

Tabla N°22: Prueba T muestras independientes 

Prueba T muestras independientes 

PRE-unidades vendidas 

POS- unidades vendidas 

t = 4.4742, df = 83.605, p-value = 

0.00002401 

Rango 

[3.5663 – 9.2736] 

Fuente: Elaboración Propia 
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el p-valor es menor a 0.05 por lo tanto se rechaza que el total de unidades vendidas 

sean iguales en el pre y post y esto indica que existe una diferencia al estudiar la 

media con una media de unidades en el pre 11 y una media de unidades vendidas en 

el post 17, el incremento de unidades vendidas entre el pre y el post está en el rango 

de 3 a 9 gracias a la implementación del sistema.  
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V. DISCUSIÓN  

 

El resultado que se obtuvo al procesar la información en relación con el objetivo 

general, el cual fue: el sistema web ayuda en la atención al cliente en el centro 

odontológico AlfaDent, se puede afirmar que un sistema web ayuda en los procesos 

no solo por la capacidad que tienen de almacenamiento sino por las herramientas y 

estrategias que se utilizaron en cada uno de los procesos, las cuales ayudaron a la 

disminución del tiempo, evitando así molestias de parte de los usuarios. Resultados 

parecidos obtuvo la investigación de Torres (2018) quien menciona que los 

sistemas web ayuda a mejorar la atención al cliente por que permiten la reducción 

del tiempo en base a las estrategias que toma la organización, optimizando sus 

procesos con ayuda de las tecnologías de información para así llegar a la 

satisfacción total del cliente.  

Distintos autores de las investigaciones estudiadas, concuerdan en que es de 

mucha ayuda para las organizaciones contar con tecnologías de información 

entendible que ayuden en los procesos, dándoles ventajas como la optimización, 

agilidad, orden entre otras al momento de realizar las tareas correspondientes.  

Se logro obtener en el centro odontológico la mejora en la atención al cliente de 

acuerdo a las estrategias que tomo la organización las cuales son desde el 

momento que se registra una cita hasta terminar en la venta de los productos que el 

mismo centro ofrece, esto se logró con la implementación del sistema. Logrando la 

reducción del tiempo con las distintas herramientas que se utilizaron en el desarrollo 

del sistema.  

Por otro lado, se obtuvo el análisis de los datos con respecto al primer indicador 

tiempo promedio de registro citas, que, en un pretest se tenía un tiempo estimado 

de registro de 399 segundos lo que equivale a 7 – 8 mm, esto se presentaba por la 

falta de implementación de herramientas que le permita el correcto manejo de los 

datos, ya que lo mismos odontólogos atienden en las dos sedes,  en el postest se 

obtuvo en la reducción de tiempo satisfactoriamente gracias a la implementación del 

sistema web que se adaptó la herramienta full calender para que se pueda ver por 
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semana los horarios del odontólogos, cabe recalcar que también se puede 

gestionar los horarios de cada odontólogo para que se muestre al momento de 

registro de cita. Gracias a la recolección de datos se obtuvo que disminuyo el 

tiempo que lleva en hacer el proceso de registro, el cual fue de 180 minutos lo que 

equivale a 3. Por esto, se puede afirmar que al implementar tecnologías digitales 

ayudan a la agilidad del proceso. En la investigación del autor Galleco (2020), 

donde afirma que al implementar un sistema web optimiza los recursos y tiempos 

de acceso para agendar una cita, el autor hizo el registro donde lo muestra en un 

calendario, para luego mostrarlo en un listado de las citas registradas, se logró 

tener un mejor control en este proceso, logrando la satisfacción de los usuarios y 

más en épocas de pandemia 

Analizando investigaciones de Lavalle (2018) acerca del control de historia clínicas, 

precisa que la implementación del sistema web en la organización fue exitosa 

dando muchos beneficios tanto a los pacientes como al personal administrativo y 

gerencia del centro odontológico AlfaDent y así se asegura una mejor gestión y 

control de la información. A lo largo del desarrollo del sistema web, para el manejo 

de historias clínicas se tomó la estrategia de hacer un perfil por cada paciente 

donde se encuentre la información pertinente, las historias de usuario según el 

Ministerio de Salud establecen que es un documento legal en donde manejas 

información sensible de los pacientes con  respecto a sus antecedentes y la 

condición en la que se encuentra actualmente, esto con la finalidad de que ayude a 

los doctores a llegar a un diagnóstico más preciso. En la recopilación y análisis de 

datos del pretest al momento de realizar este proceso, les llevaba un tiempo 

aproximado de 533 segundos lo que equivale a 8 – 9 minutos ya que se realizaba 

manualmente por eso la necesidad de poner como estrategia la creación de perfil 

por cada paciente donde se puede entrar las historias clínicas, odontogramas, 

recetas, asimismo se puede hacer presupuestos de los tratamientos por realizar, 

tener la información gestionada de esta manera ayudo a disminuir el tiempo en 

cuanto al proceso de registro de historia clina, en postest se evidencio la 

disminución que fue de 179 segundos lo que equivale a 2 – 3 minutos.  
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Asimismo, en el tercer indicador habla del tiempo en que se demoraba en hacer la 

búsqueda de historia clínica, en el cual se logró la reducción de tiempo, ya que la 

creación de perfiles ayudo a tener más ordenada la información de los pacientes. 

En el análisis del pretest se obtuvo que el personal se demoraba 203 segundos 

equivalentes 3 – 4:30 minutos causando molestias a los pacientes, en el análisis del 

postest se evidencio una mejora notable no solo por la gran capacidad que tienen 

los sistemas web, sino por la estrategia planteada por el centro odontológicos, 

pequeños detalles que hacen la diferencia y se evidencio en la reducción del tiempo 

que fue de 48 segundos lo que equivale a 0.8 segundos a 1 minuto.  

Debemos tener en cuenta que la atención al cliente es el conjunto de estrategias 

que toma la organización para brindar calidad, como se menciona en a lo largo de 

este trabajo el centro odontológico toma como estrategias desde el momento que 

se registra una cita hasta la compra que hacen de los productos que ofrece.  

Tener una buena gestión del stock de los productos y así evitar inconvenientes o 

molestias al momento de realizar una venta, existen varias técnicas para lograr este 

objetivo, en la investigación de Loja 2016 en su implementación del sistema utilizo 

la técnica sistema ABC que consiste en la clasificación de productos de acuerdo a 

su valor económico y que se tenga una gran cantidad de elementos de inventarios 

con el fin totalmente abastecidos siempre y cuando se necesita y no generar gastos 

innecesarios. En el desarrollo de esta parte del trabajo se tomó como referencia el 

inventario justo a tiempo, para mantener periódicamente los reportes del inventario 

ya que a raíz de la pandemia puso en pausa este punto importante. 
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VI. CONCLUSIONES  

 

En el presente trabajo se llegó a la conclusión de que el uso de un sistema web tuvo 

un impacto totalmente positivo en la atención al cliente ya que se disminuyó el tiempo 

en realizar las tareas como el registro de citas, historia clínica y venta de productos, 

ya que se tiene la información pertinente al alcance del personal administrativo.  

Se demostró como el uso del sistema web ayudo a reducir los tiempos en registro de 

citas en el centro odontológico, no solo por la capacidad de almacenamiento que 

tienen las tecnologías de información sino por las estrategias que se tomaron al 

desarrollar el sistema web, esto se evidencio al momento de analizar los datos en 

postest en el cual se obtuvo 180 segundos lo que equivale a 3 minutos, las 

estrategias que se tomaron como la aplicación del calendario y la posibilidad de 

poder gestionar los horarios ayudaron a poder disminuir el tiempo aún más en 

comparación a los antecedentes.  

Asimismo, se demostró como el uso de sistema web ayudo a disminuir el tiempo en 

el registro de historia clínica y búsqueda de la misma, se creó un perfil por cada 

usuario y el registro basado en lo que dispone el MINSA. En el postest en el 

indicador de registro de historia clínica se de 179 segundos lo que equivale a 2 – 3 

minutos, por otro lado, está el tiempo de búsqueda que disminuyo a 48 segundo lo 

que equivale a 1 minuto, esto gracias a la estrategia que se planteó de crear el perfil 

de cada paciente con la información a un solo click. 

También se estudió, la venta de productos ya que no se contaba con el correcto 

manejo de la información, se estudiaron varias técnicas para lograr el objetivo, en el 

postest se obtuvo un resultado de incremento de ventas en 17 unidades, esto a que 

se obtuvo un mejor control de los lotes de los productos, evitando pérdidas de tiempo 

he incomodidad a los usuarios. 
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VII. RECOMENDACIONES  

 

1. Se recomienda la elaboración de investigaciones con más amplitud de 

indicadores para lograr una visión más uniforme de la organización con la cual 

se la está trabajando lo cual se obtiene un resultado más preciso. 

Garantizando servicios de calidad y satisfacción a los pacientes 

 

2. Se recomienda desarrollar de forma escalable un aplicativo web que permita 

realizar la reservación de citas de manera rápida sin salir de la comodidad de 

su hogar de manera rápida y sencilla  

 

3. Se recomienda desarrollar un aplicativo tomando como referencia este 

proyecto, haciéndole mejoras en las historias clínicas para que los pacientes 

tengan acceso a ella cuando deseen. 

 

4. Se recomienda hacer un sistema E-comerce donde se promocionen los 

productos del centro odontológico y así incrementar más las ventas, teniendo 

como referencia esta investigación ya que se estudió distintas técnicas para 

lograr un mejor control en el abastecimiento  

 

5. Se recomienda también hacer investigaciones de otros niveles de diseño, 

asimismo probar otros enfoques para así dar más opciones de investigaciones 

innovadoras para los futuros ingenieros  
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Anexo Nº 01: Matriz de Consistencia 

 
Problema Objetivo Hipótesis Variable Dimensiones Indicadores Metodología 

GENERAL GENERAL GENERAL INDEPENDIENTE:  

 

  

Tipo de 

Investigación: 

Aplicada  

Diseño de 

investigación: 

Pre-

Experimental  

Nivel de 

Investigación: 

Explicativo  

Tipo de 

investigación: 

cuantitativa 

¿Cómo la implementación 

de un sistema web ayuda a 

la mejora de atención al 

cliente en el centro 

odontológico AlfaDent 

Group EIRL? 

