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RESUMEN

En la era actual, marcada por un progreso tecnoldgico sin precedentes, la odontologia ha
experimentado transformaciones significativas que han influido profundamente en sus métodos
operativos y administrativos. El creciente uso de la tecnologia en la vida cotidiana se ha reflejado
también en el ambito odontologico a través de la digitalizacion de registros de pacientes, la
implementacion de herramientas avanzadas de diagnostico por imdgenes, y especialmente, la
gestion de citas y agendas. Este ultimo aspecto se ha convertido en un elemento critico en la
operativa de las clinicas dentales, sobre todo en aquellas de gran envergadura que albergan

multiples especialidades bajo un mismo techo.

La implementacion de sistemas de reserva de citas en linea ha emergido como una solucion cada
vez mas imprescindible, ofreciendo una eficiencia notable en la programacion y gestion de citas,
lo cual es fundamental para optimizar tanto el flujo de trabajo del personal como la experiencia de
los pacientes. Sin embargo, la modernizacién de las clinicas odontologicas va mas alla de la mera
gestion de citas. Los pacientes buscan una experiencia de atencion integral que sea fluida y

conveniente, desde la reserva hasta el seguimiento post-consulta.

En este contexto, el presente trabajo se centra en el desarrollo de un prototipo de aplicativo de
reserva de atencion y gestion de agenda para el consultorio odontologico BIODENT. A través de
la aplicacion de principios y técnicas de diseno grafico y multimedia, este proyecto busca optimizar
los procesos administrativos y mejorar la experiencia del usuario. La finalidad es no solo responder
a las exigencias de un mercado cada vez mas competitivo sino también proporcionar un servicio
que destaque por su comodidad y modernidad, mejorando asi la eficiencia operativa, la satisfaccion

del cliente y, en tltima instancia, la rentabilidad y posicion de mercado de la clinica.

Palabras Clave: Disefio UX/UI, Atencion del Paciente, Feedback, Agenda



INTRODUCCION

1. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

1.1. ANTECEDENTES

En los ultimos afios, hemos sido testigos de un marcado aumento en la integracion de la tecnologia
en diversas esferas de la vida cotidiana, y la odontologia no es una excepcion. Desde la
informatizacion de los registros de pacientes y la gestion de historias clinicas hasta el empleo de
avanzadas herramientas de diagnodstico por imagenes, la tecnologia ha permeado profundamente el
ambito odontologico, revolucionando la forma en que las clinicas dentales gestionan y ejecutan sus

labores.

Los consultorios odontoldgicos se enfrentan a desafios particulares al gestionar su agenda de
trabajo, especialmente aquellos de mayor envergadura que albergan diversas especialidades bajo
un mismo techo. En este escenario, la reserva de citas en linea ha emergido como una solucién
cada vez mas esencial y popular. Estos sistemas ofrecen una comodidad sin igual tanto para los
pacientes como para los profesionales al permitir una programacion de citas mas eficiente y
accesible, lo que agiliza el flujo de trabajo y optimiza el tiempo tanto del personal como de los

pacientes.

Sin embargo, la modernizaciéon no se limita simplemente a la gestion de citas. Los pacientes,
ademas de buscar una atencidén odontologica de calidad, demandan una experiencia integral fluida
y conveniente que abarque desde el proceso de reserva hasta el seguimiento posterior a la consulta.
Es aqui donde entra en juego el desarrollo de un aplicativo disefiado para satisfacer estas
expectativas. Este aplicativo no solo proporciona una interfaz facil de usar y accesible desde
cualquier dispositivo con conexidén a internet, sino que también facilita el feedback sobre la
atencion recibida y permite un seguimiento personalizado del paciente y sus sintomas, mejorando

asi la experiencia global del usuario.

La automatizacion de estos procesos adyacentes en la atencion odontologica no solo reduce los

errores de registro de datos y programacion, sino que también minimiza los tiempos de espera tanto



para los pacientes como para el personal clinico. Esta eficiencia liberada permite dedicar mas
tiempo a actividades de mayor valor afiadido en la consulta y atencion del paciente, promoviendo

asi una atencién mas completa y centrada en el paciente.

Ofrecer un servicio de reserva de citas en linea no solo responde a las demandas del mercado actual,
sino que también se convierte en un factor diferenciador clave para los consultorios odontoldgicos
en un entorno altamente competitivo. Esta iniciativa no solo atrae a nuevos pacientes en busca de
comodidad y modernidad, sino que también fomenta la fidelizacion de aquellos que ya confian en
los servicios del consultorio. En resumen, el desarrollo de un aplicativo de reserva de citas y gestion
de agenda no solo representa un avance tecnoldgico en el &mbito odontologico, sino que también

impulsa una experiencia de atencion integral y satisfactoria para pacientes y profesionales por

igual.
1.2. JUSTIFICACION
1.2.1. Justificacion Economica

La implementacion de un aplicativo de reserva de atencidon y gestion de agenda en la Clinica
Odontologica BIODENT conlleva multiples beneficios econdémicos. En primer lugar, la
optimizacion de los procesos administrativos mediante esta tecnologia reducird los costos
asociados a la gestion manual de citas y agendas. Se espera una disminucion significativa en los
recursos dedicados a la coordinacion de horarios y la comunicacion con los pacientes, lo que
resultard en una mayor eficiencia operativa y una reduccion de los gastos administrativos. Ademas,
al mejorar la experiencia del paciente y ofrecer un servicio mas moderno y conveniente, BIODENT
podré atraer a un mayor numero de clientes, aumentando asi sus ingresos y su cuota de mercado en

un entorno altamente competitivo.

1.2.2. Justificacion Social

La introduccion de un aplicativo de reserva de atencion y gestion de agenda en BIODENT tiene
importantes implicaciones sociales. En primer lugar, esta iniciativa busca mejorar la accesibilidad
y la equidad en el acceso a los servicios odontologicos, al facilitar a los pacientes la programacion

de citas de manera rapida y sencilla, independientemente de su ubicacion geografica o su



disponibilidad de tiempo. Ademas, al ofrecer una experiencia de usuario mas satisfactoria y
centrada en el paciente, BIODENT fortalecera su vinculo con la comunidad, fomentando la
confianza y la lealtad hacia la clinica. Esta mejora en la relacion paciente-clinica contribuira a una
mayor satisfaccion y bienestar de los usuarios, asi como a una percepcion positiva de BIODENT

en la sociedad.

1.2.3. Justificacion Tecnolégica

La adopcion de un aplicativo de reserva de atencion y gestion de agenda representa una evolucion
tecnologica clave para BIODENT. Este enfoque permitira a la clinica mantenerse a la vanguardia
de la innovacion en el campo de la odontologia, demostrando su compromiso con la excelencia y
la mejora continua. Al aprovechar las capacidades de las aplicaciones moviles y las plataformas en
linea, BIODENT podré ofrecer a sus pacientes una experiencia mas personalizada y conveniente,
adaptada a las demandas del mundo digital actual. Ademas, la implementacion de esta tecnologia
facilitard la recopilacion y el analisis de datos, proporcionando a BIODENT informacion valiosa
sobre las necesidades y preferencias de sus pacientes, lo que a su vez respaldara la toma de

decisiones estratégicas y la mejora constante de sus servicios.

2. SITUACION PROBLEMICA

Los consultorios odontoldgicos, especialmente aquellos que albergan multiples especialidades y
manejan un alto flujo de pacientes, a menudo se enfrentan a desafios significativos al intentar
gestionar eficazmente sus agendas de trabajo. La asignacion manual de citas puede resultar en una
programacion deficiente, con la consecuente superposicion de horarios y largos tiempos de espera.
Estos inconvenientes no solo afectan la experiencia del paciente, sino que también impactan

negativamente en la productividad de los profesionales y el personal de la clinica.

En un mercado odontologico cada vez mas saturado, es imperativo que los consultorios encuentren
formas de diferenciarse y destacar entre la competencia. La adopcion de servicios modernos y
tecnologicamente avanzados se ha vuelto esencial para atraer y retener pacientes en este entorno
altamente competitivo. Los pacientes buscan experiencias de atencion mas fluidas y convenientes,

lo que ha convertido la reserva de citas a través de dispositivos moviles e internet en una necesidad
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imperiosa. Este enfoque no solo elimina los largos tiempos de espera, sino que también mejora la
comunicacion con los pacientes y facilita el seguimiento y feedback posterior a las consultas

recibidas.

