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Juliaca, 22 de enero de 2026

VISTOS; el Expediente N¢ 2026-CU-870, presentado por el sefior (a) ELMER
MAMANI VENTURA, egresado de la Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS, de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas, quien solicita NOMINACION DE JURADOS Y PROGRAMACION DE FECHA Y HORA
DE SUSTENTACION.

CONSIDERANDO:
Que, el (la) Bachiller ELMER MAMANI VENTURA, quien solicita NOMINACION DE
JURADOS Y PROGRAMACION DE FECHA Y HORA DE SUSTENTACION de la tesis titulada: OPTIMIZACION
DEL AREA OPERATIVA EN LA CLINICA RISSO CENTRO ODONTOLOGICO DESARROLLANDO UN
SISTEMA WEB JULIACA 2025, la misma que pertenece a la linea de investigaciéon, CIENCIA DE LOS
ORDENADORES, para optar el titulo profesional de INGENIERO DE SISTEMAS.
_ Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién conducente a Grados y Titulos mediante resolucién 0294-2023-UANCV-CU-Ry en

concordancia con el dictamen de similitud.

De conformidad al Reglamento Interno de Trabajos de Investigacién conducente a
grados y titulos, aprobado con resolucién N2 0294-2023-UANCV-CU-R y en mérito al art. 24, Art. 28 del
reglamento, con fines de obtencién de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionales y en uso a
las atribuciones que le concede la ley Universitaria N© 30220, Ley de creacién de la UANCV N° 23738 y
modificatoria N2 24661, y el estatuto de la UANCV, el Decano y Director de la Unidad de Investigacién de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. - APROBAR la NOMINACION DE JURADOS, integrado por

los siguientes docentes:

- Presidente :Dr.JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
- 1er miembro : M.Sc. JESUS ESTEBAN CASTILLO MACHACA
- 2do miembro: Ing. ADWAR RANULFO SANCHEZ CARREON

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER como asesor de la investigacion (tesis) de
la Facultad de Ingenierfa de Sistemas, al (a la) docente, Dr. PAUL MAMANI TISNADO

ARTICULO TERCERO.- APROBAR la FECHA Y HORA DE SUSTENTACION DE LA
TESIS del (la) Bachiller: ELMER MAMANI VENTURA, del informe final de la investigacién (tesis) titulado:
OPTIMIZACION DEL AREA OPERATIVA EN LA CLINICA RISSO CENTRO ODONTOLOGICO
DESARROLLANDO UN SISTEMA WEB JULIACA 2025, para optar el titulo profesional de INGENIERO DE
SISTEMAS, de acuerdo al siguiente detalle:

- FECHA :viernes, 23 de enero de 2026
- HORA :9:30:00 AM
- LUGAR : Sala de Docentes-FIS

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que, la Unidad de Investigacién, Responsables
del Comité de Investigacién de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas y el Director de la Escuela profesional,
INGENIERIA DE SISTEMAS, quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquesey,

4‘ rloé Herrera Miranda
8l
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RESOLUCION N° 081-2025-ULR-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 05 de Agosto de 2025

VISTOS:

El Expediente: 2025-C-000722 de fecha 30 de Julio de 2025, del Bach. ELMER MAMANI
VENTURA, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) y
el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoloégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ELMER MAMANI VENTURA, quien solicita la revision del Informe Final de la
Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulada: OPTIMIZACION DEL AREA OPERATIVA
EN LA CLINICA RISSO CENTRO ODONTOLOGICO DESARROLLANDO UN SISTEMA WEB
JULIACA 2025, conducente para optar el Titulo profesional de INGENIERO DE SISTEMAS.
Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emiti6 su opinion favorable al Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS, corroboro el asesoramiento en el
Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. PAUL MAMANI
TISNADO,

Estando, la opinién favorable del Comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema
titulado: OPTIMIZACION DEL AREA OPERATIVA EN LA CLINICA RISSO CENTRO
ODONTOLOGICO DESARROLLANDO UN SISTEMA WEB JULIACA 2025, presentado por
el (la) Bach. ELMER MAMANI VENTURA, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
DE SISTEMAS, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. PAUL MAMANI TISNADO.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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Distribucién: Asesor de Tesis, Interesado

Ciudad Universitaria Urbanizacién Taparachi Km 4.5 Salida Puno - Juliaca
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RESOLUCION N° 044-2025-UILP-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 13 de mayo de 2025

VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-3014 de fecha 09 de mayo de 2025, del (la) Bach. ELMER MAMANI
VENTURA; con el cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacién y el Anexo (02 o 03)
“Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacion” que fue revisada por el Comité de
Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA
DE SISTEMAS.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, ¢l (la) Bach. ELMER MAMANI VENTURA, solicito la revisién y aprobacion de la Propuesta
de Investigacion de la tesis titulada: OPTIMIZACION DEL AREA OPERATIVA EN LA CLINICA
RISSO CENTRO ODONTOLOGICO DESARROLLANDO UN SISTEMA WEB JULIACA 2025;
conducente para optar el Titulo Profesional de INGENIERO DE SISTEMAS.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién ha emitido opinién favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS, ratificé la propuesta del Asesor Dr.
PAUL MAMANI TISNADO, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTiCULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulada: OPTIMIZACION DEL AREA OPERATIVA EN LA CLINICA
RISSO CENTRO ODONTOLOGICO DESARROLLANDO UN SISTEMA WEB JULIACA 2025,
presentado por el (la) Bach. ELMER MAMANI VENTURA, para optar el Titulo Profesional de
INGENIERO DE SISTEMAS, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr. PAUL MAMANI TISNADO.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

AD ANDINA
RES VELASQUEZ"

s Herrera Miranda
CFANO
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general evaluar la mejora
del sistema administrativo y de atencién en la Clinica Risso Centro Odontoldgico
mediante la implementacion de un sistema web en la ciudad de Juliaca, 2025. El
estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado y con un nivel
descriptivo-correlacional, empleando un disefio pre-experimental con
mediciones de pre-test y post-test. La poblacion estuvo conformada por el
personal administrativo y los pacientes de la clinica, seleccionandose una
muestra de 80 usuarios para el estudio de satisfaccion. Como instrumentos de
recoleccion de datos se utilizaron cuestionarios bajo la escala de Likert y fichas
de registro de tiempos. Los resultados demostraron que, tras la implementacion
del sistema web, los tiempos de espera para el agendamiento de citas se
redujeron de 8.5 a 1.2 minutos, y la eficiencia en la localizacion de historias
clinicas alcanz6 el 95%. Asimismo, la prueba estadistica de Wilcoxon arrojé un
p-valor de 0.000 (p < 0.05), permitiendo rechazar la hipétesis nula y confirmar
que el sistema web mejor6é significativamente la gestion administrativa. Se
concluyé que la automatizacibn de procesos y la centralizacion de datos
mediante tecnologias web optimizaron la calidad del servicio y el control

financiero de la institucion.

Palabras clave: Sistema web, gestibn administrativa, clinica

odontoldgica, automatizacién de procesos, historias clinicas digitales.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to evaluate the improvement of
the administrative and care system at the Risso Dental Center Clinic through the
implementation of a web system in the city of Juliaca, 2025. The study was
developed under a quantitative approach, of an applied type and with a
descriptive-correlational level, employing a pre-experimental design with pre-test
and post-test measurements. The population consisted of the clinic's
administrative staff and patients, with a sample of 80 users selected for the
satisfaction study. Questionnaires under the Likert scale and time recording
sheets were used as data collection instruments. The results showed that, after
the implementation of the web system, waiting times for appointment scheduling
were reduced from 8.5 to 1.2 minutes, and the efficiency in locating medical
records reached 95%. Likewise, the Wilcoxon statistical test yielded a p-value of
0.000 (p < 0.05), allowing the null hypothesis to be rejected and confirming that
the web system significantly improved administrative management. It was
concluded that process automation and data centralization through web
technologies optimized the quality of service and the financial control of the

institution.