Implementar un Sistema 
Web para la mejora de 
atención al cliente en el 
centro odontológico 
AlfaDent Group EIRL. 

La implementación de un 

Sistema Web ayuda a la 

mejora de atención al 

cliente en el centro 

odontológico AlfaDent 

Group EIRL. 

 

Sistema Web 

 

ESPECÍFICOS  ESPECÍFICOS ESPECÍFICOS DEPENDIENTE:  D1: Registro de citas 

Asensios (2018, p. 13) afirma que el 

registro de citas ayuda a tener la 

información en tiempo real de la 

hora y lugar de la atención ya que 

permite un mejor control. 

D2: Historial Clínica 

MINSA (2018, p. 4) nos afirma que, 

las historias clínicas son de 

documentos privados ya que 

prevalecen los datos del cliente en 

confidencialidad, además estos 

documentos deben ser manejados 

únicamente por el personal 

autorizado 

D3: Venta de productos 

odontológicos 

según Lozano (2018, p.66) nos dice 
que la venta de productos 
odontológicos no solo debe de ser 
los servicios de salud bucal, sino 
que la empresa debe darle un valor 
agregado y vender a los pacientes 
todos los medicamente para poder 

completar los tratamientos. 

I1: Tiempo 

promedio de 

reserva de citas 

𝑁𝑐 =
∑𝑇𝐶

Nc
 

I1: Tiempo 

promedio de 

búsqueda 

historias clínicas  

𝑁𝐻 =
∑𝑇𝐶

NH
 

I2: Tiempo 

promedio de 

registro de 

historias clínicas   

𝑁𝐻 =
∑𝑇𝐶

NH
 

I1: Unidades 

vendidas  

 

¿Cómo la implementación 

de un sistema web ayuda en 

los tiempos de registro de 

citas en el centro 

odontológico AlfaDent? 

¿Cómo la implementación 

de un sistema web ayuda en 

el control historias clínicas 

del centro odontológico 

AlfaDent?  

¿Cómo la implementación 

de un sistema web ayuda en 

la venta de productos en el 

centro odontológico 

AlfaDent Group EIRL? 

-Demostrar como la 

implementación de un 

sistema web ayuda en los 

tiempos registro de citas en 

el centro odontológico 

AlfaDent. 

-Demostrar como la 

implementación de un 

sistema web ayuda en el 

control historias clínicas del 

centro odontológico 

AlfaDent. 

-Determinar como la 

implementación de un 

sistema web ayuda en la 

venta de productos en el 

centro odontológico 

AlfaDent.  

-La implementación de un 

sistema web mejora 

significativamente los 

tiempos de registro de 

citas.  

-La implementación de un 

sistema web mejora 

significativamente el control 

de historias clínicas. 

-La implementación de un 

sistema web mejora de la 

venta de productos. 

 

Atención al cliente 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 



 
 

Anexo Nº 02: Operacionalización de la Variable 

Variables Definición Contextual Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Instrumentos Escala de 

Medición 

Sistema 

Web  

Según Souza et al. 

(2016, p. 194), lo 

define como 

aplicaciones debido a 

que tienen recursos 

que ayudan a la 

mejora de los 

procesos, los cuales se 

pueden acceder a 

través de los 

servidores web 

Se medirá 

comparando los 

resultados de los 

tiempos del antes y 

después de la 

atención al proceso  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Razón 

Atención 

al cliente  

La atención al cliente 

es un conjunto de 

etapas que comienza 

desde que un usuario 

solicita un servicio 

hasta la venta de 

productos del mismo 

tratamiento, esto es 

diseñado por la misma 

organización para la 

mejora del nivel de 

atención ante la 

competencia y 

expectativas de los 

clientes.  Gaitán (2017, 

p. 27) 

 

el registro de citas, 

el servicio 

odontológico y la 

venta de productos 

serán medidos con 

fichas de registro  

 

D1: Registro de citas 

Asensios (2018, p. 13) afirma que el 

registro de citas ayuda a tener la 

información en tiempo real de la 

hora y lugar de la atención ya que 

permite un mejor control. 

 

I1: Tiempo promedio de registro 

de citas: 

 𝑁𝑐 =
∑𝑇𝐶

Nc
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ficha de observación  

D2: Historia Clínica  

MINSA (2018, p. 4) nos afirma que, 

las historias clínicas son de 

documentos privados ya que 

prevalecen los datos del cliente en 

confidencialidad, además estos 

documentos deben ser manejados 

únicamente por el personal 

autorizado. 

I1: Tiempo promedio de búsqueda 

historias clínicas: 

 𝑁𝐻 =
∑𝑇𝐶

NH
 

I2: Tiempo promedio de registro 

de historias clínicas: 

 𝑁𝐻 =
∑𝑇𝐶

NH
 

D3: Venta de productos 

odontológicos 

Ssegún Lozano (2018, p.66) nos 

dice que la venta de productos 

odontológicos no solo debe de ser 

los servicios de salud bucal, sino 

que la empresa debe darle un valor 

agregado y vender a los pacientes 

todos los medicamente para poder 

completar los tratamientos. 

I1: unidades vendidas  

 

  

Fuente: Elaboración Propia 

 

 



 
 

Anexo N°3: Instrumento Nº 1 – Tiempo promedio de registro de citas 

 
 

 

FICHA DE OBSERVACIÓN 

Motivo de Investigación Tiempo Promedio de registro de citas Tipo de Prueba Pre Test 

Empresa de Investigación AlfaDent Group EIRL 

Investigador Ramírez Montero Roxy 

Indicador: Tiempo Promedio de registro de citas 

ítem Fecha Tiempo de registro 

1   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

                                                                                                                      

Promedio 

 



 
 

Anexo N°4: Instrumento Nº 2–Tiempo promedio de búsqueda de historia clínica 

 

 

 

 

 

FICHA DE OBSERVACIÓN 

Motivo de Investigación Tiempo Promedio de búsqueda de 

Historial Clínico 

Tipo de Prueba Pre Test 

Empresa de Investigación AlfaDent Group EIRL 

Investigador Ramírez Montero Roxy 

Indicador: Tiempo Promedio de búsqueda de Historial Clínica 

ítem Fecha Tiempo de Búsqueda 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

                                                                                                                      

Promedio 

 



 
 

Anexo N°5: Instrumento Nº 3–Tiempo promedio de registro de historia clínica 
FICHA DE OBSERVACIÓN 

Motivo de Investigación Tiempo Promedio de Registro de 

Historial clínica 

Tipo de Prueba Pre Test 

Empresa de Investigación AlfaDent Group EIRL 

Investigador Ramírez Montero Roxy 

Indicador: Tiempo Promedio de Registro de Historial Clínica 

ítem Fecha Tiempo de registro 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

                                                                                                                      

Promedio 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo N°6: Instrumento Nº 4– Ventas por unidades  

 

 

 

 

 

FICHA DE OBSERVACIÓN 

Motivo de Investigación Unidades vendidas  Tipo de Prueba Pre Test 

Empresa de Investigación AlfaDent Group EIRL 

Investigador Ramírez Montero Roxy 

Indicador:  Unidades vendidas 

ítem Fecha Unidades vendidas 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

                                                                                                                      

Promedio 

 



 
 

 

 

 

Anexo N°7: Validación de Expertos 

  

 

Indicador Criterios Deficiente  

(0%-20%) 

Regular  

(21%-40%) 

Bueno  

(41%-60%) 

Muy Bueno  

(61%-80%) 

Excelente 

(81%-100%) 

Claridad Esta formulado con 

lenguaje apropiado  

   80%  

Objetividad Esta expresado en 

conductas observables  

   80%  

Actualidad Adecuado al alcance 

de ciencia y tecnología  

   80%  

Organización Existe una organización 

lógica  

   80%  

 

Suficiencia 

Comprende los 

aspectos de cantidad y 

calidad  

   80%  

Intencionalidad Adecuado para valorar 

aspectos del estudio  

   80%  

Consistencia Basados en aspectos 

teóricos del estudio  

   80%  

Coherencia Entre las dimensiones 

e indicadores  

   80%  

Metodología Responde al propósito 

del trabajo con los 

objetivos a lograr 

   80%  

Pertenencia El instrumento es 

adecuado para la 

investigación  

   80%  

Promedio de valoración                                                                        80%  

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Título de Tesis Sistema Web para la mejora de atención al cliente en el centro AlfaDent Group EIRL 

Autor Ramírez Montero Roxy 

Nombre de Instrumentos Ficha de observación 

Indicador Tiempo Promedio de reservas de citas 

Datos del Experto  

1 Apellidos y Nombres:  Agurto marchan Winner 

2 Cargo que sustenta  Docente  DNI:40673760 

3 Grado Académico  Magister  Teléfono: 924279741 



 
 

 

Anexo N°8 Validación de Expertos 

Indicador Criterios Deficiente  

(0%-20%) 

Regular  

(21%-40%) 

Bueno  

(41%-60%) 

Muy Bueno  

(61%-80%) 

Excelente 

(81%-100%) 

Claridad Esta formulado con lenguaje 

apropiado  
   80%  

Objetividad Esta expresado en conductas 

observables  
   80%  

Actualidad Adecuado al alcance de ciencia y 

tecnología  
   80%  

Organización Existe una organización lógica     80%  

 

Suficiencia 

Comprende los aspectos de 

cantidad y calidad  
   80%  

Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos 

del estudio  
   80%  

Consistencia Basados en aspectos teóricos del 

estudio  
   80%  

Coherencia Entre las dimensiones e 

indicadores  
   80%  

Metodología Responde al propósito del trabajo 

con los objetivos a lograr 
   80%  

Pertenencia El instrumento es adecuado para 

la investigación  
   80%  

Promedio de valoración                                         80% 

 

 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Título de Tesis Sistema Web para la mejora de atención al cliente en el centro AlfaDent Group EIRL 

Autor Ramírez Montero Roxy 

Nombre de Instrumentos Ficha de observación 

Indicador Tiempo Promedio de búsqueda de Historial Clínica 

Datos del Experto  

1 Apellidos y Nombres:  Agurto marchan Winner 

2 Cargo que sustenta  Docente DNI:40673760 

3 Grado Académico  Magister Teléfono: 924279741 



 
 

Anexo N°9: Validación de Expertos  

Indicador Criterios Deficiente  

(0%-20%) 

Regular  

(21%-40%) 

Bueno  

(41%-60%) 