Ademés, la gestion manual de agendas y citas consume una cantidad considerable de tiempo y
recursos administrativos. A pesar de que la mayoria de los consultorios odontolégicos cuentan con
herramientas informaticas, como computadoras, teléfonos mdviles y conexion a internet, que
podrian permitir la automatizacioén de estos procesos, en muchos casos estas herramientas no se
utilizan de manera adecuada. A menudo, se recurre a métodos precarios o tecnologias y softwares
obsoletos que no estan disefiados especificamente para las necesidades de gestion de un consultorio

dental.

3. FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION O PREGUNTA
CIENTIFICA

(Como puede mejorarse significativamente la experiencia de los pacientes durante y después de su
interaccion con el consultorio odontologico BIODENT y al mismo tiempo optimizar y mejorar los

procesos administrativos mediante el disefio de un aplicativo movil?

4. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un prototipo de aplicativo de reserva de atencion y gestion de agenda para el consultorio
odontologico BIODENT, aplicando los principios y técnicas del disefio grafico y multimedia que

optimice los procesos administrativos, mejore la experiencia del usuario.

5. OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Conceptualizar los modulos con los cuales contara el aplicativo moévil, asegurando que

todas las necesidades por parte del consultorio odontolégico BIODENT sean cubiertas.



. Disefar la arquitectura de la informacion y la interfaz de usuario del aplicativo,
asegurando una experiencia intuitiva y atractiva para los usuarios, mediante el uso de

herramientas y técnicas de disefio grafico y multimedia.

. Disefar el prototipo del aplicativo de reserva de atencion y agenda de trabajo, utilizando
herramientas y software de disefio grafico y multimedia, asi como lenguajes de

programacion adecuados para la creacion de aplicaciones maviles.

. Evaluar y validar el prototipo del aplicativo a través de retroalimentacion de usuarios,
con el fin de identificar posibles mejoras y garantizar su adecuacion a las necesidades

y expectativas del consultorio odontologico.

6. DISEO METODOLOGICO

6.1. TIPO DE INVESTIGACION

El siguiente estudio se basara en los siguientes tipos de investigacion:

6.1.1. Practica o empirica

Este tipo de investigacion se caracteriza porque busca la aplicaciéon o utilizacion de los
conocimientos que se adquieren. La investigacion aplicada se encuentra estrechamente vinculada
con la investigacion basica, pues depende de los resultados y avances de esta ultima ya que toda
investigacion aplicada requiere de un marco teorico. Sin embargo, en una investigacion empirica,
lo que le interesa al investigador, primordialmente, son las consecuencias practicas.

Si una investigacion involucra problemas tanto tedricos como practicos, recibe el nombre de mixta.
En realidad, un gran nimero de investigaciones participa de la naturaleza de las investigaciones

basicas y de las aplicadas.



6.1.2. Exploratoria

Esta es considerada como el primer acercamiento cientifico a un problema. Se utiliza cuando éste
aun no ha sido abordado o no ha sido suficientemente estudiado y las condiciones existentes no
son aun determinantes. Recibe este nombre la investigacion que se realiza con el propdsito de
destacar los aspectos fundamentales de una problemdtica determinada y encontrar los
procedimientos adecuados para elaborar una investigacion posterior. Es util desarrollar este tipo de
investigacion porque, al contar con sus resultados, se simplifica abrir lineas de investigacion y

proceder a su consecuente comprobacion.

6.1.3. Mixta

Este enfoque combina tanto métodos cualitativos como cuantitativos para obtener una comprension

mas completa y profunda del problema y de la efectividad del prototipo desarrollado.

6.1.4. Investigacion Cualitativa

Entrevistas en profundidad con profesionales de la odontologia y personal administrativo de
consultorios odontoloégicos para explorar las necesidades y desafios en la gestion de citas y

agendas.

Grupos focales con pacientes para comprender sus expectativas y preferencias en relacion con la
reserva de citas y la experiencia de usuario en la aplicaciéon movil.
Analisis de contenido de la literatura relacionada con el disefio de aplicativos moviles en el ambito

de la salud y la gestion de citas en consultorios médicos.



6.1.5. Investigacion Cuantitativa

Encuestas estructuradas dirigidas a una muestra representativa de profesionales de la odontologia,
personal administrativo y pacientes para recopilar datos cuantitativos sobre la eficacia y la
satisfaccion con el prototipo de aplicativo desarrollado.

Pruebas de usabilidad con usuarios para medir métricas objetivas, como el tiempo de realizacion

de tareas, la tasa de errores y la facilidad de uso del aplicativo.

6.2. METODOS

6.2.1. Observacion Cientifica

Utilizar la observacion directa del proceso de reserva de citas y gestion de agendas en consultorios

odontoldgicos para comprender su funcionamiento y detectar areas de mejora.

6.2.2. Medicion

Aplicar métodos de medicion para evaluar la efectividad del aplicativo en la optimizacion de los

procesos administrativos y en la mejora de la experiencia del usuario.

6.2.3. Método de la Abstraccion

Identificar y destacar las propiedades clave del sistema de gestion de citas y agendas en
consultorios odontoldgicos para comprender mejor su funcionamiento y disefiar soluciones
efectivas.

6.2.4. Método Sistémico

Analizar el sistema completo de reserva de citas y gestion de agendas en consultorios

odontologicos, teniendo en cuenta las interacciones entre los diferentes componentes del sistema.



6.3. TECNICAS

6.3.1. Entrevistas

Realizar entrevistas a profesionales odontoldgicos y personal administrativo de consultorios para

comprender sus necesidades y requerimientos en la gestion de citas y agendas.

6.3.2. Observacion

Observar directamente el flujo de trabajo en consultorios odontoldgicos para identificar puntos de

mejora en la gestion de citas y agendas.

6.3.3. Prototipado Iterativo

Desarrollar prototipos del aplicativo y someterlos a pruebas de usabilidad y feedback de usuarios,

iterando en el disefio y la funcionalidad para mejorar continuamente el prototipo.

6.3.4. Analisis de Contenido

Realizar analisis de contenido de la literatura relacionada con el disefio de aplicativos moviles en
el ambito de la salud y la gestion de citas en consultorios médicos para obtener informacion

relevante.



6.4. INSTRUMENTOS

Los instrumentos que se usaran para el desarrollo del prototipo son los siguientes:

6.4.1. Entrevistas

Para obtener opiniones y comentarios mas detallados de profesionales de la salud dental,
administradores de consultorios y personal de atencion al cliente sobre los desafios actuales y las

areas de mejora en la gestion de citas.

6.4.2. Prototipos

Para desarrollar versiones preliminares del aplicativo y probar su funcionalidad y facilidad de uso

con usuarios reales, realizando ajustes seglin los comentarios recibidos.

6.4.3. Observacion directa

Para observar el proceso actual de reserva de citas y gestion de agendas en consultorios

odontologicos, identificando areas de ineficiencia o dificultad.

6.4.4. Poblacion y muestra

La poblacion asumida en el presente trabajo de investigacion es: Dr. Jhonny Salinas Campos
Profesional Dentista principal Especialista en rehabilitacion Oral e Implantes, Dr. Pablo Flores

Salazar y su auxiliar Univ. Monserrat Copa haciendo una poblacion y muestra de tres.



CAPITULO I
1. MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL
1.1. Marco Conceptual

1.1.1. UI (Interfaz de usuario) y UX (User Expirience)

(Acosta, 2017)Es comun que se confundan los conceptos de interfaz de usuario y experiencia de
usuario (Ul y UX, respectivamente, por sus siglas en inglés). Mientras que Ul (user interface) se
refiere a la interfaz visual de una herramienta de software, UX (user Expirience) se refiere
especificamente a la experiencia del usuario mientras la utiliza. El disefio de una interfaz de
usuario, mas alld de resultar estéticamente agradable, debe tomar en cuenta parametros a los que,
en ocasiones, no se les da debida atencion, lo cual puede perjudicar por completo la experiencia
del usuario con la herramienta, ya que antes del agrado visual producido por la experiencia, los

usuarios le dan mas importancia a su nivel de frustracion durante esta.

La interfaz de usuario, si bien juega un papel importante en un proyecto, no produce efectos
relevantes si no se maneja en conjunto con la experiencia de usuario. Y una buena experiencia no
se puede asegurar si no se piensa en el usuario y sus necesidades, en primer lugar. La frustracion
que este puede sentir si debe pensar mucho cuando utiliza una herramienta o la confusion al
preguntarse como utilizarla pueden dar como resultado que el usuario desista por completo de

hacerlo.

Utilizar solo las funciones necesarias y procurar que el disefio sea intuitivo, se explique por si
mismo, y que sus elementos concurran de manera 16gica, para ayudar al usuario en la realizacién
de sus tareas es lo que hace una herramienta exitosa. Y una vez que todo lo necesario haya sido
tomado en cuenta, es importante pensar en los detalles que puedan darle un valor agregado a la

herramienta, y a la experiencia como tal.