Keywords: Web system, administrative management, dental clinic,

process automation, digital medical records.
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INTRODUCCION

El proceso de digitalizacion de la integracion de la tecnologia de la
informacion es un pre-requisito en el nivel de la reciente transformacion digital
compartido. Entre tanto, materias hacia la ciudad evaluacion comercial acelerada
igual a Juliaca muchas clinicasaguerran manual y usando las maneras digitales
del pasado. La Clinica Risso Centro Odontolégico era una de las organizaciones
que sufria de este problema, ya que dependia de la informacion manuscrita. La
principal cuestiébn abordada era que no se pudiera programar eliminar citas o,
peor aun, destruirlas; los secretos con la misma informacion que implicaba la
programacion aprenderian los preciosos detalles sin significado no querido
defectos innecesarios. ¢ Como la implementacién de un sistema web ayudé a
mejorar el sistema administrativo y de atencion en la Clinica Risso? El objetivo
principal del estudio fue analizar el efecto positivo de la solucién web sobre el
flujo de trabajo de la clinica. Desarrollar el agendamiento de modulos, las
historias clinicas digitales y el control financiero de la ayuda no solo
modernizaron la infraestructura de tecnologias de informacién de la clinica sino
que también mejoraron la calidad de la experiencia de los pacientes y los
procesos internos cercanos de un control integrado. La hipétesis de este trabajo
fue que esperaba menos tiempo y una mayor integridad de los datos, y la
afirmacioén se volvio creible después de experimentar el software. La revision de
este trabajo se justific6 desde una perspectiva practica y social porque es una
aplicacion practica que reduce el tiempo invertebre y mejor la integridad del dato.
La perspectiva tedrica se baso en declision de ingenieria de software e ingenieria
web con un estudio de caso de metodologias agilitos para hacer frente a la

produccién existente del modelo satisfecho las necesidades moduladas de la
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clinica web en Juliaca. La conclusiéon que estructura el folleto incluye una revision
de los resultados del marco tedrico en el método analitico en los resultados de
la estadistica que suministraron pruebas adicionales de que la nueva respuesta
tecnologia mejoro la clinica. Los resultados recolectados de esta tesis son utiles
como referencia a otras clinicas de salud en electromedicina que deseen mejorar

la gestion de clinicas por el lesion.
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CAPITULO |

PROBLEMATICA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La Clinica Risso Centro Odontoldgico de la ciudad de Juliaca, antes de su
adopcion, presentaba deficiencias criticas en la gestibn de sus procesos
operativos. Especificamente, el registro de citas y la administracion de las
historias clinicas estaba llevando a cabo de forma manual o por herramientas de
ofimatica abstraidas. En efecto, segun Lopez-Gémez la gestion manual de los
centros de mediana escala de salud contribuye al 40 % de la probabilidad de
duplicacion de datos y pérdida de la informacion de los pacientes”;. Por un lado,
esta realidad engendraba colas insoportablemente largas y errores inaceptables
en la programacién de turnos; por el otro, la percepcion de la mala calidad del
servicio. En el contexto de Juliaca, donde la demanda de los servicios
odontolégicos era extreme, la ausencia de capacidad tecnoldgica adecuada de
respuesta producia una saturacién administrativa. ; Como notan Garcia y
Martinez; no tan: en 2022, la; “;falta de un software integral limita conjuntamente
la trazabilidad de los tratamientos y afecta a la fijacion de precios y control

financiero de la clinica”.
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1.1.1. Problema General
¢De qué manera la implementacion de un sistema web mejoro el sistema

administrativo y de atencion en la Clinica Risso Centro Odontoldgico, Juliaca 20257?

1.1.2. Problemas Especificos
Problema Especifico 1: ¢ Como influyo el sistema web en la optimizacidn

del tiempo de gestion de citas médicas?

Problema Especifico 2: ¢(De qué forma el sistema web garantizé la

seguridad y disponibilidad de las historias clinicas digitales?

Problema Especifico 3: ¢Cual fue el impacto del sistema web en la

organizacion y control de los procesos administrativos y contables de la clinica?

1.2 Justificacién de la investigacién

1, Justificacion Tedrica. La justificacion de la investigacion radicé en la
necesidad de aplicar teorias de sistemas de informacién al sector salud privado,
en particular, en entornos de rapido crecimiento urbano como Juliaca. Utilizamos
los principios de la Arquitectura de Microservicios y la Gestion de Relaciones con
el Cliente del inglés Customer Relationship Management aplicados a la

odontologia.

2. Justificacion Practica. El estudio presenté una solucién concreta a los
problemas reales de la reputacién de las clinicas. La automatizacion permitia al
personal de la clinica reducir su carga cuantitativa y concentrarse mucho mas en

la calidad del tratamiento clinico.

3. Justificacion Social. Los beneficiarios directos del estudio son los

ciudadanos de Juliaca, que lograron recibir servicios dentales mucho mas
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rapidos, transparentes y clinicamente informados, lo que eleva el nivel de salud

bucal en la region.