Muy Bueno  

(61%-80%) 

Excelente 

(81%-100%) 

Claridad Esta formulado con lenguaje 

apropiado  
   80%  

Objetividad Esta expresado en 

conductas observables  
   80%  

Actualidad Adecuado al alcance de 

ciencia y tecnología  
   80%  

Organización Existe una organización 

lógica  
   80%  

 

Suficiencia 

Comprende los aspectos de 

cantidad y calidad  
   80%  

Intencionalidad Adecuado para valorar 

aspectos del estudio  
   80%  

Consistencia Basados en aspectos 

teóricos del estudio  
   80%  

Coherencia Entre las dimensiones e 

indicadores  
   80%  

Metodología Responde al propósito del 

trabajo con los objetivos a 

lograr 

   80%  

Pertenencia El instrumento es adecuado 

para la investigación  
   80%  

Promedio de valoración                                            80% 

 

 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Título de Tesis Sistema Web para la mejora de atención al cliente en el centro AlfaDent Group EIRL 

Autor Ramírez Montero Roxy 

Nombre de Instrumentos Ficha de observación 

Indicador Tiempo promedio de registro de historia clínica 

Datos del Experto  

1 Apellidos y Nombres:  Agurto marchan Winner 

2 Cargo que sustenta  Docente DNI:40673760 

3 Grado Académico  Magister Teléfono: 924279741 



 
 

Anexo N°10: Validación de Expertos  

Indicador Criterios Deficiente  

(0%-20%) 

Regular  

(21%-40%) 

Bueno  

(41%-60%) 

Muy Bueno  

(61%-80%) 

Excelente 

(81%-100%) 

Claridad Esta formulado con lenguaje 

apropiado  
   80%  

Objetividad Esta expresado en 

conductas observables  
   80%  

Actualidad Adecuado al alcance de 

ciencia y tecnología  
   80%  

Organización Existe una organización 

lógica  
   80%  

 

Suficiencia 

Comprende los aspectos de 

cantidad y calidad  
   80%  

Intencionalidad Adecuado para valorar 

aspectos del estudio  
   80%  

Consistencia Basados en aspectos 

teóricos del estudio  
   80%  

Coherencia Entre las dimensiones e 

indicadores  
   80%  

Metodología Responde al propósito del 

trabajo con los objetivos a 

lograr 

   80%  

Pertenencia El instrumento es adecuado 

para la investigación  
   80%  

Promedio de valoración                                            80% 

 

 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Título de Tesis Sistema Web para la mejora de atención al cliente en el centro AlfaDent Group EIRL 

Autor Ramírez Montero Roxy 

Nombre de Instrumentos Ficha de observación 

Indicador Unidades vendidas 

Datos del Experto  

1 Apellidos y Nombres:  Agurto marchan Winner 

2 Cargo que sustenta  Docente DNI:40673760 

3 Grado Académico  Magister Teléfono: 924279741 



 
 

 

ANEXO Nº 11: Validación De Expertos  

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (x) 

    El instrumento debe ser mejorado ( ) 

Observaciones:_______________________________________________________

____________________________________________________________________

_________________________ 

 

Fecha: 01/ 07/2021                                              Firma del Experto: ___________________                 

 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Título de Tesis Sistema Web para la mejora de atención al cliente en el centro AlfaDent Group EIRL 

Autor Ramírez Montero Roxy 

Nombre de Instrumentos Ficha de observación 

Indicador Tiempo Promedio de reservas de citas 

Datos del Experto  

1 Apellidos y Nombres:  Rudy Chapoñan Camarena 

2 Cargo que sustenta  Docente en Universidad César 

Vallejo 

DNI:09635313 

3 Grado Académico  Magister en Gestión De 

Tecnologías De Información 

Teléfono: 963343716 
Indicador Criterios Deficiente  

(0%-20%) 

Regular  

(21%-40%) 

Bueno  

(41%-60%) 

Muy Bueno  

(61%-80%) 

Excelente 

(81%-100%) 

Claridad Esta formulado con lenguaje 

apropiado  
   75%  

Objetividad Esta expresado en 

conductas observables  
   75%  

Actualidad Adecuado al alcance de 

ciencia y tecnología  
   75%  

Organización Existe una organización 

lógica  
   75%  

 

Suficiencia 

Comprende los aspectos de 

cantidad y calidad  
   75%  

Intencionalidad Adecuado para valorar 

aspectos del estudio  
   75%  

Consistencia Basados en aspectos 

teóricos del estudio  
   75%  

Coherencia Entre las dimensiones e 

indicadores  
   75%  

Metodología Responde al propósito del 

trabajo con los objetivos a 

lograr 

   75%  

Pertenencia El instrumento es adecuado 

para la investigación  
   75%  

Promedio de valoración 75% 



 
 

ANEXO Nº 12: Validación De Expertos  

Indicador Criterios Deficiente  

(0%-20%) 

Regular  

(21%-40%) 

Bueno  

(41%-60%) 

Muy Bueno  

(61%-80%) 

Excelente 

(81%-100%) 

Claridad Esta formulado con lenguaje 

apropiado  
   75%  

Objetividad Esta expresado en conductas 

observables  
   75%  

Actualidad Adecuado al alcance de ciencia y 

tecnología  
   75%  

Organización Existe una organización lógica     75%  

 

Suficiencia 

Comprende los aspectos de 

cantidad y calidad  
   75%  

Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos del 

estudio  
   75%  

Consistencia Basados en aspectos teóricos del 

estudio  
   75%  

Coherencia Entre las dimensiones e indicadores     75%  

Metodología Responde al propósito del trabajo 

con los objetivos a lograr 
   75%  

Pertenencia El instrumento es adecuado para la 

investigación  
   75%  

Promedio de valoración 75% 

 

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (x) 

    El instrumento debe ser mejorado () 

Observaciones: 

___________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

Fecha:   01/07/2021                                                                  Firma del Experto: __________________ 

 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Título de Tesis Sistema Web para la mejora de atención al cliente en el centro AlfaDent Group EIRL 

Autor Ramírez Montero Roxy 

Nombre de Instrumentos Ficha de observación 

Indicador Tiempo Promedio de búsqueda de Historial Clínica 

Datos del Experto  

1 Apellidos y Nombres:  Rudy Chapoñan Camarena 

2 Cargo que sustenta  Docente en Universidad César 

Vallejo 

DNI:09635313 

3 Grado Académico  Magister en Gestión De 

Tecnologías De Información 

Teléfono: 963343716 



 
 

ANEXO Nº 13: Validación De Expertos  

Indicador Criterios Deficiente  

(0%-20%) 

Regular  

(21%-40%) 

Bueno  

(41%-60%) 

Muy Bueno  

(61%-80%) 

Excelente 

(81%-100%) 

Claridad Esta formulado con lenguaje 

apropiado  
   75%  

Objetividad Esta expresado en conductas 

observables  
   75%  

Actualidad Adecuado al alcance de ciencia y 

tecnología  
   75%  

Organización Existe una organización lógica     75%  

 

Suficiencia 

Comprende los aspectos de 

cantidad y calidad  
   75%  

Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos 

del estudio  
   75%  

Consistencia Basados en aspectos teóricos del 

estudio  
   75%  

Coherencia Entre las dimensiones e 

indicadores  
   75%  

Metodología Responde al propósito del trabajo 

con los objetivos a lograr 
   75%  

Pertenencia El instrumento es adecuado para la 

investigación  
   75%  

Promedio de valoración 75% 

 

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (x) 

    El instrumento debe ser mejorado () 

Observaciones: 

___________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

Fecha:   01/07/2021                                                                  Firma del Experto: __________________ 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Título de Tesis Sistema Web para la mejora de atención al cliente en el centro AlfaDent Group EIRL 

Autor Ramírez Montero Roxy 

Nombre de Instrumentos Ficha de observación 

Indicador Tiempo Promedio de Registro de Historial clínica 

Datos del Experto  

1 Apellidos y Nombres:  Rudy Chapoñan Camarena 

2 Cargo que sustenta  Docente en Universidad César 

Vallejo 

DNI:09635313 

3 Grado Académico  Magister en Gestión De 

Tecnologías De Información 

Teléfono: 963343716 



 
 

 

ANEXO Nº 14: Validación De Expertos 

Indicador Criterios Deficiente  

(0%-20%) 

Regular  

(21%-40%) 

Bueno  

(41%-60%) 

Muy Bueno  

(61%-80%) 

Excelente 

(81%-100%) 

Claridad Esta formulado con 

lenguaje apropiado  
   75%  

Objetividad Esta expresado en 

conductas observables  
   75%  

Actualidad Adecuado al alcance de 

ciencia y tecnología  
   75%  

Organización Existe una organización 

lógica  
   75%  

 

Suficiencia 

Comprende los aspectos 

de cantidad y calidad  
   75%  

Intencionalidad Adecuado para valorar 

aspectos del estudio  
   75%  

Consistencia Basados en aspectos 

teóricos del estudio  
   75%  

Coherencia Entre las dimensiones e 

indicadores  
   75%  

Metodología Responde al propósito del 

trabajo con los objetivos a 

lograr 

   75%  

Pertenencia El instrumento es 

adecuado para la 

investigación  

   75%  

Promedio de valoración 75% 

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (x) 

    El instrumento debe ser mejorado () 

Observaciones: 

___________________________________________________________________________________

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Título de Tesis Sistema Web para la mejora de atención al cliente en el centro AlfaDent Group EIRL 

Autor Ramírez Montero Roxy 

Nombre de Instrumentos Ficha de observación 

Indicador Unidades vendidas 

Datos del Experto  

1 Apellidos y Nombres:  Rudy Chapoñan Camarena 

2 Cargo que sustenta  Docente en Universidad César 

Vallejo 

DNI:09635313 

3 Grado Académico  Magister en Gestión De 

Tecnologías De Información 

Teléfono: 963343716 



 
 

_________________________________________________________________ 

Fecha:   01/07/2021                                                                  Firma del Experto: __________________ 

ANEXO Nº 15: Validación De Expertos 

 

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (x) 

    El instrumento debe ser mejorado ( ) 

Observaciones:______________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

 

 

 

Fecha:   30/06/2021                                                                  Firma del Experto: __ ________________ 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Título de Tesis Sistema Web para la mejora de atención al cliente en el centro AlfaDent Group EIRL 