Por lo anterior, segiin menciona Acosta y otros investigadores, La Interfaz de usuario es todo lo
que se puede interactuar directamente en un dispositivo digital, lo cual incluye los elementos de

texto, imagenes, videos, audio y otros elementos con los que el usuario puede llegar a utilizar un
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aplicativo. Y la Experiencia de Usuario engloba toda la experiencia general al momento de
interactuar con un aplicativo o servicio, centrandose en las sensaciones, percepciones y

sentimientos que experimenta el usuario final con el producto, aplicativo o servicio.

1.1.2. Feedback

El feedback en una consulta médica se refiere a la retroalimentacion que un paciente recibe de su
médico o profesional de la salud durante y después de la consulta. Esta retroalimentacion puede

abordar varios aspectos:

B Explicacion de los resultados: El médico proporciona una explicacion clara y comprensible
de los resultados de las pruebas médicas, diagnosticos o examenes realizados durante la

consulta.

B Informacion sobre el diagndstico y tratamiento: El médico comunica al paciente el
diagnostico, asi como las opciones de tratamiento disponibles, incluidos los posibles

beneficios y riesgos de cada opcion.

B C(Clarificacion de dudas y preguntas: El paciente tiene la oportunidad de plantear preguntas
y preocupaciones, y el médico responde de manera comprensiva y empatica, aclarando

cualquier duda que pueda tener el paciente sobre su condicion o tratamiento.

B Instrucciones para el autocuidado: El médico puede proporcionar instrucciones detalladas
sobre el autocuidado, incluidos medicamentos recetados, cambios en el estilo de vida,

recomendaciones dietéticas, ejercicios o terapias especificas.
B Seguimiento y monitoreo: El médico puede establecer un plan de seguimiento para el

paciente, incluyendo citas de seguimiento, pruebas adicionales, seguimiento telefonico o

electronico, con el fin de evaluar la respuesta al tratamiento y realizar ajustes si es necesario.
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El feedback en una consulta médica es fundamental para una comunicacion efectiva entre el médico
y el paciente, lo que contribuye a una mejor comprension de la condicion médica, una mayor

adherencia al tratamiento y una satisfaccion general del paciente con la atencion recibida.

1.1.3. Prototipo

(Ucha, 2014) El concepto de prototipo designa en nuestro idioma al modelo o molde de algo
recientemente creado o fabricado y que se utilizara como guia, modelo, para realizar otros tantos,

en aquellos casos de produccion en serie, por ejemplo.

Es muy importante entonces, en situaciones como la mencionada, contar con el prototipo porque
es el que permitird realizar una copia igual a la creacion, de lo contrario, faltara similitud y entonces
puede suceder que el consumidor final no quiera ese producto porque no se parece en nada al

tradicional o clasico.

Vale mencionarse también que el prototipo puede tener una mision de demostracion, de prueba. Es
mas, la mayoria de los prototipos que se crean son utilizados con este objetivo, y luego, una vez
que se han mostrado y que los expertos o usuarios los testean conforme y dan su visto bueno es

que se echa rienda suelta a la produccion en serie que antes habldbamos.

1.1.4. Agenda

(Editorial, 2016) Como agenda se denomina el programa que contiene, ordenadamente, un
conjunto de temas, tareas o actividades para su realizacion en un periodo de tiempo determinado.

Como tal, la palabra proviene del latin agenda, que significa ‘cosas que se han de hacer’.

Como agenda electronica o digital se denomina el dispositivo electronico de bolsillo que funciona
como una agenda personal. Como tal, posee multiples funciones orientadas a la gestion del tiempo,
y tiene la capacidad de almacenar todo tipo datos, asi como de organizar tareas y actividades.

Combina programacion de actividades, lista de contactos, bloc de notas, alarmas y recordatorios.
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Hoy dia, no obstante, han sido desplazadas por aplicaciones que se integran en el sistema operativo

de computadoras personales, tablets y teléfonos inteligentes.

Por lo anterior mencionado podemos definir, que la agenda en nuestro contexto se refiere a las
actividades y trabajos programados para los doctores, en base a los pacientes y tratamientos

programados con anterioridad dentro del sistema.

1.1.5. Aplicativo Mavil

(Serna, 2016) Un Aplicativo Moévil es un pequefio paquete de software que sirve para resolver una
o varias tareas en especifico. Son similares a los conocidos procesadores de texto, las hojas de
calculo, los programas de disefio y edicion de video de los ordenadores de escritorio, pero con una
complejidad menor y optimizadas para el contexto movil. El concepto de aplicacion o aplicativo
se ha utilizado desde los afios 70 en la industria informatica y el origen del término se le atribuye

a Jeff Raskin mientras trabajaba para Apple.

1.1.6. Composicion

Una composicion es una reunion de elementos puestos en orden, con un objetivo, por lo cual se

usa en varios ambitos.

En disefio grafico, (Mique, s.f.) Una de las partes mas importantes y decisivas a la hora de crear un
nuevo proyecto de disefio grafico es el estudio de la composicion. Esto es, la disposicion de los
distintos elementos dentro del espacio visual de manera equilibrada y ordenada, con el fin de
transmitir un mensaje al piblico objetivo. El éxito de un proyecto grafico reside fundamentalmente
en una composicion perfecta que sea capaz de transmitir una idea de manera sencillay directa. Hay
que tener claro desde un primer momento qué elementos vamos a incluir, y de qué manera vamos
a combinarlos para crear una estructura compositiva armoénica. Dentro de la composicion entran en
juego aspectos como el tamafo, las texturas, colores, pesos... Cada uno de ellos debe estar en

concordancia y dispuestos de manera equilibrada.
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Por lo anterior, La composicion grafica en el disefio grafico se refiere al proceso de organizar
visualmente elementos como texto, imagenes, formas y espacios vacios en un disefio coherente y
estéticamente agradable. Esta practica implica la manipulacién consciente de estos elementos para
lograr un equilibrio visual, fluidez y jerarquia que guie la atencion del espectador de manera
efectiva. La composicion grafica se basa en principios fundamentales como la alineacion, el
contraste, la repeticion, la proximidad y la armonia, que se aplican para crear disefios visualmente
impactantes y funcionales. Este proceso es esencial en el disefio grafico, ya que influye en cémo

se percibe y se comunica la informacion, tanto en medios impresos como digitales.

1.1.7. Color

(Ucha F. , 2013) El color es una palabra de uso extendido en nuestro idioma y que presenta varias
referencias, aunque, entre las mas empleadas nos encontramos con aquella que nos permite
denominar a la percepcion visual producida en nuestro cerebro y que es el resultado de la
interpretacion que diversos sistemas efectian y le envian a nuestra retina, posteriormente,
distinguiendo entre diversas longitudes de onda que son capaces de captar el espectro

electromagnético, o sea la luz.

(Maiti, 2013) La separacion de colores en un monitor es RGB (R=Red, G=Green, B=Blue), rojo,
verde y azul respectivamente. Supongamos que queremos generar el color Negro, eso significa que
no habra luz, o sea, cero de luz roja, cero de luz verde y cero de luz azul, la oscuridad equivale al
color Negro (R=0, G=0, B=0). Veamos cémo se genera este color Negro a partir de tintas en un
disefio impreso. La separacion de colores en un elemento impreso es CMYK (C=Cian,
M=Magenta, Y=Yellow, K=Negro), cian, magenta, amarillo y negro respectivamente; es bueno
aclarar que la letra “K” significa el color Negro, se le llama key al negro, en vez de usar la letra B,
por ser un nombre corto del término key plate utilizado en la impresion. Esta placa maestra

imprimia el detalle artistico de una imagen, usualmente en tinta negra.”
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Estos conocimientos son importantes ya que los colores son esenciales en las aplicaciones moviles
porque establecen la identidad de la marca, mejoran la usabilidad al facilitar la legibilidad y la
comprension de la interfaz de usuario, transmiten emociones y mensajes, se adaptan a la audiencia
objetivo y destacan elementos importantes, 1o que en conjunto contribuye a una experiencia de

usuario mas coherente, atractiva y funcional.

1.1.8. Tipografia

(Ungurean, 2019) Se le llama fuente tipografica a un grupo completo de signos alfabéticos y no
alfabéticos regidos por caracteristicas comunes, capaz, en algunos casos, de escribir en varios
idiomas. Los signos alfabéticos son las letras maytsculas, las mayusculas tildadas, las letras
minusculas, minusculas tildadas, ligaduras mayusculas y minusculas y signos alternativos. Los
signos no alfabéticos son los numeros, o cifras (maytsculos o mintsculos, tabulares o de ancho
variable), los signos de puntuacion y los signos comerciales. Hay familias que incluyen un tercer
grupo de signos que son las versalitas, que son mayusculas del tamafo de la altura de «x» de las
minusculas y versalitas tildadas. También algunas fuentes tipograficas pueden incluir signos para
la escritura de otras lenguas, signos alternativos, pictogramas, y distintos recursos para usos

especificos.