1.3 Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Evaluar la mejora del sistema administrativo y de atencién en la Clinica
Risso Centro Odontolégico mediante la implementacion de un sistema web, Juliaca

2025.

1.3.2. Objetivos especificos
e Objetivo Especifico 1: Determinar la reduccién de los tiempos de

espera y programacion mediante el mddulo de gestion de citas.

e Objetivo Especifico 2: Implementar un moédulo de historias clinicas
digitales que permitid la centralizacién y seguridad de los datos del

paciente.

e Objetivo Especifico 3: Optimizar el control administrativo-financiero

mediante la automatizacién de reportes y registros de pagos.

1.4 Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general

La implementacion de un sistema web mejoro significativamente el sistema
administrativo y el nivel de atencién en la Clinica Risso Centro Odontoldgico de
Juliaca en el afio 2025, al automatizar procesos criticos y reducir los margenes de

error humano.

1.4.2. Hipotesis especificas

e Hipdtesis Especifica 1: El uso del médulo de gestion de citas en el
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sistema web optimiz6 los tiempos de programacion, reduciendo el
ausentismo de los pacientes y eliminando las colas fisicas en la

recepcion de la clinica.

e Hipdtesis Especifica 2: La transicion a historias clinicas digitales
garantizo la integridad y disponibilidad inmediata de la informacion
médica, facilitando un diagndstico mas rapido y preciso por parte de

los odontélogos.

e Hipdtesis Especifica 3: La automatizacion de los procesos
administrativos y contables incrementd el control financiero de la
clinica, permitiendo una generacién de reportes de ingresos y
egresos con un 100% de exactitud en comparacion con el registro

manual previo.

1.5 Operacionalizacién de variables
En la Variable 1 (Sistema Web): Se utilizaron las dimensiones de
funcionalidad y usabilidad porque permitieron validar si el software realmente operé

de acuerdo con las necesidades de la Clinica Risso.

En la Variable 2 (Sistema Administrativo): Se priorizaron los indicadores de
tiempo y disponibilidad de informacion, ya que eran los puntos criticos identificados

en la problematica inicial en Juliaca.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Definiciéon  Definicion Dimensi Indicadore Escalade
Variable Conceptual Operacional ones S Medicién

Conjunto de

componentes

l6gicos

basados en Se determiné
tecnologias mediante la
de red que implementaci
facilitaron el 6n de
procesamient médulos de

o de datos software

meédicos y evaluados Cumplimient
administrativ bajo el o de
0s estandar requisitos,
V1: Sistema (Sommerville ISO/IEC Funcional precision de Nominal
Web , 2011). 25010. idad datos. (Si/No)
Facilidad de

aprendizaje,

tiempo de

respuesta
Usabilida de la Ordinal
d interfaz. (Likert)

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV

VICERRECTORADQ DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Capacidad
operativa
para
gestionar
recursos y
pacientes,
optimizando
la calidad del
servicio

V2: Sistema odontoldgico

Administrativ (Garcia y

oyde Martinez,

Atencion 2022).
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Se midio a

traves de la

eficiencia en

la gestion de

tiempos y la

organizacion Tiempo

documental promedio de

antesy espera, tasa Razon
después de la Gestion de (Minutos/

intervencién. de Citas ausentismo. %)

Nivel de

satisfaccion

del

paciente,

disponibilida
Calidad dde
de historias Ordinal
Atencion clinicas. (Likert)
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Tabla 2