Autor Ramírez Montero Roxy 

Nombre de Instrumentos Ficha de observación 

Indicador Tiempo Promedio de reservas de citas 

Datos del Experto  

1 Apellidos y Nombres:  Sánchez Atuncar Giancarlo 

2 Cargo que sustenta  Docente en Universidad César 

Vallejo 

DNI: 

3 Grado Académico  Magister  Teléfono:  

Indicador Criterios Deficiente  

(0%-20%) 

Regular  

(21%-40%) 

Bueno  

(41%-60%) 

Muy Bueno  

(61%-80%) 

Excelente 

(81%-100%) 

Claridad Esta formulado con lenguaje 

apropiado  
   80%  

Objetividad Esta expresado en 

conductas observables  
   80%  

Actualidad Adecuado al alcance de 

ciencia y tecnología  
   80%  

Organización Existe una organización 

lógica  
   80%  

 

Suficiencia 

Comprende los aspectos de 

cantidad y calidad  
   80%  

Intencionalidad Adecuado para valorar 

aspectos del estudio  
   80%  

Consistencia Basados en aspectos 

teóricos del estudio  
   80%  

Coherencia Entre las dimensiones e 

indicadores  
   80%  

Metodología Responde al propósito del 

trabajo con los objetivos a 

lograr 

   80%  

Pertenencia El instrumento es adecuado 

para la investigación  
   80%  

Promedio de valoración 80% 



 
 

ANEXO Nº 16: Validación De Expertos 

 

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (x) 

         El instrumento debe ser mejorado ( ) 

Observaciones:______________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

 

 

Fecha:   01/07/2021                                                                  Firma del Experto: __ ________________ 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Título de Tesis Sistema Web para la mejora de atención al cliente en el centro AlfaDent Group EIRL 

Autor Ramírez Montero Roxy 

Nombre de Instrumentos Ficha de observación 

Indicador Tiempo Promedio de búsqueda de Historial Clínica 

Datos del Experto  

1 Apellidos y Nombres:  Sánchez Atuncar Giancarlo 

2 Cargo que sustenta  Docente en Universidad César 

Vallejo 

DNI: 

3 Grado Académico  Magister  Teléfono:  

 Indicador Criterios Deficiente  

(0%-20%) 

Regular  

(21%-40%) 

Bueno  

(41%-60%) 

Muy Bueno  

(61%-80%) 

Excelente 

(81%-100%) 

Claridad Esta formulado con lenguaje 

apropiado  
   80%  

Objetividad Esta expresado en 

conductas observables  
   80%  

Actualidad Adecuado al alcance de 

ciencia y tecnología  
   80%  

Organización Existe una organización 

lógica  
   80%  

 

Suficiencia 

Comprende los aspectos de 

cantidad y calidad  
   80%  

Intencionalidad Adecuado para valorar 

aspectos del estudio  
   80%  

Consistencia Basados en aspectos 

teóricos del estudio  
   80%  

Coherencia Entre las dimensiones e 

indicadores  
   80%  

Metodología Responde al propósito del 

trabajo con los objetivos a 

lograr 

   80%  

Pertenencia El instrumento es adecuado 

para la investigación  
   80%  

Promedio de valoración 80% 



 
 

ANEXO Nº 17: Validación De Expertos 

 

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (x) 

         El instrumento debe ser mejorado ( ) 

Observaciones:______________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

 

 

Fecha:   01/07/2021                                                                  Firma del Experto: __ ________________ 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Título de Tesis Sistema Web para la mejora de atención al cliente en el centro AlfaDent Group EIRL 

Autor Ramírez Montero Roxy 

Nombre de Instrumentos Ficha de observación 

Indicador Tiempo Promedio de registro de Historial Clínica 

Datos del Experto  

1 Apellidos y Nombres:  Sánchez Atuncar Giancarlo 

2 Cargo que sustenta  Docente en Universidad César 

Vallejo 

DNI: 

3 Grado Académico  Magister  Teléfono:  

Indicador Criterios Deficiente  

(0%-20%) 

Regular  

(21%-40%) 

Bueno  

(41%-60%) 

Muy Bueno  

(61%-80%) 

Excelente 

(81%-100%) 

Claridad Esta formulado con lenguaje 

apropiado  
   80%  

Objetividad Esta expresado en 

conductas observables  
   80%  

Actualidad Adecuado al alcance de 

ciencia y tecnología  
   80%  

Organización Existe una organización 

lógica  
   80%  

 

Suficiencia 

Comprende los aspectos de 

cantidad y calidad  
   80%  

Intencionalidad Adecuado para valorar 

aspectos del estudio  
   80%  

Consistencia Basados en aspectos 

teóricos del estudio  
   80%  

Coherencia Entre las dimensiones e 

indicadores  
   80%  

Metodología Responde al propósito del 

trabajo con los objetivos a 

lograr 

   80%  

Pertenencia El instrumento es adecuado 

para la investigación  
   80%  

Promedio de valoración 80% 



 
 

 

ANEXO Nº 18: Validación De Expertos 

 

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (x) 

         El instrumento debe ser mejorado ( ) 

Observaciones:______________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

 

 

Fecha:   01/07/2021                                                                  Firma del Experto: __ ________________ 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Título de Tesis Sistema Web para la mejora de atención al cliente en el centro AlfaDent Group EIRL 

Autor Ramírez Montero Roxy 

Nombre de Instrumentos Ficha de observación 

Indicador Unidades vendidas 

Datos del Experto  

1 Apellidos y Nombres:  Sánchez Atuncar Giancarlo 

2 Cargo que sustenta  Docente en Universidad César 

Vallejo 

DNI: 

3 Grado Académico  Magister  Teléfono:  
Indicador Criterios Deficiente  

(0%-20%) 

Regular  

(21%-40%) 

Bueno  

(41%-60%) 

Muy Bueno  

(61%-80%) 

Excelente 

(81%-100%) 

Claridad Esta formulado con lenguaje 

apropiado  
   80%  

Objetividad Esta expresado en 

conductas observables  
   80%  

Actualidad Adecuado al alcance de 

ciencia y tecnología  
   80%  

Organización Existe una organización 

lógica  
   80%  

 

Suficiencia 

Comprende los aspectos de 

cantidad y calidad  
   80%  

Intencionalidad Adecuado para valorar 

aspectos del estudio  
   80%  

Consistencia Basados en aspectos 

teóricos del estudio  
   80%  

Coherencia Entre las dimensiones e 

indicadores  
   80%  

Metodología Responde al propósito del 

trabajo con los objetivos a 

lograr 

   80%  

Pertenencia El instrumento es adecuado 

para la investigación  
   80%  

Promedio de valoración 80% 



 
 

Anexo Nº 19: Carta de Aceptación de la empresa 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

Anexo Nº 20: Conducta Responsable de Investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

Anexo Nº21: Revista para él envió de articulo 

Revista Ingeniare chilena para el envío de artículo 

  

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Anexo Nº22: Correo de Recepción por envió de articulo a la Revista Ingeniare 

Correo de recepción por envió a la revista chilena Ingeniare indexada por: Scopus, 

Scielo, entre otras 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

Anexo Nº23: Metodología XP para el desarrollo del sistema web  

Planificación: 

En esta fase inicial de la metodología XP se construye una comunicación entre el 

cliente y el desarrollador con la finalidad de obtener los requisitos principales del 

sistema. Además de establecer el alcance del proyecto y las fechas de entrega del 

sistema, teniendo en cuenta el tiempo estimado para cada historia de usuario. Se 

busca que el sistema web permita registrar citas, el buen manejo de las historias 

clínicas y los productos que se venden; esto con la finalidad de que ayude al proceso 

de atención al cliente. 

Para la entrega de este proyecto, el sistema contara con los siguientes módulos: 

✓ Sesión 

✓ Inicio  

✓ Pacientes  

✓ Citas  

✓ Trabajadores 

✓ Productos  

✓ Ventas 

✓ Servicios 

✓ Configuración (Rol/usuarios) 

Los módulos ya mencionados se han recopilado en las distintas reuniones con el 

administrador del centro odontológico, donde se definieron las siguientes historias de 

usuario  

Las historias de usuarios del sistema web son las siguientes: 

✓ Acceso al sistema (Login) 

✓ Cerrar sesión  

✓ Modulo Pacientes  

✓ Modulo Trabajadores 

✓ Modulo Citas  

✓ Modulo Productos  



 
 

✓ Modulo Servicios  

✓ Gestión de Usuarios (Registro de permisos y edición de usuarios) 

✓ Creación de Roles 

A continuación, se detalla cada historia de usuario  

Tabla 1. Historia de Usuario acceso al sistema  

                                HISTORIA DE USUARIO 

Numero: HU01  Usuario: Todos 

Nombre de Historia: Acceso al Sistema  

Prioridad en Negocio: Alta  
(Alta, Media, Baja) 

Riesgo en Desarrollo: Baja  
(Alta, Media, Baja) 

Puntos Estimados: 2 Iteración:1 

Programador Responsable: Ramírez Montero Roxy 

Descripción: Antes de iniciar el sistema contara con un logan donde los tipos de 

usuario puedan acceder, contara con los campos Email y una clave con la que 

podrán ingresar   

Observaciones: únicamente los usuarios que estén definidos en el sistema 

tendrán acceso a sus funcionalidades, generados por el administrador. 

 

Tabla 2. Historia de Usuario-Cerrar Sesión 

                                HISTORIA DE USUARIO 

Numero: HU02 Usuario: Todos 

Nombre de Historia: Cerrar Sesión   

Prioridad en Negocio: Alta  
(Alta, Media, Baja) 

Riesgo en Desarrollo: Baja  
(Alta, Media, Baja) 

Puntos Estimados: 2 Iteración:1 

Programador Responsable: Ramírez Montero Roxy 

Descripción: Cada usuario que ingrese al sistema debe poder cerrar sesión o 

salir por seguridad, en la parte superior derecha se habilitara un botón de “Salir”  

Observaciones: en la barra superior habrá un icono que permite al usuario salir 

del sistema. 