1.2. Marco Tedrico
1.2.1. Teoria del Color

1.2.1.1. Matiz

(Maiti, 2013) Apuesto que estamos aburridos a escuchar esta palabra, pero muy pocos sabemos que
es un matiz exactamente. Un matiz es el estado puro de un color, sin el blanco o negro agregados.
Si observamos en el circulo cromatico, los matices son aquellos que se generaran a los extremos

de los colores puros, si a un color puro le agregamos otro color puro, vamos a generar un matiz,
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por ejemplo, un verde azulado o un verde amarillento, seran matices del verde, y se enconaran a

los costados de este.

1.2.1.2. Tono

(Maiti, 2013) Aqui olvidémonos de la mezcla de dos colores puros; un tono se genera a partir de
la variacion hacia blanco o hacia negro de un unico color, por ejemplo, si a un verde le vamos
agregando distintas cantidades de blanco de forma progresiva, decimos que vamos aumentando la
intensidad de luz del verde y generando diferentes tonos hacia blanco; si en cambio agregamos
diferentes dosis de negro a este verde, estariamos bajando la intensidad de luz de este verde y

generando distintos tonos hacia negro.

1.2.1.3. Colores Primarios

(Maiti, 2013) Los colores primarios son aquellos que no se pueden obtener de la mezcla de ninglin
otro. Son los colores basicos que mezclados daran lugar al resto de colores de la gama cromatica.
Estos son el rojo, amarillo y azul. Sin embargo, si estamos hablando de colores de pantalla, tanto
en dispositivos mdviles como en monitores de sobremesa, los colores primarios son el rojo, verde

y azul (RGB).

Grdfico 1 — Colores Primarios

Fuente: Informatica Maiti
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1.2.1.4. Colores Secundarios

(Maiti, 2013) Si mezclamos a partes iguales los colores primarios, es decir, el rojo con el amarillo,
el amarillo con el azul, y el azul con el rojo, se crean los colores secundarios, que son el naranja,
verde y magenta. La combinacion de estos colores en disefio web genera una gran variedad de

contrastes.

Grafico 2 — Colores Secundarios

Fuente: Informdatica Maiti

1.2.1.5. Colores Terciarios

(Maiti, 2013) Los colores terciarios se consiguen si mezclamos a partes iguales un color primario
junto con uno secundario, es decir, rojo con magenta, azul con verde, amarillo con verde, rojo con

naranja y amarillo con naranja.

Asi que, ahora que ya conoces como se crean los colores, podras entender mejor como trabajan las
combinaciones de colores en el modelo de rueda de colores.

Entender los principios de la combinacion de colores te ayudara a elegir las combinaciones de
colores que funcionan bien juntas, generar las emociones adecuadas, y crear una adecuada

cantidad de contrastes en tu diseiio web.
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Grdfico 3 — Colores Terciarios

Fuente: Informatica Maiti

1.2.1.6. Colores Complementarios

(Maiti, 2013) Los colores complementarios son colores que estan situados uno frente al otro en la
rueda de color. Ejemplos de ello serian el rojo y el verde, azul y el naranja, el amarillo y el purpura,
etc. Las combinaciones de colores complementarios crean un gran contraste entre si al usarlos a la

VEZ.

Grdfico 4 — Colores Complementarios

Fuente: Informatica Maiti

1.2.1.7. Colores Analogos
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(Maiti, 2013) Los colores analogos son colores que estan uno justo al lado del otro en la rueda de
color. Es buena idea elegir un conjunto de colores andlogos para crear una sensacion de variedad
en el disefio de tu pagina web. Ejemplos de estos serian el azul con el verde, el azul con el azul-

violeta o amarillo-verde, el amarillo con el amarillo-naranja.

ifi'e

Grdfico 5 — Colores Andlogos

Fuente: Informatica Maiti
1.2.2. Thinking Design

(Castillo-Vergara, 2013) El concepto Design thinking ha comenzado a utilizarse con fuerza, hace
un par de afios, en: la resoluciéon de problemas, la elaboracion de modelos de negocio, la
planificacion estratégica y el desarrollo de ideas; las empresas cada vez mas requieren el uso de
este concepto. Si bien algunos foros o articulos sefialan informacidn general, el objetivo del estudio
fue describir la metodologia y herramientas a utilizar en su aplicacion. La propuesta es pertinente
en el ambito del aprendizaje de estudiantes, emprendedores y empresarios, la cual expone diversas
herramientas que por sus caracteristicas pueden emplearse ampliamente y permiten favorecer el

desarrollo de innovaciones centradas en los usuarios.

El Design Thinking es una metodologia que impregna todas las fases de la innovacién con un
enfoque centrado en las personas. Este enfoque reconoce que la verdadera innovacion surge de una
comprension profunda obtenida a través de la observacion directa. Para innovar con éxito, es
fundamental entender las necesidades, preferencias y experiencias de las personas con respecto a
los productos y servicios existentes. El Design Thinking se basa en la capacidad inherente de las

personas para ser intuitivas, reconocer patrones y desarrollar ideas con un significado emocional y
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funcional. Va mds alld de la simple creacion de productos y servicios, buscando expresarse en

formas que trascienden las palabras y los simbolos.

Aunque nadie desea dirigir una organizacion basada Uinicamente en sentimientos € intuiciones,
confiar exclusivamente en lo racional y analitico puede ser igualmente arriesgado. El Design
Thinking ofrece un enfoque equilibrado que se puede aplicar gradualmente para mejorar las ideas
existentes o de manera radical para crear soluciones completamente nuevas que satisfagan las

necesidades de las personas de manera innovadora.

1.2.2.1. Herramientas

Herramienta
Etapa

Entrevista

Focus Group

Shadowing

Fichas de Personas

empatia Perfiles de Segmentos de

Clientes

Mapa de empatia

Story Boards

Mapa del Viaje del Cliente

Arbol de Problemas

Definir Curvas de Valor

Mapa de Contexto

Idear Brainstorming

21



Cardsorting

Mapa de Oferta

Prototipo

Prototipar | Mockup

Modelo de Negocios

Tabla 1 — Herramientas Design Thinking

Fuente: SciElo, Design Thinking

Focus Group: Massey el afio 2011 indica que, entre los métodos cualitativos més comunes de
obtencion de datos son las técnicas de Focus Group. Los grupos se componen tipicamente de seis
a doce participantes homogéneos, aunque a veces se han recomendado grupos mds grandes o
pequeiios y un moderador capacitado cuya funcidn es encauzar la discusion para que no se aleje
del tema de estudio. Los grupos duran unas dos horas, con un tiempo dividido en partes iguales en
la discusion en pequetios numeros de preguntas establecidas a través de un cuestionario guia por el
moderador. Un grupo homogéneo proporciona a los participantes mayor libertad de expresar

pensamientos, sentimientos, y comportamientos con franqueza.

Shadowing: El método consiste en observar cuidadosamente las situaciones de la vida real en un
tiempo determinado para entender como se comportan las personas en un contexto determinado.
Este método puede ayudar a descubrir la realidad de lo que la gente realmente hace respecto a lo

que dicen.

Fichas de personas: Los modelos de caracterizacion suelen observar un esquema similar, que se
construye alrededor de tres ejes fundamentales: La descripcion fisica, la descripcion psicologica y
la descripcion socioldgica. A partir de la observacion anterior de los usuarios potenciales se crean

personajes de ficcion basado en un perfil que retne las caracteristicas de un grupo social existente.

Perfiles de segmentos de clientes: La segmentacion del mercado se define como el procedimiento
de dividir un mercado en distintos subconjuntos de consumidores que tienen necesidades o

caracteristicas comunes. Kotler y Armstrong (2003) sefialan en su libro fundamentos del marketing,
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que es el proceso de dividir un mercado en grupos mas pequeios distintos de compradores con

base en sus necesidades, caracteristicas o comportamientos.

Mapa de empatia: El método considera comprender la experiencia de la otra persona sin pasar
directamente por esa experiencia, es decir, se convierte en el segmento de cliente deseado. Souza
y Rheingantz citan a Thompson (2006), indicando ademds que anteriormente Stein, realizé una

clasificacion de empatia en tres etapas.