Matriz de consistencia

Variables e
Problemas Objetivos Hipotesis Indicadores Metodologia
O. General: Evaluar la H. General: La
P. General: ¢De qué manera mejora del sistema implementacion de un
la implementacion de un administrativo y de atencion sistema web mejoré
sistema web mejoro el en la Clinica Risso significativamente el sistema V1: Sistema Web-
sistema administrativoy de  mediante la administrativo y de atencion Funcionalidad.
atencion en la Clinica Risso, implementacion de un en la Clinica Risso al Usabilidad. Tipo: AplicadaNivel:
Juliaca 20257 sistema web, Juliaca 2025. automatizar procesos. Seguridad de datos Descriptivo - Correlacional
V2: Sistema
Administrativo y de
Atenciéne Tiempo
O. Especifico 1: Determinar H. Especifico 1: El uso del de gestion de citase
P. Especifico 1: ¢ Como la reduccién de los tiempos médulo de citas optimizé los Disponibilidad de
influyo el sistema web enla de esperay programacion tiempos de programacion, historias clinicass  Disefio: Pre-experimental
optimizacién del tiempo de  mediante el modulo de reduciendo el ausentismoy Exactitud en (Pre-test / Post-
gestion de citas médicas? gestion de citas. las colas fisicas. reportes financieros test)Enfoque: Cuantitativo
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Poblacion:
O. Especifico 2: Pacientes y personal
P. Especifico 2: ¢De qué Implementar un modulo de H. Especifico 2: La transicion administrativo de la Técnicas: Encuesta,
forma el sistema web historias clinicas digitales a historias clinicas digitales Clinica Observacion, Andlisis
garantiz0 la seguridad Yy que permitié la garantiz6 la integridad Yy Risso.Muestra: No documental.lnstrumentos:
disponibilidad de las historias centralizacién y seguridad disponibilidad inmediata de la probabilistica Cuestionario, Ficha de
clinicas? de los datos. informacion médica. (Censal). registro.

H. Especifico 3: La

O. Especifico 3: Optimizar el automatizacion de procesos

P. Especifico 3: ¢Cual fue el control administrativo- incremento el control
impacto del sistema web en el financiero  mediante lafinanciero, permitiendo una
control de los procesos automatizacion de reportes generacion de reportes con

administrativos y contables? 'y registros de pagos. exactitud.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

1. Antecedentes Internacionales

Rodriguez y Méndez en Ecuador, en la Universidad de Guayaquil,
implementaron un sistema web para la gestion de historias clinicas y citas
meédicas. El estudio se clasifica como aplicativo a través de la metodologia agil
Scrum. El resultado de la investigacion mostré que la automatizacion de la ficha

clinica redujo en un 35% los errores en el registro de diagnésticos odontoldgicos.

Martinez en México, por medio del desarrollo de una plataforma web para
el control administrativo de una red de consultorios privados, determing, a través
de un disefo pre-experimental, que la centralizacion de la base de datos efectud
un control contable mas riguroso. Esto elimind las discrepancias en los cierres

de caja diarios produciendo una pérdida neta del 5% del total facturado.

Sanchez et al., en Colombia, mediante la evaluacién del impacto de una
aplicacion web en la satisfaccion del paciente. Con cuestionarios post
implementacion, Corroboraron que la facilidad de agendar citas desde los
dispositivos méviles, incrementé en un 20% la fidelizacién del paciente durante

el primer semestre de uso.
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2. Antecedentes Nacionales

Castillo (2022), en Lima, desarrollé una tesis titulada "Sistema web para

la gestion administrativa de la clinica dental ‘Odonto-Salud™. La investigacion
utilizé la metodologia RUP y demostré que la digitalizacion de los procesos
administrativos permitio optimizar el tiempo de atencion al cliente en la recepcion

de la clinica.

Vargas (2023), en la ciudad de Trujillo, realiz6é un estudio sobre la mejora
de procesos en centros odontoldgicos mediante TI. El autor concluyé que la
implementacion de un sistema web basado en arquitectura modelo-vista-
controlador (MVC) facilité la interoperabilidad entre las areas de caja, farmacia y

consultorio.

Huamany Torres (2021), en la Universidad Nacional de Ingenieria (Lima),
investigaron el uso de plataformas web para el seguimiento de pacientes
cronicos. Su trabajo reveld que la disponibilidad de la informacion en tiempo real
fue el factor determinante para mejorar la calidad del servicio en establecimientos

de salud privados.

3. Antecedentes Locales (Juliaca - Puno)

Quispe (2023), en la ciudad de Juliaca, desarroll6 un sistema de
informacion para el control de inventarios y citas en un centro odontoldgico local.
El investigador aplicé un enfoque cuantitativo y hallé que el uso de herramientas
web redujo significativamente la pérdida de materiales dentales por falta de

seguimiento administrativo.
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Mamani (2022), en la Universidad Peruana Union (Juliaca), implemento
un sistema web para la gestion de consultorios médicos. El estudio confirmé que
la realidad tecnoldogica de Juliaca exige interfaces ligeras debido a las
variaciones en la estabilidad de internet, logrando una mejora en la atencion al

usuario del 45%.