 
 

Tabla 3: Historia de usuario creación de Modulo Pacientes  

                                HISTORIA DE USUARIO 

Numero: HU03 Usuario: Administrador, Recepcionista  

Nombre de Historia: Modulo de Pacientes  

Prioridad en Negocio: Alta 
(Alta, Media, Baja) 

Riesgo en Desarrollo: Media 
(Alta, Media, Baja) 

Puntos Estimados 3 Iteración 1 

Programador Responsable: Ramírez Montero Roxy 

Descripción: El sistema permitirá el registro de pacientes nuevos, así como la 

modificación de la información y la búsqueda de los pacientes. Así mismo se 

podrá ver las historias clínicas y los tratamientos realizados de cada paciente, se 

podrá ver la cotización de los tratamientos. 

Observaciones: el usuario solo realizara estas actividades si cuenta con los 

privilegios otorgados por el administrador.   

 

Tabla 4: Historia de usuario Creación de Modulo trabajadores 

                                HISTORIA DE USUARIO 

Numero: HU04 Usuario: Administrador, Recepcionista  

Nombre de Historia: Modulo de Trabajadores  

Prioridad en Negocio: Alta 
(Alta, Media, Baja) 

Riesgo en Desarrollo: Media 
(Alta, Media, Baja) 

Puntos Estimados: 3 Iteración 2 

Programador Responsable: Ramírez Montero Roxy 

Descripción: El sistema permitirá el registro de nuevos trabajadores, así como la 

modificación de la información. Así mismo se verán de manera ordenada los 

trabajadores en una lista, se podrá configurar el horario de los trabajadores de 

acuerdo a la atención de cada sede en el caso de que sean médicos se les 

asignará un color que saldrá en los registros de las citas. El horario se podrá 

visualizar en un calendario  

Observaciones: solo podrá realizar estas actividades el usuario que cuente con 

los privilegios otorgados por el administrador.   

 



 
 

Tabla 5: Historia de usuario creación del módulo Citas 

                                HISTORIA DE USUARIO 

Numero: HU05 Usuario: Administrador, Recepcionista  

Nombre de Historia: Modulo de Citas  

Prioridad en Negocio: Alta  
(Alta, Media, Baja) 

Riesgo en Desarrollo: Baja 
(Alta, Media, Baja) 

Puntos Estimados  Iteración  

Programador Responsable: Ramírez Montero Roxy 

Descripción: El sistema permitirá el registro de citas según la disponibilidad del 

doctor y la sede. El usuario encargado también podrá, comenzar, terminar, 

cancelar y reprogramar la cita. Así mismo se verán de manera ordenada las citas 

programadas durante la semana, el día y mes.  

Observaciones: El usuario solo realizara estas actividades si cuenta con los 

privilegios otorgados por el administrador.   

 

Tabla 6: Historia de usuario creación del módulo Productos 

                                HISTORIA DE USUARIO 

Numero: HU06 Usuario: Administrador  

Nombre de Historia: Modulo productos  

Prioridad en Negocio: Alta 
(Alta, Media, Baja) 

Riesgo en Desarrollo: Baja 
(Alta, Media, Baja) 

Puntos Estimados  Iteración  

Programador Responsable: Ramírez Montero Roxy 

Descripción: El sistema le contara con el registro de productos donde se 

visualizarán mediante una lista de acuerdo a su registro. También se podrá editar 

y borrar los productos, así mismo se podrá buscar por nombre los productos  

Observaciones: El usuario solo realizara estas actividades si cuenta con los 

privilegios otorgados por el administrador.  

 

 



 
 

Tabla 7: Historia de usuario creación del módulo Servicios 

                                HISTORIA DE USUARIO 

Numero: HU07 Usuario: Administrador  

Nombre de Historia: Modulo Servicios  

Prioridad en Negocio: Alta 
(Alta, Media, Baja) 

Riesgo en Desarrollo: Media 
(Alta, Media, Baja) 

Puntos Estimados  Iteración  

Programador Responsable: Ramírez Montero Roxy 

Descripción: El sistema contara con el registro de servicios, donde se podrá 

observar en un listado de acuerdo al registro, así mismo contara con acciones de 

edición y eliminar. Así mismo se podrá buscar por nombre   

Observaciones: El usuario solo realizara estas actividades si cuenta con los 

privilegios otorgados por el administrador.  

 

Tabla 8: Historia de usuario Gestión de Usuarios 

                                HISTORIA DE USUARIO 

Numero: HU08 Usuario: Administrador 

Nombre de Historia: Gestión de Usuario   

Prioridad en Negocio: Alta 
(Alta, Media, Baja) 

Riesgo en Desarrollo: Baja 
(Alta, Media, Baja)  

Puntos Estimados  Iteración  

Programador Responsable: Ramírez Montero Roxy 

Descripción: El sistema permitirá la creación de usuarios para que puedan 

acceder al sistema, así mismo se podrán visualizar en un listado donde se 

observaran los siguientes datos: usuario, rol, fecha creada, email y acción donde 

se podrán editar   

Observaciones: El administrador del sistema será el único usuario que contará 

con acceso general a todo el sistema. Así mismo se podrá acceder al sistema 

con el email y contraseña. 

 



 
 

Tabla 09: Historia de usuario creación de roles 

                                HISTORIA DE USUARIO 

Numero: HU9 Usuario: Administrador 

Nombre de Historia: Creación de roles 

Prioridad en Negocio: Alta 
(Alta, Media, Baja) 

Riesgo en Desarrollo: Media 
(Alta, Media, Baja) 

Puntos Estimados  Iteración  

Programador Responsable: Ramírez Montero Roxy 

Descripción: el sistema le permitirá que el administrador pueda agregar los roles 

según el usuario dándoles permiso ya sea personalizados o acceso total al 

sistema se mostraran en una lista donde permita las acciones de editar, borrar y 

ver  

Observaciones: únicamente el administrador asignará los roles de usuario, en el 

permiso personalizado se podrá seleccionar los módulos a los cuales tendrá 

acceso  

 

Metáfora del sistema Web en el centro odontológico para la mejora de atención 

al cliente 

En el centro odontológico tiene el objetivo de que su atención sea del total agrado 

para los clientes, haciendo que sus servicios sean con una calidad única, es por esto 

que para agilizar la atención al cliente se asigna la tarea de la creación de un sistema 

Web donde se encuentren la información a la mano.  

En la actualidad el centro odontológico utiliza como apoyo para guardar la 

información el programa Excel. En el proceso de la creación del proyecto se 

definieron módulos: Sesión, Inicio, Pacientes, Citas, Trabajadores, Productos, 

Ventas, Servicios, Configuración (Usuarios y rol) y reportes. 

En el Módulo Sesión, los usuarios podrán acceder con su email y su contraseña 

definido en el sistema para así poder acceder a las funcionalidades del sistema.  



 
 

En el Módulo Inicio, se podrá visualizar un panel de control donde se visualizará 

botones de atajo e información adicional  

En el Módulo Pacientes, se podrá visualizar a los pacientes en un listado, así mismo 

se podrá visualizar las historias clínicas junto con los tratamientos realizados.  

En el Módulo Trabajadores, se podrá visualizar los trabajadores en una lista de 

acuerdo al registro también contará con acciones para la configuración de horarios y 

ver horario. Si mismo se podrá editar la información correspondiente. 

En el módulo Citas permitirá gestionar las citas de acuerdo a la disponibilidad del 

doctor mostrándolo en un calendario donde se visualizará por mes, semana y día con 

la respectiva información.  

En el módulo productos, el sistema permitirá el registro de productos donde se 

mostrarán en una lista, así mismo se podrá editar la información. 

En el módulo servicios, el sistema permitirá el registro de servicios donde se 

mostrará en una lista detallada también se mostrará la opción de editar información 

que sea necesaria. 

En el módulo configuración se hará la asignación de roles y la configuración de 

usuarios 

Asignación de Roles  

En la siguiente tabla se muestra la asignación de roles para el presente trabajo  

Roles Asignado A. 

Cliente  Juan Carlos Lozano Villegas 

Programador Ramírez Montero Roxy 

Entrenador Juan Carlos Lozano Villegas 

Encargado de Pruebas Ramírez Montero Roxy 

 

 

 

 



 
 

Plan de Entrega del proyecto 

Una vez ya definidas las historias de usuario definidas para el desarrollo del sistema 

web se ha elaborado el siguiente plan de entrega, el cual muestra las historias de 

usuario que se llevaran a cabo en cada iteración. Para este plan de entrega se ha 

tomado en cuenta la prioridad y el esfuerzo de cada historia de usuario definida.  

En la siguiente tabla se muestra el plan de entrega del proyecto  

 

Diagrama de Clases del Sistema web para la mejora de atención al cliente  

En el siguiente punto se muestra el diagrama de clases el cual es una información 

relativa en cuanto al proceso de atención al cliente. 

Historias Iteración Prioridad Esfuerzo Fecha Inicio Fecha Final 

Historia 1 1 Alta 2 15/05/2021 19/05/2021 

Historia 2 1 Alta 2 19/05/2021 22/05/2021 

Historia 3 1 Alta 3 22/05/2021 03/06/2021 

Historia 4 2 Alta 3 03/06/2021 08/06/2021 

Historia 5  2 Alta 3 08/06/2021 16/06/2021 

Historia 6 2 Alta 2 16/06/2021 20/06/2021 

Historia 7 3 Alta 2 20/06/2021 24/06/2021 

Historia 8 3 Alta 2 24/06/2021 29/06/2021 

Historia 9 3 Alta 2 29/06/2021 06/07/2021 



 
 

 

Primera Iteración  

En la iteración número 1 se han desarrollado los módulos de sesión, inicio y 

pacientes, para lograr el progreso se utilizó y se aplicó las herramientas que se 

destacan en la metodología XP (Programación Extrema). 