Storyboards: Contar una historia no se limita a entretenimiento, también se puede utilizar como
una herramienta de ensefnanza eficaz o analisis. La riqueza del Storyboards muestra tener efectos
momentaneos importantes en la evaluacion de prototipos, si estan bien elaborados se asocia con
niveles mayores de excitacion de los participantes. La representacion de casos a través de una serie
de dibujos o iméagenes juntos en una secuencia narrativa permite mostrar todos los momentos de

verdad o puntos de contacto del usuario.

Mapa del viaje del cliente: La historia oral y escrita como proceso descriptivo y narrativo es tan
antigua como la historia misma. Pero esta observacion y registro de eventos permite construir una

imagen realista de lo que realmente sucede en torno al usuario.

Arbol de problemas: Esta herramienta visual de anélisis debe ser utilizada para identificar con
precision al problema objeto de estudio, a través de €l se especifican e investigan las causas y los
efectos del problema. Esta técnica visual le ayuda a analizar las causas y efectos de primer y

segundo niveles de un problema central.

Curvas de valor: Denominada ademas Strategy Canvas, es una forma de representar graficamente
la dindmica competitiva del mercado actual, pero no centrdndose en datos como la cuota de
mercado o posicion relativa, sino en la percepcion del valor que aporta cada player desde el punto

de vista del cliente.
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Mapa de contexto: Basicamente resume muchas de las herramientas que son utilizadas hoy en dia
en el campo de la administracion, que tiene como objetivo mostrar los factores externos, las

tendencias y las fuerzas que rodean a la organizacion, para lograr una vision sistémica.

Brainstorming. Desde la publicacion de Imaginacion Aplicada de Osborn, muchas organizaciones
consideran al Brainstorming como una técnica especialmente eficaz para la generacion de un gran
numero de ideas creativas. El método consiste en una reunion libre en el que se genera una lista de

ideas para pegar en la pared.

Prototipo: Junto a los modelos de construccion son un componente esencial en cualquier actividad
de disefio. El desarrollo de productos modernos es un esfuerzo multidisciplinario que se basa en
prototipos con el fin de explorar nuevas ideas y probarlas suficientemente antes que se conviertan
en productos reales. Cada ejercicio de disefio es una exploracion en lo que es posible, lo que es
factible y lo que es comercializable, uno de los valores fundamentales de la creacion de un prototipo
es que es generativo, lo que significa que a medida que se trabaja a través del proceso de creacion

de prototipos, puede generar cientos, si no miles de pruebas, y es esencialmente mas barato.

Mockup: Es un modelo a escala o de tamafio completo que se utiliza para la demostracion y
evaluacion de la funcionalidad de un disefio. Existen diversos softwares que ayudan a disefar
maquetas mediante modelos 3D o Disefio Computacional, ejemplos de ellos son citados por De
Aragjo et al., asi como por Benes y Aliaga. También existen herramientas para ilustrar a través de

fotomontaje que son de acceso publico.

Cardsorting. Corresponde a la etapa posterior al Brainstorming, es un método para la clasificacion
o categorizaciéon de contenidos, nombres, iconos, objetos, ideas, problemas, tareas u otros

elementos colocandolos en pilas reales o virtuales que son similares de alguna manera.
Mapa de oferta: Todos los productos y/o servicios presentan determinadas caracteristicas que los

diferencia del resto y que permiten a los consumidores y usuarios poderlos identificar. Estos,

llamados atributos, son aquellos elementos que crean las diferencias entre dos productos genéricos
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similares. El mapa de oferta es la expresion grafica de lo que el producto o servicio ofrece a sus

usuarios.

Modelo de negocios: Este concepto fue impulsado por Peter Drucker en el afio 1954 y se refiere a
la forma en la que la empresa lleva a cabo su negocio, para lo cual existen diversas definiciones,

aplicaciones, recomendaciones y libros. Sin embargo, se sugiere utilizar el modelo Canvas.

1.2.3. Human Centered Design

(Norman, 1986) El Disefio Centrado en el Ser Humano (Human Centered Design, HCD) es un
enfoque metodologico para el disefio de productos, servicios o sistemas que se basa en comprender
profundamente las necesidades, deseos y contextos de los usuarios finales. Este enfoque pone al
usuario en el centro del proceso de disefio, involucrandolos activamente en todas las etapas, desde
la investigacion inicial hasta el desarrollo y la implementacion final. El objetivo principal del HCD

es crear soluciones que sean intuitivas, efectivas y significativas para los usuarios.

1.2.3.1. Etapas

Investigacion y comprension del usuario: Esta etapa implica la realizacion de investigaciones
cualitativas y cuantitativas para comprender las necesidades, deseos, comportamientos y contextos

de los usuarios finales.

Ideacion y conceptualizacion: En esta fase, se generan una amplia gama de ideas y conceptos

creativos para abordar los desafios identificados durante la investigacion inicial.
Prototipado y desarrollo: Se crean prototipos de las soluciones propuestas para evaluar su

viabilidad y obtener retroalimentacion de los usuarios. Este proceso puede implicar multiples

iteraciones para refinar y mejorar las soluciones.
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Evaluacion y pruebas con usuarios: Las soluciones prototipadas se prueban con usuarios reales
para evaluar su usabilidad, efectividad y satisfaccion del usuario. Se recopila retroalimentacion

para informar ajustes adicionales.

Implementacion y lanzamiento: Una vez que se han realizado todas las iteraciones necesarias y se

ha validado la solucion con los usuarios, se implementa y lanza al mercado.

1.3. Marco Contextual
1.3.1. Antecedentes BIODENT

El consultorio Odontolégico BIODENT abrié sus puertas el 8 de enero de 2013 en la Calle
Ayacucho 378 en Sucre, Bolivia, con el objetivo de proporcionar servicios odontologicos de alta
calidad a la comunidad local. Desde su inicio, BIODENT se ha destacado por ofrecer una amplia
variedad de especialidades odontoldgicas, incluyendo Cirugia Dental, Rehabilitaciéon Oral,
Implantologia y Ortodoncia. Esta diversidad de servicios ha permitido a la clinica atender las
necesidades de una amplia gama de pacientes, desde aquellos que requieren procedimientos

quirtrgicos hasta aquellos que buscan tratamientos estéticos o de ortodoncia.
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Grdfico 6- Ubicacion del Consultorio Dental BIODENT

Fuente: Google Maps
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El consultorio Odontolégico BIODENT ha mantenido un firme compromiso con la calidad en la
atencion odontologica. Esto se refleja en la seleccion de profesionales altamente capacitados y en
el uso de tecnologia de vanguardia para diagnostico y tratamiento. El enfoque en la excelencia en
el servicio ha contribuido a la reputacion de BIODENT como una clinica de confianza y prestigio
en la ciudad de Sucre. Desde su establecimiento en 2013, BIODENT ha experimentado un
crecimiento constante, ampliando su base de pacientes y consolidando su posicion como una de las
principales clinicas odontologicas de Sucre. Su éxito ha sido impulsado por su enfoque en la

excelencia clinica, la atencion personalizada y la innovacion en los servicios ofrecidos.

s il ¥ ~

Grafico 7- Logo BIODENT

Fuente: BIODENT

Particularmente, la clinica ha adoptado estratégicamente el uso de redes sociales como herramienta
principal para la difusion de publicidad y la comunicacién con sus pacientes. Esta iniciativa ha
permitido a BIODENT ampliar su alcance, promover sus servicios y establecer una conexion mas
cercana con la comunidad, adaptandose asi a las tendencias digitales y maximizando su impacto

en el mercado odontologico local
1.3.2. Mision

Brindar atencidon odontologica integral y de calidad, centrada en las necesidades individuales de
cada paciente, mediante un equipo multidisciplinario de profesionales altamente capacitados y
tecnologia de vanguardia. Nos comprometemos a promover la salud bucal y el bienestar general

de nuestros pacientes, ofreciendo servicios especializados en cirugia dental, rehabilitacion oral,
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implantologia y ortodoncia, con un enfoque en la excelencia clinica, la ética profesional y la

atencion personalizada.

1.3.3. Vision

Ser reconocidos como lideres en atencion odontoldgica especializada en la ciudad de Sucre,
Bolivia, y ser referentes de excelencia clinica y servicio al paciente en la region. Nos esforzamos
por innovar constantemente en nuestros servicios y procesos, adaptandonos a las necesidades
cambiantes de la sociedad y manteniendo un compromiso inquebrantable con la calidad, la
integridad y la satisfaccion del paciente. Buscamos expandir nuestra presencia y consolidar nuestra

reputaciéon como una clinica de confianza y prestigio en el ambito odontolégico.
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CAPITULO II
2. DIAGNOSTICO

2.1. Instrumentos de investigacion

Para obtener opiniones y comentarios mas detallados de profesionales de la salud dental, y teniendo
como objeto de estudio a la clinica dental BIODENT, las entrevistas proporcionaran informacion
detallada sobre los desafios actuales y las areas de mejora en la gestion de citas desde la perspectiva
de diferentes partes interesadas. Las entrevistas se aplicaran al personal que brinda la atencion

dentro de la clinica.