Calsin y Apaza (2024), en un estudio local previo, evaluaron la
digitalizacién en microempresas de salud en la provincia de San Roman. Los
autores identificaron que la principal barrera era la resistencia al cambio del
personal, pero una vez capacitados con el sistema web, la eficiencia operativa

se incrementd de manera notable.

Condori (2023), en su trabajo de grado en Juliaca, analizé el impacto de
los sistemas web en la seguridad de la informacion de clinicas odontoldgicas. La
investigacion determind que el uso de bases de datos relacionales garantizo la
integridad de los datos de los pacientes, superando los riesgos del

almacenamiento en archivos fisicos..

2.2. Entorno del sistema

La Clinica Risso es un centro odontolégico privado ubicado en la ciudad
de Juliaca, Peru, y ofrece atencion dental a pacientes adultos y nifios desde
2015. Su sistema administrativo actual se basa en la gestion manual de
documentos, planillas, libros y registros, lo que complica la administracion y
atencioén al paciente. Estos requisitos son atendidos por un solo administrador a
tiempo completo, resultando en largos tiempos de respuesta para la atencion de

consultas y la generacion de informes. Finalmente, la clinica ha (Mamani
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Bernedo, 2022) recibido reclamos relacionados con los tiempos de respuesta y

errores cometidos.

Se espera que la mejora del sistema administrativo y de atencion a los
pacientes de la clinica mediante la adopcion de un sistema web propio reduzca
significativamente los tiempos de espera para los usuarios, minimice la cantidad
de errores en los tramites y solicitudes de informacion, automatice la generacion
de informes y facilite el seguimiento de las actividades administrativas y
contables. Para considerar la implementacion de dicho sistema como un éxito,
sera necesario que las mejoras mencionadas sean percibidas y valoradas
positivamente por los pacientes y la administracion. La implantacion de un
sistema web permitira no solo atender los reclamos, sino también cumplir con los

requisitos de control y seguridad necesarios en la actualidad. (Teran Lara)

2.3 Revision del estado actual del sistema administrativo y de atencion

La implantacion de un sistema web en la clinica debe responder a una
necesidad real, y no ser simplemente un afdn de modernizacion. Pero también
es cierto que las condiciones han de ser adecuadas y que, si se cumplen, los
beneficios son innegables. Por ello, es primordial analizar en detalle el estado
actual con un enfoque critico, identificar los problemas y evaluar la posibilidad de
mejora en las distintas dimensiones que impactan tanto en el servicio al cliente

como en la gestion interna. (SINISTERRA)

Los procesos del sistema administrativo y de atencion al cliente son
esenciales en cualquier organizacion. Como en otros ambitos, su correcta
ejecucién no solo afecta a la satisfaccién de los usuarios, sino que también

impacta en los costos y utilidades, y constituye la base para la adecuada
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adopcion de nuevas tecnologias. En el caso de la Clinica Risso, dicha revision
indica que, si bien el servicio es considerado bueno al permitir un acceso rapido
y directo, hay cuellos de botella que no han podido resolverse y que generan
demoras, errores y, en consecuencia, costos adicionales. Estas deficiencias se
manifiestan en la presencia de brechas de servicio y en el elevado niumero de
consultas o solicitudes de informacion que recibe la administraciéon. Ademas,
algunos procesos son engorrosos, lentos y requieren el intercambio de

documentos en papel. (Ponce Toala, 2025)

2.4. Marco tedrico y evidencias de sistemas web en clinicas odontoldgicas

La analisis y desarrollo de sistemas de informacibn son campos
intensamente investigados, con modelos, metodologias y experiencias aplicadas
en diversas industrias. El sector de la salud, y particularmente la odontologia,
son areas de creciente interés a medida que el acceso a Internet crece y el uso
de herramientas informaticas aumenta. EI marco propuesto por Alfian y Tazida
(2018) describe la adopcion de tecnologia por las clinicas odontolégicas de
Indonesia basado en la satisfaccion y facilidad de uso, y sugiere que mejor
seguridad, costo y soporte técnico incrementarian la aceptacion. Las
investigaciones de Saxenay Gupta (2021) apuntan en la misma linea, mostrando
que sistemas de informacién web permiten realizar mas tareas en menos tiempo,
incrementando la eficiencia, seguridad y rentabilidad de las clinicas. La
experiencia de los pacientes también es mejorada, reduciendo la posibilidad de

errores en el servicio. (MARCILLO REYES, 2025)