 

Historias de Usuario 

Numero Historia de Usuario 

1 HU01 

2 HU02 

3 HU03 

 

Tareas de Ingeniería  

En la siguiente tabla se muestra detalladamente las correspondientes tareas de 

ingeniería 

 

Numero de 

Tarea 

Numero de 

Historia 

Nombre de la tarea 

T01 HU01 Diseño de la interfaz para acceso al sistema 

T02 HU01 Acceso a base de datos 

T03 HU01 Validación de usuarios en la base de datos   

T04 HU02 Cerrar Sesión 

T05 HU03 Diseñar la interfaz para modulo pacientes 

T06 HU03 Diseño del perfil del paciente    

 

 

 



 
 

Descripción de las tareas de Ingeniería 

Tarea 01: HU01-Diseño de la interfaz para acceso al sistema 

                                                 Tarea 

Numero: T01 Numero de Historia: HU01  

Nombre de la tarea: Diseño de la interfaz para acceso al sistema  

Tipo de tarea: Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

En primera instancia aparecerá un cuadro que dice “autenticarse para iniciar 

sesión” donde tendrá que colocar los siguientes datos: e-mail y la contraseña, 

luego el sistema valida si existe o no para poder generar una sesión activa. En 

caso de que el usuario no se encuentre se mostrara un mensaje de error 

diciendo “Credenciales no encontradas”, en el caso de que si, se le 

redirecciona a la pantalla general  

 

Tarea 02: HU01- Acceso a base de datos  

                                                 Tarea 

Numero: T02 Numero de Historia: HU01  

Nombre de la tarea: Acceso a base de datos  

Tipo de tarea: Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Se establecerá una conexión a la base de datos del sistema para que pueda 

contener los registros necesarios para la verificación de los usuarios  

 

 

 



 
 

Tarea 03: HU01- Validación de usuarios en la base de datos   

 

                                                 Tarea 

Numero: T03 Numero de Historia: HU01  

Nombre de la tarea: Validación de usuarios en la base de datos   

Tipo de tarea: Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Se realizará la verificación de usuario en la base de datos para que los 

usuarios que están intentando entrar al sistema sean los que estén registrados 

en el mismo  

 

Tarea 04: HU02- Cerrar Sesión    

                                                 Tarea 

Numero: T04 Numero de Historia: HU02 

Nombre de la tarea: Cerrar Sesión  

Tipo de tarea: Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Cada vez que un usuario ingrese al sistema debe poder cerrar sesión o salir 

por seguridad. Encontraran un botón que diga “salir” en la parte superior donde 

les permitirá ejecutar esta acción.  

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Tarea 05: HU03- Diseñar Interfaz    

                                                 Tarea 

Numero: T05 Numero de Historia: HU03 

Nombre de la tarea: Diseñar la interfaz   

Tipo de tarea: Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Cada vez que un usuario ingrese al sistema y elija la opción paciente podrá 

visualizar una lista de los pacientes registrados, así mismo habrá un botón que 

le permita registrar y otro botón que le permita al usuario buscar. También 

contara con dos acciones las cuales son: ver las historias clínicas como 

también los tratamientos que ha realizado recetas e historial de pagos  

 

Tarea 06: HU03- Diseño del perfil del paciente 

                                                 Tarea 

Numero: T06 Numero de Historia: HU03 

Nombre de la tarea: Diseño de perfil del paciente  

Tipo de tarea: Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Cada vez que un usuario elija la opción de “Ver” lo direccionara a la interfaz de 

“Perfil de usuario” donde se visualizara el nombre del paciente, el plan de 

tratamientos, los tratamientos realizados, Recetas, historial de pagos. También 

se podrá observar los botones de inicio, odontograma historia clínica, historia 

ortodoncia y fotos. Todo esto para obtener la información a la mano cuando se 

la necesite 

 

 



 
 

Tarjetas CRC 

En las siguientes tablas se muestran las tarjetas CRC las cuales fueron de gran 

utilidad en la primera iteración  

 

Tarjeta CRC01-Acceco al sistema 

Acceso al sistema 

Responsabilidades: 

Validar usuario 

Guardar usuario  

Colaboradores: 

Observaciones: El usuario debe ingresar al sistema previo registro hecho por 

el administrador  

  

 

Tarjeta CRC02-Salir del Sistema 

Salir del sistema 

Responsabilidades: 

Terminar cesión del usuario  

Colaboradores: 

Observaciones: El usuario podrá salir del sistema siempre que lo desee 

 

 

Tarjeta CRC03-Pacientes 

Pacientes  

Responsabilidades: 

Guardar información de los pacientes  

Validar información de los pacientes  

Listar información de los pacientes  

Colaboradores: 

Observaciones: El usuario podrá visualizar la información en una lista, con los 

privilegios ya configurados  

 

 



 
 

 

Pruebas de aceptación  

En las siguientes tablas se define de forma general las pruebas de aceptación que se 

realizó a esta iteración lo cual se detalla más adelante cada una de ellas.  

Pruebas de aceptación Primera Iteración 

Numero de la 
Prueba  

Numero de Historia  Nombre de la Prueba  

P01 HU01 Acceso al sistema con datos 
correctos 

P02 HU01 Acceso al sistema con datos 
incorrectos 

P03 HU02 Cerrar Sesión 

P04 HU03 Interfaz Paciente 

P05 HU03 Agregar, editar y buscar la 
información del Paciente 

P06 HU03 Visualizar el perfil del paciente 

 

Descripción de Pruebas de Aceptación  

Prueba 01: Acceso al sistema con datos correctos 

Prueba de Aceptación 

Numero: 1  Historia de Usuario-N01: Acceso al sistema 

Nombre: Acceso al sistema con datos correctos  

Descripción: se ingresa al sistema web en donde se encontrará el login, 

para ingresar pedirá la información: E-mail y la contraseña que se le 

asigno, se le permitirá el acceso con sus respectivos privilegios   

Condiciones de ejecución: Conexión a internet, base de datos, usuario 

registrado  

Entrada: El usuario ingresa con su E-mail y su contraseña que se le asigno  

se muestra el login para que se le permita el acceso al sistema  

Resultado Esperado: 
Devuelve la información de acuerdo a los privilegios ya configurados 
anteriormente  

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  



 
 

Prueba 02: Acceso al sistema con datos incorrectos 

Prueba de Aceptación 

Numero: 2 Historia de Usuario-N01: Acceso al sistema 

Nombre: Acceso al sistema con datos incorrectos  

Descripción: Cuando se digitan datos que no están en la base de datos o 

que no coincidan con algún usuario. Se muestra un mensaje de error que 

se podrá visualizar en la pantalla  

Condiciones de ejecución: Conexión a internet, base de datos, usuario 

registrado  

Entrada:  

El usuario ingresa con su E-mail y su contraseña que se le asigno  

se muestra el login que valida la información o restringe el acceso al 

sistema 

Resultado Esperado: 

Los resultados no coinciden en la base de datos 

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  

 

Prueba 03: Cerrar Sesión 

Prueba de Aceptación 

Numero: 3 Historia de Usuario-N02: Cerrar Sesión  

Nombre: Cerrar Sesión  

Descripción: Se debe poder cerrar sesión del usuario que este en el 

sistema, se espera la respuesta satisfactoria de la petición por el usuario   

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema  

Entrada:  

El usuario se dirige a la parte superior de la interfaz y selecciona el icono 

de Salir  

Resultado Esperado: 

Salida del sistema satisfactoriamente y redirección a la interfaz de ingreso 

del sistema “login” 

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  



 
 

Prueba 04: Interfaz del módulo Pacientes 

Prueba de Aceptación 

Numero: 4 Historia de Usuario-N03: Modulo pacientes  

Nombre: Interfaz Paciente 

Descripción: Debe mostrar la interfaz de los pacientes en un listado, 

permitirá buscar por nombre  

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema 

Entrada:  

el usuario se dirige al menú y selecciona la opción paciente 

Resultado Esperado: Se muestra la información del paciente en un listado 

y permite hacer una búsqueda por nombre  

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  

 

Prueba 05: Agregar, buscar y editar información del Pacientes 

Prueba de Aceptación 

Numero: 5 Historia de Usuario-N03: Modulo pacientes  

Nombre: Agregar, editar y buscar la información del Paciente 

Descripción: el sistema permitirá el registro de nuevos pacientes así mismo 

la edición por algún cambio de información en los datos del paciente 

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

Pacientes  

Entrada:  El usuario podrá buscar información de los pacientes que estarán 

visibles en la pantalla  

el usuario puede registrar nuevos pacientes llenando el formulario si cuenta 

con los privilegios  

El usuario puede editar los datos que se visualizan en la pantalla, pero solo 

si cuenta con los privilegios 

Al ejecutar la operación de registro y edición se podrán visualizar en la lista 

los datos modificados    

Resultado Esperado: Se muestra la información del paciente nuevo y los 

datos editados en la lista que se muestra en la pantalla  

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  



 
 

Prueba 06: Visualizar el perfil del paciente 

Prueba de Aceptación 

Numero: 6 Historia de Usuario-N03: Modulo pacientes  

Nombre: Visualizar el perfil del paciente 

Descripción: se visualizará el perfil del paciente  

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

Pacientes  

Entrada:  

El usuario podrá buscar información de los pacientes que estarán visibles 

en la pantalla  

el usuario puede seleccionar el botón “ver” y lo redireccionara a la interfaz 

de Perfil Paciente, solo si cuenta con los privilegios  

El usuario puede visualizar los datos en cada apartado, solo si cuenta con 

los privilegios   

Resultado Esperado: Se muestra la información del perfil del paciente en la 

pantalla  

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Segunda Iteración 

Para la segunda iteración se desarrolló los módulos de Trabajadores, Citas y 

Productos   

Historia de usuario  

Historia de usuario segunda iteración 

Numero Historia de usuario 

4 HU04 

5 HU05 

6 HU06 

 

Tareas de Ingeniería 

En las siguientes tablas se describen de manera general las tareas, luego se detallan 

de manera específica. 

Tareas de Ingeniería Segunda Iteración 

Numero de 

Tarea 

Numero de Historia Nombre de la tarea 

T07 HU04 Diseñar Interfaz    

T08 HU04 Agregar trabajador 

T09 HU04 Horarios 

T10 HU05 Diseño de interfaz 

T11 HU05 Registro de citas 

T12 HU05 Calendario 

T13 HU05 Estado cita 

T14 HU06 Diseño de Interfaz 

T15 HU06 Agregar productos 

T16 HU06 Buscar Producto 



 
 

Descripción de tareas de ingeniería  

Tarea 07: HU04- Diseñar Interfaz 

                                                 Tarea 

Numero: T07 Numero de Historia: HU04 

Nombre de la tarea: Diseñar la interfaz  

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Cada vez que un usuario elija la opción en el menú de trabajadores podrá 

observar una lista de trabajadores con la siguiente información: DNI, Nombres, 

Teléfono, Email, Medico (tendrá las opciones “Si” y “No”), Edad, Acción. En el 

apartado acción tendrá distintos botones los cuales serán: Configuración de 

horarios, visualizar horario, editar información y borrar datos, así mismo se 

visualizará un botón para agregar nuevos trabajadores  

    

Tarea 08: HU04- Agregar Trabajador    

                                                 Tarea 

Numero: T08 Numero de Historia: HU04 

Nombre de la tarea: Agregar trabajador 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Cada vez que un usuario elija la opción agregar trabajador aparecerá una 

ventana solicitando los datos del trabajador. Así mismo contara con un color 

que se les asignara a todos los médicos. Luego del llenado de los datos del 

trabajador de procederá a Guardar la información 

 



 
 

 

 

Tarea 09: HU04- Horarios  

                                                 Tarea 

Numero: T09 Numero de Historia: HU04 

Nombre de la tarea: Horarios 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Cada vez que un usuario elija el botón de horarios se mostrara el listado con 

de los trabajadores y al costado sus horarios los cuales podrán personalizar de 

acuerdo al horario de atención.   