2.1.1. Entrevista

Es una técnica de recopilacion de informacion mediante una conversacion profesional, con la que
ademas de adquirirse informacién acerca de lo que se investiga (Ramirez, 2013).
Técnica que a través de preguntas debidamente formuladas permiti6 recabar informacion sobre el

tema a investigar.

2.1.1.1. Guia de entrevista estructurada

“Aquella entrevista que esté estructurada a partir de un cuestionario la informacidon que se obtiene
resulta facil de procesar, no se necesita de un entrevistador muy diestro y hay uniformidad en el
tipo de informacion que se obtiene; sin embargo, esta alternativa no posibilita profundizar en los
aspectos que surjan en la entrevista” (Ramirez, 2013).

El mismo que estuvo dirigido como ya se menciond al personal que brinda la atencion dentro de la

clinica BIODENT.
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2.1.1.2. Resultados obtenidos de la guia de entrevista

Tomando en cuenta el nimero reducido de la poblacién mencionada se trabaja con la totalidad de

esta.

a) Entrevista aplicada al Dr. Jhonny Salinas Campos de la Clinica BIODENT

1. (Cual es su papel en el proceso de gestion de citas en la clinica BIODENT?
Como odontologo principal dentro de la Clinica Odontologica BIODENT, colaboro estrechamente
con nuestro personal administrativo para asegurar que la gestion de citas sea eficiente. Aunque no
manejo directamente las citas, doy mi retroalimentacion para asegurar que los horarios se adapten
bien a las necesidades de los pacientes y permitan un flujo adecuado de trabajo para poder concluir

satisfactoriamente los tratamientos de estos.

2. (Cuales considera que son los principales desafios en la gestion de citas en nuestra clinica?
Uno de los mayores desafios es coordinar las citas de manera que se minimicen los tiempos de
espera para los pacientes y se maximice el uso del tiempo clinico disponible. Otro desafio es

gestionar las cancelaciones y reprogramaciones de ultima hora, lo cual puede afectar la eficiencia

del dia laboral.

3. ¢Qué herramientas o sistemas utilizan actualmente para la gestion de citas y agendas?
Actualmente utilizamos registros manuales y por teléfono, con lo cual se tiene que monitorear los

horarios de ambos dentro la clinica.
4. ;Cuales son las principales dificultades que enfrenta al utilizar estos sistemas?

El reto més grande es el coordinar con los pacientes en caso de retrasos o cancelaciones, ademas

del proceso manual que corresponde a todo el proceso de registro.
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5. ¢(Coémo evaluaria la eficiencia y efectividad de su actual proceso de gestion de citas?
Creo que nuestro sistema actual es bastante bueno, aunque no eficiente, siempre hay espacio para
mejorar, especialmente en la adaptabilidad de un nuevo software a situaciones inesperadas y en la

facilidad de uso para el personal menos técnico.

6. (Qué aspectos considera que podrian mejorarse en el proceso de gestion de citas para
brindar un mejor servicio a nuestros pacientes?

Seria beneficioso implementar un sistema flexible, amigable y facil de usar que permita a los

pacientes reprogramar o cancelar sus citas en linea. También podriamos mejorar la forma en que

se gestiona la lista de espera, para poder atender a los pacientes que necesiten tratamientos urgentes

de manera mas rapida.

7. (Qué sugerencias tendria para mejorar la experiencia de reserva de citas desde la
perspectiva del personal médico dental?

Facilitar una interfaz intuitiva y rdpida para que el personal médico y administrativo pueda ver y

ajustar sus agendas facilmente. Ademas, seria Util tener acceso a mas datos sobre las preferencias

y antecedentes de los pacientes directamente desde el sistema de citas.

8. (Qué caracteristicas o funcionalidades le gustaria ver en un nuevo sistema de gestion de
citas?

Me gustaria ver un sistema que integre completamente la historia clinica del paciente con su agenda

de citas, que tenga opciones para tele consulta, y que ofrezca reportes personalizables para analizar

la productividad y planificar mejor las jornadas.

9. (Queé tipo de retroalimentacion tiene con sus pacientes?
Recibo retroalimentacion a través de consultas personales de satisfaccion post visita, comentarios
directos durante las consultas y, ocasionalmente, a través de resefias en linea o por mensajes. Esto

me ayuda a ajustar mi practica y mejorar continuamente la calidad del servicio.
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10. ;Por qué medios hace conocer sus servicios y horarios de atencion?
Utilizamos nuestra pagina de Facebook, redes sociales, y mensajes de WhatsApp para informar a
los pacientes sobre nuestros servicios, especialidades y horarios. También contamos con material

impreso en la clinica y colaboraciones con otras instituciones de salud para referencias cruzadas.

b) Entrevista aplicada al Dr. Pablo Flores Salazar de la Clinica BIODENT

1. ;Cual es su papel en el proceso de gestion de citas en la clinica BIODENT?
Como parte del equipo de odontologia de BIODENT, trabajo en colaboracién con el equipo
administrativo para revisar y optimizar continuamente nuestra programacion de citas. Mi enfoque
se centra en asegurar que se respeten los tiempos de cada tratamiento para mantener un flujo

eficiente y efectivo, permitiendo un servicio de alta calidad a nuestros pacientes.

2. (Cuales considera que son los principales desafios en la gestion de citas en nuestra clinica?
Creo que el principal desafio es asegurar que podamos adaptarnos a las necesidades cambiantes de
nuestros pacientes sin comprometer la calidad del tiempo que cada uno merece. Las
reprogramaciones de ultimo momento y las cancelaciones son aspectos que siempre requerimos

manejar con cuidado para mantener una agenda fluida y eficiente.

3. (Qué herramientas o sistemas utilizan actualmente para la gestion de citas y agendas?
En la actualidad, dependemos de un sistema mixto que incluye tanto la gestion digital por medio
de archivos Excel y Word como registros manuales. Esto nos permite mantener un control mientras

transitamos hacia soluciones mas tecnologicas.

4. (Cuadles son las principales dificultades que enfrenta al utilizar estos sistemas?
Aunque estamos en un proceso de transicion hacia la digitalizacion, atin enfrentamos desafios con
el sistema mixto, como duplicidades en las reservas y algunas complicaciones en la sincronizacion

de la informacion que pueden llevar a confusion tanto para el personal como para los pacientes.
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5. ¢(Coémo evaluaria la eficiencia y efectividad de nuestro actual proceso de gestion de citas?
La eficacia de nuestro sistema actual es moderada; sin embargo, es claro que necesitamos avanzar
hacia un sistema completamente digital que minimice errores humanos y mejore nuestra capacidad

de respuesta a las necesidades del paciente.

6. (Qué aspectos considera que podrian mejorarse en el proceso de gestion de citas para
brindar un mejor servicio a nuestros pacientes?

La implementacion de un sistema totalmente digitalizado y la capacitacién continua de nuestro

personal para manejar estas herramientas podrian mejorar significativamente la precision y

eficiencia de nuestro proceso de programacion de citas.

7. (Qué sugerencias tendria para mejorar la experiencia de reserva de citas desde la
perspectiva del personal médico dental?
Una interfaz de usuario mas amigable y la integracion de recordatorios automaticos para los
pacientes y el personal podrian ser de gran ayuda. Esto no solo mejoraria la eficiencia, sino que
también disminuiria el nimero de consultas donde el paciente no aparece y cancelaciones tardias.
8. (Qué caracteristicas o funcionalidades le gustaria ver en un nuevo sistema de gestion de
citas?
Me gustaria un sistema que ofrezca una vision mas holistica del paciente, integrando detalles desde
el historial médico hasta preferencias personales. Ademas, la capacidad de ajustar dindmicamente

las citas basadas en la duracion real de los tratamientos anteriores seria un gran afiadido.

9. (Qué tipo de retroalimentacion tiene con sus pacientes?
Nuestros pacientes generalmente proporcionan comentarios durante y después de sus tratamientos,
lo que nos permite ajustar nuestras practicas de manera continua. También hacemos seguimiento

con encuestas electronicas para captar su satisfaccion general y areas de mejora.
10. ;Por qué medios hace conocer sus servicios y horarios de atencién?