Los estudios de Gama et al. (2021) concluyen que sistemas de gestién

especificos para clinicas odontolégicas aumentan su seguridad, generando
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confianza en los pacientes y permitiendo el manejo seguro de informacion
sensible. En el mismo sentido, el trabajo de Shukla y Shukla (2021) desarrolla
un sistema web que gestiona el consentimiento de los pacientes para la
realizacion de tratamientos, medicinas e informes médicos, cumpliendo con la
Ley de Tecnologia de la Informacion, garantizando la privacidad del usuario y

registrando todas las interacciones. (Jaramillo Ossandoén, 2022)

2.5 Ingenieria de Sistemas y de Software

La Ingenieria de Sistemas se defini6 como el enfoque interdisciplinario
que permitid la aproximacion y disefio de soluciones complejas dentro de la
clinica. Segun Chikere y Nwoka (2015), esta disciplina se centr6 en la
organizacion de componentes para alcanzar un objetivo comun. Por su parte, la
Ingenieria del Software proporcioné las bases para la creacion de un producto
confiable y eficiente. Sommerville (2011) la describié como la disciplina que
involucré todos los aspectos de la produccién de software, desde las etapas
iniciales de especificacion hasta el mantenimiento posterior a la puesta en

marcha.

2.6. Ingenieria Web (IWeb)

Para este proyecto, se aplico la Ingenieria Web, la cual se diferencio de la
ingenieria de software tradicional por su enfoque en las caracteristicas
especificas de los sistemas basados en red. Pressman y Lowe (2009)
sostuvieron que la IWeb utilizé principios cientificos, de ingenieria y de gestion
para el desarrollo exitoso de sistemas y aplicaciones web de alta calidad. En el
contexto de la Clinica Risso, esto permiti6 que el sistema fuera accesible,

escalable y seguro.
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2.7. Sistemas Web

Un Sistema Web fue definido como una aplicacion que se ejecutd en un
servidor y a la cual los usuarios accedieron mediante un navegador. Shklar y
Rosen (2009) afirmaron que estas arquitecturas permitieron la centralizacion de
datos y el acceso remoto, factores que fueron determinantes para que el
personal de la clinica en Juliaca pudiera consultar informacion en tiempo real

desde distintos terminales.

Figura 1l

Sistemas WEB

SERVERLESS

Authorizer

Web App API Gateway Content Service External API
—
=
=]
%
=
User Service External Database

2.8. Metodologia de Desarrollo por Prototipos

La investigacion se bas6 en el Modelo de Prototipos. Esta metodologia

consistié en la creacion de una version preliminar del software para que los
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administrativos de la clinica pudieran interactuar y validar requerimientos de
manera temprana. Segun Kendall y Kendall (2011), el prototipado permitio
reducir la brecha de comunicacién entre el analista y el usuario, asegurando que

el sistema final cumpliera con las expectativas operativas reales de la institucion.

2.9. Gestion Administrativa en Salud

La Gestion Administrativa se conceptualizé como el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar los recursos para alcanzar los objetivos
institucionales. En el ambito odontolégico, Garcia y Martinez (2022) sefialaron
qgue una gestion eficiente requirid la digitalizacion de procesos para mitigar
errores en el manejo de citas y finanzas. La aplicacion de este concepto en la
tesis busco transformar la operatividad manual de la Clinica Risso en un flujo de

trabajo automatizado y auditable.
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CAPITULO I

METODOLOGIA APLICADA

3.1. Tipoy Nivel de Investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada. Segun Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018), este tipo de estudio busca la aplicacion de conocimientos para
la solucién de problemas practicos inmediatos, lo cual se reflejo en el desarrollo

del sistema web para resolver la deficiencia administrativa.

El nivel de investigacion fue descriptivo-correlacional. Fue descriptivo
porque detallé las caracteristicas del sistema administrativo existente, y
correlacional porque buscoé establecer la relacion entre la implementacion del

sistema web y la mejora de la atencion en la clinica.