 

Tarea 10: HU05- Diseñar Interfaz    

                                                 Tarea 

Numero: T10 Numero de Historia: HU05 

Nombre de la tarea: Diseño de interfaz  

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

la interfaz del módulo de citas será por medio de un calendario el cual se 

podrá ver por mes, semana o día depende de la preferencia del usuario   

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

Tarea 11: HU05- Registro de citas    

                                                 Tarea 

Numero: T11 Numero de Historia: HU05 

Nombre de la tarea: Registro de citas 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

El registro de citas se visualizarán en el calendario para un mejor manejo, se 

registrará la cita con la información necesaria, se registrará de acuerdo a la 

disponibilidad del doctor. Tendrá un filtro para elegir al doctor  

 

Tarea 12: HU05- Calendario    

                                                 Tarea 

Numero: T12 Numero de Historia: HU05 

Nombre de la tarea: Calendario 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

El calendario donde se visualizarán el registro de las citas está basado en Full 

calender. Se mostrará el color en blanco de acuerdo al horario del medico  

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Tarea 13: HU05- Estado cita    

                                                 Tarea 

Numero: T13 Numero de Historia: HU05 

Nombre de la tarea: Estado cita 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

El sistema permite que las citas un estado: Empezar, terminar, reprogramar la 

cita y cancelar 

 

Tarea 14: HU06- Diseño de Interfaz  

                                                 Tarea 

Numero: T14 Numero de Historia: HU06 

Nombre de la tarea: Diseño de Interfaz 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Se visualizarán los productos en una lista donde estarán los productos ya 

registrados se podrá editar y borrar, además se podrán buscar. Así mismo 

tendrá un botón de agregas productos  

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

Tarea 15: HU06- Agregar productos  

                                                 Tarea 

Numero: T15 Numero de Historia: HU06 

Nombre de la tarea: Agregar Productos 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

se agregará los productos con el correcto llenado de los campos se podrá 

visualizar en una lista, se podrá editar los campos de los productos    

 

Tarea 16: HU06- Buscar Producto 

                                                 Tarea 

Numero: T16 Numero de Historia: HU06 

Nombre de la tarea: Buscar Producto 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción: 

Se podrá buscar mediante un botón para así facilitar la búsqueda de todos los 

productos 

  

 

 

 

 



 
 

Tarjetas CRC 

En las Siguientes tablas se muestran las tarjetas CRC, las cuales fueron de gran 

utilidad en la segunda iteración: 

Tarjeta CRC04-Trabajadores 

Trabajadores 

Responsabilidades: 

Guardar información de los 

trabajadores  

Validar información de los 

trabajadores  

Listar información de los trabajadores 

Colaboradores: 

Observaciones: El usuario podrá visualizar la información en una lista, con los 

privilegios ya configurados por el administrador 

 

 

Tarjeta CRC05-Citas 

Citas 

Responsabilidades: 

Guardar información de las citas  

Validar información de las citas  

Visualización en un calendario 

Colaboradores: 

Observaciones: El usuario podrá visualizar la información de las citas en un 

calendario, siempre y cuando tenga los privilegios necesarios  

 

 

Tarjeta CRC06-Poductos 

Productos  

Responsabilidades: 

Guardar información de los productos  

Validar información de los productos   

Listar información de los productos  

Colaboradores: 

Observaciones: El usuario podrá visualizar la información de los productos en 

una lista, previamente con los privilegios predeterminados 



 
 

Pruebas de aceptación: 

En la siguiente tabla se define de forma general las pruebas de aceptación y en las 

siguientes se describe cada una de ellas, las cuales fueron utilizadas para la 

segunda iteración: 

Numero de la 

Prueba  

Numero de Historia  Nombre de la Prueba  

P07 HU04 Interfaz del módulo trabajadores 

P08 HU04 Registro y edición de información de 

trabajador 

P09 HU04 Asignación y visualización de horarios 

P10 HU05 Interfaz del módulo citas 

P11 HU05 Registro de citas 

P12 HU06 Interfaz del módulo producto 

P13 HU06 Agregar, editar y eliminar información 

producto 

 

Descripción Pruebas de aceptación  

Prueba 07: Interfaz del módulo trabajadores 

Prueba de Aceptación 

Numero: 7 Historia de Usuario-N04: Modulo Trabajadores 

Nombre: Interfaz del módulo trabajadores 

Descripción: El sistema debe mostrar la interfaz de los trabajadores en un 

listado, permitirá buscar por nombre 

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

Trabajadores  

Entrada:  

el usuario se dirige al menú y selecciona la opción Trabajadores 

Resultado Esperado: Se muestra la información de los trabajadores 

registrados en un listado y permite hacer una búsqueda por nombre 

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  



 
 

 

Prueba 08: Registro y edición de información de trabajador 

Prueba de Aceptación 

Numero: 8 Historia de Usuario-N04: Modulo Trabajadores 

Nombre: Registro y edición de información de trabajador 

Descripción: El sistema permitirá el registro de un nuevo trabajador así 

mismo permitirá la edición de información del trabajador  

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

Trabajadores  

Entrada:  

el usuario se dirige al menú y selecciona la opción Trabajadores 

el usuario puede agregar un trabajador, solo si cuenta con los privilegios  

el usuario puede editar la información del trabajador, si cuenta con los 

privilegios  

Resultado Esperado: Se muestra la información del nuevo trabajador 

registrado en el listado que se visualiza en la pantalla, así mismo se podrá 

editar la información del trabajador  

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  

 

Prueba 09: Asignación y visualización de horarios 

Prueba de Aceptación 

Numero: 9 Historia de Usuario-N04: Modulo Trabajadores 

Nombre: Asignación y visualización de horarios 

Descripción: El sistema permitirá la asignación de horarios a cada 

trabajador los cuales se podrán visualizar en un listado   

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

Trabajadores, trabajador registrado 

Entrada: el usuario se dirige al menú y selecciona la opción Trabajadores 

el usuario puede asignar los horarios del trabajador, solo si cuenta con los 

privilegios 

el usuario puede visualizar los horarios en un listado por semana 

Resultado Esperado: se asignará los horarios a los trabajadores ya 

registrados los cuales se visualizarán por semana 

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  



 
 

Prueba 10: Interfaz del Módulo citas 

Prueba de Aceptación 

Numero: 10 Historia de Usuario-N05: Modulo Citas 

Nombre: Interfaz del módulo citas 

Descripción: Se visualizarán las citas registradas en un calendario, así 

mismo se podrá ver por semana, mes o día  

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

Citas, Asignación de horarios 

Entrada:  

el usuario se dirige al menú y selecciona la opción Citas 

el usuario visualizara las citas en un calendario previamente registradas, 

solo si cuenta con los privilegios  

el usuario visualizara de color blanco el horario asignado del trabajador  

Resultado Esperado: se Visualizará las citas registradas en un calendario, 

estese mostrará por mes, semana o día  

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  

 

Prueba 11: Registro de citas 

Prueba de Aceptación 

Numero: 11 Historia de Usuario-N05: Modulo Citas 

Nombre: Registro de citas 

Descripción: El sistema permitirá el registro de citas, teniendo en cuenta los 

horarios del medico 

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

Citas, Asignación de horarios 

Entrada:  

el usuario se dirige al menú y selecciona la opción Citas 

el usuario visualizara las citas en un calendario previamente registradas, 

solo si cuenta con los privilegios  

el usuario puede registrar una cita, solo si cuenta con los privilegios  

Resultado Esperado: Una vez registrada la cita se muestra en el calendario   

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  

 



 
 

Prueba 12: Interfaz del módulo producto 

Prueba de Aceptación 

Numero: 12 Historia de Usuario-N06: Modulo Producto 

Nombre: Interfaz del módulo producto 

Descripción: Se visualizarán los productos registrados en una lista así 

mismo el sistema permitirá hacer una búsqueda por nombre del producto 

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

Productos 

Entrada:  

el usuario se dirige al menú y selecciona la opción productos 

el usuario visualizara los productos en un listado previamente registrados, 

solo si cuenta con los privilegios  

el usuario puede buscar los productos por nombre  

Resultado Esperado: se visualizará los productos registrados en un listado, 

así mismo se podrá buscar por nombre  

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  

 

Prueba 13: Agregar, editar y eliminar información producto 

Prueba de Aceptación 

Numero: 13 Historia de Usuario-N06: Modulo Producto 

Nombre: Agregar, editar y eliminar información producto 

Descripción: El sistema permite agregar nuevos productos visualizando en 

la lista que se observa en la pantalla así mismo podrá editar la información 

de los productos, también el sistema permitirá eliminar los productos que 

ya no vende el centro odontológico. Se mostrará un mensaje de 

conformidad por cada acción que realice el usuario 

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

Productos 

Entrada: El usuario se dirige al menú y selecciona la opción productos 

el usuario puede agregar productos solo si cuenta con los privilegios 

el usuario puede editar la información de producto, si es que se cuenta con 

los privilegios  

el usuario puede borrar los productos, solo si cuenta con los privilegios  

Resultado Esperado: cada vez que se realice cualquiera de las tres 

acciones se mostrara un mensaje y se actualizara la lista que se observa 

en la pantalla  

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  



 
 

Tercera Iteración: 

Para la siguiente iteración se han desarrollado los módulos Servicios, usuarios y 

roles, los cuales para lograr su progreso se ha utilizado y a la misma vez aplicado 

cada una de las herramientas que se destacan en la metodología de programación 

extrema XP. 