Ademas de las redes sociales, mantenemos comunicacion activa a través de mensajes de texto y

correos electronicos con nuestros pacientes.
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c) Entrevista aplicada a la Univ. Monserrat Copa, auxiliar de la Clinica BIODENT

1. (Cuadl es su papel en el proceso de gestion de citas en la clinica BIODENT?
Estoy encargado de confirmar las citas, manejar las reprogramaciones y mantener informados a los

pacientes sobre sus tratamientos y horarios.

2. (Cuadles considera que son los principales desafios en la gestion de citas en nuestra clinica?
Hay que asegurar que los pacientes entiendan su horario y manejar adecuadamente las citas que se

superponen o los cambios de ultima hora.

3. (Qué herramientas o sistemas utilizan actualmente para la gestion de citas y agendas?
Usamos un sistema manual y registros dentro de archivos de Word y Excel junto con un registro

manual, también usamos WhatsApp para la confirmaciéon y comunicacion con los pacientes.

4. ;Cuales son las principales dificultades que enfrenta al utilizar estos sistemas?
Es muy complicado el cruce de algunas consultas, por retrasos o cancelaciones de Ultima hora, mas

aun cuando se comunican por solo mensaje o una vez pasada la hora de la consulta.

5. (Como evaluaria la eficiencia y efectividad de nuestro actual proceso de gestion de citas?
Es bastante fluido ahora que tenemos la préactica necesaria, pero siempre estamos buscando
maneras de hacer el proceso mas fluido y menos complicado.
6. (Qué aspectos considera que podrian mejorarse en el proceso de gestion de citas para
brindar un mejor servicio a nuestros pacientes?

Incorporar alguna forma de automatizacion o funciones de autoservicio para los pacientes.

7. (Qué sugerencias tendria para mejorar la experiencia de reserva de citas desde la
perspectiva del personal médico dental?
Mejorar la forma de registro de las citas y ademas dar las pautas post atencion a los pacientes, como

también citas recurrentes con algunos pacientes dentro tratamiento
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8. (Qué caracteristicas o funcionalidades le gustaria ver en un nuevo sistema de gestion de
citas?
Integracion de una plataforma de comunicacion directa con los pacientes, como chat o mensajes,

para facilitar las reprogramaciones.

9. (Qué tipo de retroalimentacion tiene con sus pacientes?
Recibimos comentarios generalmente en el momento de las citas, donde aprovechamos para ajustar

lo que sea necesario en el proceso.

10. ;Por qué medios hace conocer sus servicios y horarios de atencion?
Ademas de nuestro sitio de Facebook, usamos mensajes de WhatsApp y boletines electronicos para

mantener a los pacientes informados.

De las entrevistas realizadas se determind que el proceso de gestion de citas dentro de la Clinica
Odontoldgica BIODENT, en su mayor parte se realiza por medio de las asistentes, teniendo a su
cargo la parte de programacion, reprogramacion de los pacientes como también de informar a los
pacientes de sus horarios y tratamientos, aunque este trabajo también puede recaer en los doctores

por medio de consultas directas o mensajes por WhatsApp.

Teniendo un proceso de registro manual apoyado por documentos sencillos de Word y Excel, el
mayor desafio con el que se enfrenta la Clinica Odontologica BIODENT es del manejo adecuado
del horario y los problemas ocasionados por las reprogramaciones a ultima hora, y las no asistencias

de los pacientes.

Por la entrevista también se tiene una predisposicion de adaptar un software, o aplicativo movil
para la gestion de citas odontologicas y seguimiento de los pacientes, con la necesidad de que este
sea un sistema flexible, amigable, intuitiva y rapida tanto para los pacientes como para el personal

odontolégico y administrativo; basandose siempre en priorizar la experiencia del paciente.
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2.1.2. Prototipos:

El desarrollo de prototipos implica la creacion de versiones preliminares del aplicativo para evaluar

su funcionalidad y facilidad de uso. El proceso podria incluir:

Utilizar los comentarios obtenidos de las entrevistas para guiar el disefio y desarrollo del
prototipo.

Crear varias versiones del aplicativo que incorporen diferentes caracteristicas y enfoques
de disefo.

Realizar pruebas de usabilidad con usuarios reales, incluyendo profesionales de la salud
dental, administradores de consultorios y personal de atencion al cliente.

Observar y registrar las interacciones de los usuarios con el prototipo para identificar areas
de confusion, dificultad o mejora.

Recopilar retroalimentacion cualitativa y cuantitativa sobre la funcionalidad y usabilidad

del prototipo.
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2.1.2.1. Médulos del Prototipo

e Moddulo de Login

Modulo encargado del ingreso y registro al sistema, por parte de los Doctores, Auxiliares y

Pacientes.

username

‘ password

G Sign in with Google

9 Continue with Facebook

_

Grafico 8 — Modulo de Login

Fuente: Propia
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e Modulo de Creacion de Pacientes

Modulo de filiacion de los Pacientes al momento de ser atendidos, para la correcta apertura de la

historia Clinica.

Filiacion

Nombres: Apellido Paterno:

Apellido Materno:

Carnet de Identidad: Terminacion:

Chuquisaca

Lugar de Nacimiento: Fecha Nacimiento:

01/05/2024

Estado Civil: Domicilio:

Soltero(a)

Ciudad Residencia: Pais Residencia:

Celular: Teléfono:

Grado de Instruccion: Ocupacion:

Analfabeto

Grafico 9 — Modulo de Creacion de Pacientes

Fuente: Propia
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e Moébdulo de Agenda

Modulo donde cada Doctor podra visualizar las citas reservadas para su persona, en los horarios

correspondientes.

Tom Cruise
Extraccién Dentaria
16:00 - 16:30

Tom Cruise
Mucoceles
16:30 - 17:00

Tom Cruise
Terapia Periodoncial

17:30 - 18:00

Tom Cruise
Extraccién Dentaria

18:00 - 18:30

Tom Cruise
Limpieza Dentaria
18:30 - 19:00

Grafico 10 — Modulo de Agenda para Doctor

Fuente: Propia
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e Modulo de Feedback

Modulo por el cual el paciente podra hacer preguntas, y registrar dolencias o malestares para

registro y atencion de parte de los Doctores para sus proximas atenciones.

Consultas
Viernes - 03 de mayo 17:00 - Cirugia

Lorem ipsum dolor sit amet,

consectetur adipiscing elit. Duis
neque urna, dignissim nec
euismod ut, volutpat ut justo.
Donec lectus leo, suscipit eu
tempor fermentum, porttitor ac
nunc. Aenean ac nulla massa.

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit. Duis
neque urna, dignissim nec
euismod ut, volutpat ut justo.
Donec lectus leo, suscipit eu

Grafico 11 — Modulo de Feedback Doctor — Paciente

Fuente: Propia
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e Modulo de Reserva

Modulo por el cual los Pacientes podran visualizar y seleccionar los horarios disponibles de cada

Doctor dentro de los dias seleccionados.

=0l

May 2024

LU MA Mi

8

15

22

29

Horarios

Dr. Jhonny Salinas
Cirugia
17:00 - 18:00

Dr. Jhonny Salinas
Cirugia
18:00 - 18:45

Dr. Jhonny Salinas
Cirugia

Grafico 12 — Modulo de Reserva por parte del Paciente

Fuente: Propia
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e Modulo de Informacion

Modulo en el cual se visualizard de manera practica la informacién de la Clinica Odontologica

BIODENT para su facil acceso.

Ayacucho 378, Sucre, Bolivia
70332526
info@biodent.com.bo

f OY ©

Localizacion

Grafico 13 — Modulo de Informacion

Fuente: Propia
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2.1.3. Observaciones Directas en la Clinica BIODENT

La observacion directa es una técnica de recoleccion de datos que implica la observacion
sistematica y detallada de un fendmeno o proceso en su entorno natural, sin intervenir en ¢él. En el
caso de la Clinica Dental BIODENT, la observacion directa se llevaria a cabo en el contexto del

proceso de reserva de citas y gestion de agendas.

2.1.3.1. Objetivos:

Observar el proceso de reserva de citas y gestion de agendas en la clinica.

Identificar areas de ineficiencia, errores comunes y oportunidades de mejora.
2.1.3.2. Aspectos Por Observar:

a) Interaccidn del personal con los pacientes durante la reserva de citas.

b) Uso de herramientas o sistemas informaticos para la gestion de agendas.

c) Tiempo requerido para completar el proceso de reserva de citas.

d) Comunicacion entre el personal médico dental y el personal de atencion al cliente durante
el proceso.

e) Posibles cuellos de botella o puntos de congestion en el flujo de trabajo.

f) Cualquier otro aspecto relevante que pueda impactar en la eficiencia y calidad del proceso

de gestion de citas.

2.1.3.3. Aspectos Observados durante la Observacion Directa en la Clinica

BIODENT

Durante la Observacion directa que se realizoé en la clinica odontologica BIODENT se tuvo como

objetivo observar los siguientes puntos.