Historias de Usuario  

Número  Historia de 

Usuario 

7 HU07 

8 HU08 

9 HU09 

 

Tareas de ingeniería: 

En la siguiente tabla se muestra de manera general las correspondientes tareas de 

ingeniería: 

Numero de 
Tarea 

Numero de Historia Nombre de la tarea 

T15 HU07 Diseñar Interfaz    

T16 HU07 Agregar Servicios 

T17 HU07 Editar y Buscar Servicios 

T18 HU08 Diseño de interfaz 

T19 HU08 Agregar usuario 

 

T20 HU08 Validaciones 

T21 HU09 Diseño de Interfaz 

T22 HU09 Validaciones 

 



 
 

 

Descripción de tareas de ingeniería  

Tarea 01: HU07- Diseño de Interfaz  

                                                 Tarea 

Numero: T15 Numero de Historia: HU07 

Nombre de la tarea: Diseño de Interfaz 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Se diseñará la interfaz para el registro de nuevos servicios en el sistema, se 

visualizarán en una lista. También se permitirá editar la información asimismo 

se podrá eliminar 

 

Tarea 16: HU07- Agregar Servicios 

                                                 Tarea 

Numero: T16 Numero de Historia: HU07 

Nombre de la tarea: Agregar Servicios 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

se agregará los servicios con el correcto de llenado de los campos se 

guardarán y se mostrarán en un listado de acuerdo al registro  

 

 

 

 

 



 
 

Tarea 17: HU07- Editar y Buscar Servicios 

                                                 Tarea 

Numero: T17 Numero de Historia: HU07 

Nombre de la tarea: Editar y Buscar Servicio 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción: 

Se podrá buscar mediante un botón para así facilitar la búsqueda de todos los 

servicios 

  

 

Tarea 18: HU08- Diseño de Interfaz  

                                                 Tarea 

Numero: T18 Numero de Historia: HU08 

Nombre de la tarea: Diseño de Interfaz 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Se diseñará la interfaz para el registro de nuevos usuarios en el sistema, se 

visualizarán en una lista. También se permitirá editar la información. 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Tarea 19: HU08- Agregar usuario 

                                                 Tarea 

Numero: T19 Numero de Historia: HU08 

Nombre de la tarea: Agregar usuario 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

se agregará los nuevos usuarios con el correcto de llenado de los campos se 

guardarán y se mostrarán en un listado de acuerdo al registro  

 

Tarea 20: HU08- Validaciones  

                                                 Tarea 

Numero: T20 Numero de Historia: HU08 

Nombre de la tarea: Validaciones  

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Se hace las validaciones para que el registro sea correcto  

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Tarea 21: HU09- Diseño de Interfaz  

                                                 Tarea 

Numero: T21 Numero de Historia: HU09 

Nombre de la tarea: Diseño de Interfaz 

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Se diseñará la interfaz para el registro de nuevos Roles en el sistema, se 

visualizarán en una lista. También se permitirá editar la información y eliminar  

 

 

Tarea 22: HU09- Validaciones  

                                                 Tarea 

Numero: T22 Numero de Historia: HU09 

Nombre de la tarea: Validaciones  

Tipo de tarea: Desarrollo  Puntos estimados: 

Fecha de Inicio:  Fecha de fin: 

Programador responsable: Ramírez Montero Roxy  

Descripción:  

Se hace las validaciones para que el registro de rol sea correcto  

 

 

 

 

 

 



 
 

Tarjetas CRC 

En las Siguientes tablas se muestran las tarjetas CRC, las cuales fueron de gran 

utilidad en la tercera iteración: 

Tarjeta CRC07-Servicios 

Servicios  

Responsabilidades: 

Guardar información de los servicios  

Validar información de los servicios   

Listar información de los servicios  

Colaboradores: 

Observaciones: El usuario podrá visualizar la información de los servicios en 

una lista, previamente con los privilegios predeterminados 

 

Tarjeta CRC08-Usuarios 

Usuarios 

Responsabilidades: 

Guardar información de los usuarios  

Validar información de los Usuarios 

Listar información de los Usuarios 

Colaboradores: 

Observaciones: El usuario podrá visualizar la información de los Usuarios en 

una lista, previamente con los privilegios predeterminados 

 

Tarjeta CRC08-Roles 

Roles 

Responsabilidades: 

Guardar información de los Rol  

Validar información de los Rol 

Listar información de los Rol 

Colaboradores: 

Observaciones: El usuario podrá visualizar la información de los Roles en una 

lista, previamente con los privilegios predeterminados 

 

 

 



 
 

Pruebas de aceptación: 

En la siguiente tabla se define de forma general las pruebas de aceptación y en las 

siguientes se describe cada una de ellas, las cuales fueron utilizadas para la tercera 

iteración: 

Numero de la 

Prueba  

Numero de Historia  Nombre de la Prueba  

P14 HU07 Interfaz de modulo Servicio 

P15 HU07 Agregar, editar y borrar servicios 

P16 HU08 Interfaz de modulo Usuarios 

P17 HU08 Agregar y Editar Usuarios 

P18 HU09 Interfaz de modulo Roles 

P19 HU09 Agregar y listar Roles 

 

Descripción Pruebas de aceptación  

Prueba 14: Interfaz de modulo Servicio 

Prueba de Aceptación 

Numero: 14 Historia de Usuario-N07: Modulo Servicios  

Nombre: Interfaz de modulo Servicio 

Descripción: Se visualizarán los servicios registrados en un listado, también 

permitirá buscar los servicios por nombre 

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

servicios, servicios registrados 

Entrada:  

el usuario se dirige al menú y selecciona la opción servicios 

el usuario puede visualizar los servicios ya registrado en un listado, solo si 

cuenta con los privilegios  

el usuario puede buscar nombre la información de servicio, si es que se 

cuenta con los privilegios  

se visualizará en la lista los registros y las búsquedas  

Resultado Esperado: se visualizará los servicios registrados en un listado, 

así mismo se podrá buscar por nombre 

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  



 
 

Prueba 15: Agregar, editar y borrar servicios 

Prueba de Aceptación 

Numero: 15 Historia de Usuario-N07: Modulo Servicios  

Nombre: Agregar, editar y borrar servicios 

Descripción: El sistema permite agregar nuevos servicios visualizando en 

la lista que se observa en la pantalla así mismo podrá editar la información 

de los servicios, también el sistema permitirá eliminar los servicios que ya 

no hacen el centro odontológico. Se mostrará un mensaje de conformidad 

por cada acción que realice el usuario 

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

servicios, servicios registrados 

Entrada:  

el usuario se dirige al menú y selecciona la opción servicios 

el usuario puede agregar servicios solo si cuenta con los privilegios 

el usuario puede editar la información de servicio, si es que se cuenta con 

los privilegios  

el usuario puede borrar los servicios, solo si cuenta con los privilegios 

Resultado Esperado: se visualizará los servicios registrados en un listado, 

así mismo se podrá editar y borrar, mostrará un mensaje de conformidad 

por cada acción que realice el usuario  

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  

 

Prueba 16: Interfaz de modulo Usuarios 

Prueba de Aceptación 

Numero: 16 Historia de Usuario-N08: Gestión de usuarios 

Nombre: Interfaz de modulo Usuarios 

Descripción: Se visualizarán los usuarios registrados en un listado, también 

permitirá buscar los servicios por nombre 

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

usuarios, usuarios registrados  

Entrada: El usuario se dirige al menú y selecciona la opción configuración 

el usuario puede buscar la información de los usuarios, si es que se cuenta 

con los privilegios  

el usuario puede visualizar la lista se los usuarios registrados  

Resultado Esperado: se visualizará los usuarios registrados en un listado, 

así mismo se podrá buscar y se mostrará en la lista   

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  



 
 

Prueba 17: Agregar y Editar Usuarios 

Prueba de Aceptación 

Numero: 17 Historia de Usuario-N08: Gestión de usuarios 

Nombre: Agregar y Editar Usuarios 

Descripción: Se visualizarán los usuarios registrados en un listado, el 

usuario también puede realizar el registro de nuevos usuarios así mismo 

también podrá editar  

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

usuarios, usuarios registrados  

Entrada:  

el usuario se dirige al menú y selecciona la opción configuración 

el usuario puede agregar usuarios, si cuenta con los privilegios 

el usuario puede buscar la información de los usuarios, si es que se cuenta 

con los privilegios  

el usuario puede visualizar la lista se los usuarios registrados  

Resultado Esperado: el sistema muestra la lista actualizada dependiendo 

de qué acción elija 

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  

 

Prueba 18: Interfaz de modulo Roles 

Prueba de Aceptación 

Numero: 18 Historia de Usuario-N09: Creación de roles  

Nombre: Interfaz de modulo Roles  

Descripción: Se visualizarán los roles registrados en un listado, también 

permitirá buscar los roles por nombre 

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

Roles, roles registrados  

Entrada: El usuario se dirige al menú y selecciona la opción configuración 

el usuario puede buscar la información de los roles, si es que se cuenta 

con los privilegios  

el usuario puede visualizar la lista se los roles registrados  

Resultado Esperado: se visualizará los usuarios registrados en un listado, 

así mismo se podrá buscar y se mostrará en la lista   

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  



 
 

Prueba 19: Agregar y listar Roles 

Prueba de Aceptación 

Numero: 19 Historia de Usuario-N09: Creación de roles  

Nombre: Agregar y listar Roles 

Descripción: el sistema permitirá agregar nuevos roles, así mismo se 

podrán editar la información, se visualizará en la lista con los datos 

agregados y modificados 

Condiciones de ejecución: Estar con la sesión activa en el sistema, Modulo 

Roles, roles registrados  

Entrada:  

el usuario se dirige al menú y selecciona la opción configuración 

el usuario puede agregar roles, si es que se cuenta con los privilegios  

el usuario puede editar los roles, solo si cuenta con los privilegios 

el usuario puede visualizar la lista se los roles registrados  

Resultado Esperado: se visualizará los usuarios registrados recientemente 

en un listado, así mismo se podrá editar y se mostrará en la lista   

Evaluación de prueba: Prueba satisfactoria  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Interfaces del sistema  

Login  

 

qInicio  

 

 



 
 

Lista de Pacientes 

 

 

Perfil del Paciente 

 

  



 
 

Registro de Citas 

 

 

Lista de Ventas  

 

  



 
 

Nueva Venta 

 

 

Asignación de Horarios  

 



 
 

Lote de Productos 

 

Lista de Servicio 

 



 
 

Lista de Usuario 

 

 

 