1. Interaccion del Personal con los Pacientes:
Saludo y Acogida: Observacion de como el personal de recepcion saluda a los pacientes y los hace

sentir bienvenidos.
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Comunicacion Clara: Evaluacion de la claridad en las instrucciones proporcionadas a los
pacientes sobre el proceso de reserva de citas y cualquier informacion adicional necesaria.
Empatia y Atencion Personalizada: Observacion de la disposicion del personal para abordar las

necesidades individuales de los pacientes y responder a sus preguntas o inquietudes.

2. Uso de Herramientas o Sistemas Informaticos:

Eficiencia en el Uso del Sistema: Evaluacion de la habilidad del personal para utilizar el sistema
informatico de gestion de citas de manera eficiente y sin dificultades.

Registro de Datos Preciso: Verificacion de que se ingresen correctamente los datos del paciente y

se actualicen las agendas de manera adecuada en el sistema.

3. Tiempo Requerido para Completar el Proceso:

Tiempo de Espera: Registro del tiempo que los pacientes pasan en la recepcion antes de completar
el proceso de reserva de citas.

Duracion del Proceso: Evaluacion del tiempo total necesario para que un paciente reserve una

cita, desde el momento en que ingresa a la clinica hasta que completa el proceso.

4. Comunicacion entre el Personal Médico Dental y el Personal de Atencion al Cliente:
Coordinacion y Comunicacion: Observacion de la comunicacion entre el personal de recepcion
y el personal médico dental para garantizar una coordinacion efectiva en el proceso de reserva de
citas.

Transmision de Informacion: Verificacion de que la informacion relevante sobre las citas
programadas se transmita adecuadamente al personal médico dental para su preparacion y atencion

al paciente.

5. Puntos de Congestioén y Cuellos de Botella:

Identificacion de Obstaculos: Observacion de cualquier area del proceso de gestion de citas que
presente congestion, retrasos o problemas recurrentes.

Analisis de Causas: Identificacion de las posibles causas de los cuellos de botella observados,

como falta de personal, problemas con el sistema informatico o procesos ineficientes.
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6. Otros Aspectos Relevantes:
Atencion a Detalles: Observacion de cualquier otro aspecto relevante que pueda afectar la
eficiencia y calidad del proceso de gestion de citas, como la limpieza y organizacion del area de

recepcion o la disponibilidad de material informativo para los pacientes.

Luego de realizar la observacion directa se determino lo siguiente:

a) Interaccion del Personal con los Pacientes

El personal auxiliar de la Clinica Odontologica son los primeros en tener una interaccion directa
con los pacientes, siendo estos los principales encargados de la recepcion, evaluacion preatencion
y prediagnostico de los pacientes, siendo determinados los motivos de la consulta, se realiza una
reserva manual de los datos personales y del horario de atencioén. La experiencia por parte de los
pacientes es bien recibida, puesto que lo realizan con bastante educacion y con terminologias

faciles de entender.

b) Uso de Herramientas o Sistemas Informaticos

Para el registro de las Citas, se usa un cuaderno y se registra de forma manual todos los datos
necesarios, como también los horarios de atencion de los pacientes con el prediagnostico y el
motivo de consulta, el cual se pasa después a un Excel y a un Word que funciona como Historia
Clinica del Paciente para sus respectivos tratamientos. Dentro del trabajo que se requiere para esto
se pudo identificar falencias al momento de transcribir los nombres y datos del paciente, tanto en

el cuaderno como en los listados Excel.

¢) Tiempo Requerido para Completar el Proceso

El tiempo estimado de la consulta puede variar dependiendo del tratamiento al cual se sometera el
paciente, pero en tema de atencion del llenado de los datos se tuvo un estimado de una media hora
en las primeras consultas, puesto que en ese momento se registran los datos personales, como

también los datos necesarios para la Historia Clinica.
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En tema de reconsultas puede variar entre 5 a 15 minutos, tiempo que varia segin la

retroalimentacioén dada por el paciente al momento de agendar su siguiente consulta.

d) Comunicacion entre el Personal Médico Dental y el Personal de Atencion al Cliente

La comunicacion entre el Personal Médico y el Personal de Atencion al Cliente es bastante buena,
ya que este ultimo también asiste a los doctores dentro de la consulta al paciente, puesto que estos
son Estudiantes de la Carrera de Odontologia, contando de esta manera también con conocimientos
necesarios para realizar la retroalimentacion de la consulta y asesoramiento de los Pacientes,

siempre bajo la supervision de los Doctores Encargados.

e) Puntos de Congestion y Cuellos de Botella

Dentro del Proceso de Primer Registro del Paciente es donde se observa el mayor tiempo dentro
del proceso, puesto que se realiza el doble registro de este, dentro del cuaderno fisico, y los
documentos digitales que se usan para Historia Clinica, siendo este el punto de mayor tiempo

invertido.

Otro procedimiento que demanda un tiempo considerable es la Reconsulta o Seguimiento del
tratamiento realizado. En esta etapa, la duracion depende directamente de como y con qué facilidad

el paciente expresa sus observaciones, consultas y dudas.

f) Otros Aspectos Relevantes

La falta de familiaridad con la tecnologia por parte de los auxiliares y doctores incide
negativamente en el proceso de registro de citas médicas en el consultorio odontologico. Esta
situacion puede provocar retrasos y complicaciones en la programacion de las citas ya que los
mismos se realizan en software que no esta destinado para el uso que se le da dentro del proceso

de Registro, afectando la eficiencia general del proceso.
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Conclusiones y Recomendaciones:
Conclusiones

La conceptualizacion detallada de los médulos del aplicativo movil permitié cubrir de manera
integral todas las necesidades del consultorio odontologico BIODENT, desde la reserva de citas

hasta el seguimiento de pacientes, lo que garantiza una experiencia completa para los usuarios.

El disefio de la arquitectura de la informacion y la interfaz de usuario se realiz6 de manera eficiente,
asegurando una experiencia intuitiva y atractiva para los usuarios, lo que facilitard su adopcion y

uso por parte del personal de la clinica y los pacientes.

El prototipo del aplicativo de reserva de atencion y agenda de trabajo se desarrolld pensando en la
compatibilidad con dispositivos moviles, contribuyendo a la agilizacion de los procesos

administrativos.

La evaluacion y validacion del prototipo a través de la retroalimentacion de usuarios permitid
identificar 4reas de mejora, asegurando que el aplicativo se ajuste a las necesidades y expectativas

del consultorio odontologico BIODENT, lo que incrementard su efectividad y utilidad.

Recomendaciones

Mantener un proceso de retroalimentacion continuo con usuarios tanto internos como externos para
identificar oportunidades de mejora y adaptar el aplicativo a medida que evolucionen las

necesidades y tecnologias.
Explorar la integracion de herramientas de inteligencia artificial y andlisis de datos para optimizar

la gestion de citas, el seguimiento de pacientes y la asignacion de recursos, lo que podria mejorar

la eficiencia operativa de la clinica.
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Establecer un plan de capacitacion para el personal del consultorio en el uso del aplicativo moévil,
asegurando que estén familiarizados con todas sus funcionalidades y puedan aprovechar al maximo

sus capacidades.
Considerar la posibilidad de ofrecer el aplicativo como un servicio adicional para otros consultorios

odontologicos, lo que podria generar ingresos adicionales y ampliar el alcance del producto en el

mercado.
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ANEXOS



Anexo 1: Guia de Entrevista para el Personal Médico Dental de la Clinica BIODENT:

Informacion General:

Nombre del entrevistado:

Cargo en la clinica:

Experiencia en el campo dental:

Preguntas:

1. ;Cual es su papel en el proceso de gestion de citas en la clinica BIODENT?

2. (Cudles considera que son los principales desafios en la gestion de citas en nuestra clinica?

3. (Qué herramientas o sistemas utilizan actualmente para la gestion de citas y agendas?

4. (Cuadles son las principales dificultades que enfrenta al utilizar estos sistemas?

5. ¢(Coémo evaluaria la eficiencia y efectividad de nuestro actual proceso de gestion de citas?

6. (Qué aspectos considera que podrian mejorarse en el proceso de gestion de citas para
brindar un mejor servicio a nuestros pacientes?

7. (Qué sugerencias tendria para mejorar la experiencia de reserva de citas desde la
perspectiva del personal médico dental?

8. (Qué caracteristicas o funcionalidades le gustaria ver en un nuevo sistema de gestion de
citas?

9. (Queé tipo de retroalimentacion tiene con sus pacientes?

10. ;Por qué medios hace conocer sus servicios y horarios de atencion?