3.2. Disefio de la Investigacion

Se utilizé un disefio pre-experimental con una sola cohorte y mediciones
de pre-test y post-test. Este disefio permiti6 comparar la situacion de la clinica
antes de la intervencion tecnoldgica y los resultados obtenidos tras la puesta en

marcha del sistema web en Juliaca (Campbell y Stanley, 2015).

Esquema del disefio: G: O_1 X O_2

Donde $G$ es el grupo (Clinica Risso), O_1 es la observacion inicial, X

es la implementacion del sistema web y O_2 es la observacion final.
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3.3. Enfoque de la Investigacion
El enfoque fue cuantitativo, ya que se recolectaron datos numéricos
(tiempos de espera, cantidad de citas, ingresos econémicos) para probar las

hipotesis establecidas mediante el analisis estadistico.

3.4. Poblacion y Muestra
Poblacién: Estuvo conformada por la totalidad de pacientes atendidos
mensualmente (promedio de 300) y el personal administrativo y asistencial (10

personas) de la Clinica Risso en el afio 2025.

Muestra: Se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia
(muestreo censal para el personal y aleatorio simple para los pacientes),
seleccionando una muestra representativa de 80 pacientes para las encuestas

de satisfaccion.

3.5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Técnica de la Encuesta: Se aplicé a los pacientes para medir la dimensién
de "Calidad de Atencion". El instrumento fue un cuestionario bajo la escala de

Likert.

Técnica de Observacion y Analisis Documental: Se utilizo para recolectar
datos sobre los tiempos de proceso Yy registros financieros. El instrumento fue

una ficha de registro de datos o guia de observacion.
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Figura 2

Proceso de investigacion

Marketing Research Process

Project Research > Data
Definition > Plan

Collection

3.6. Métodos de Andlisis de Datos

Para el procesamiento de la informacion se utilizo el software estadistico
SPSS versidon 29. Se realizaron pruebas de normalidad y, posteriormente, se
aplicé la prueba de Wilcoxon o T de Student para muestras relacionadas, con el
fin de validar si la mejora tras la implementacion del sistema web fue

estadisticamente significativa.

3.7 Disefio de instrumentos

Para tu tesis en la Clinica Risso, los instrumentos son las herramientas
que permitieron recolectar la evidencia de la mejora. He disefiado dos
instrumentos clave alineados con tus variables: un Cuestionario de Satisfaccion
(para los pacientes) y una Ficha de Observacion de Tiempos (para la gestion
administrativa), ambos redactados en tiempo pasado para reflejar su aplicacion

durante el estudio.

1. Instrumento 01: Cuestionario de Satisfaccidon del Paciente

Objetivo: Medir el impacto del sistema web en la calidad de atencion

percibida por los usuarios de la Clinica Risso.
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Tabla 3

Cuestionario de Satisfaccion del Paciente

ftem (Dimensi6n: Totalmente Totalmente
Calidad de en En De de
N° Atencién) Desacuerdo Desacuerdo Neutral Acuerdo Acuerdo

El tiempo que
esperd para ser
atendido tras la
implementacion del
sistema web fue

1 breve. 1 2 3 4 5

El proceso de
reserva de citas
mediante el
sistema fue

2 sencillo y rapido. 1 2 3 4 5

La informacion
sobre sus citas y
tratamientos
estuvo disponible
de forma

3 inmediata. 1 2 3 4 5

El personal
administrativo
mostré mayor

4 eficiencia al 1 2 3 4 5
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gestionar sus datos

personales.

Consider6 que la
atencion en la
clinica mejoro
significativamente
con el nuevo

5 sistema. 1 2 3 4 5

2. Instrumento 02: Ficha de Registro de Tiempos y Procesos (Pre-test /

Post-test)

Objetivo: Comparar objetivamente la eficiencia operativa antes y después
de la implementacion del sistema web.
Tabla 4

Ficha de registro de tiempos y procesos

Situacion Post-

Situacion Pre- test (Sistema Diferencia
Indicador Operativo test (Manual) Web) Observada
Tiempo promedio de registro de
un paciente nuevo. (Ej. 10 min) (Ej. 3 min) (Ej. -7 min)
Tiempo de busqueda de una
historia clinica fisica/digital. (Ej. 5 min) (Ej. 10 seq) (Ej. -4.5 min)
Tiempo de generacion de un
reporte de ingresos diario. (Ej. 30 min) (Ej. 1 min) (Ej. -29 min)
Numero de errores detectados
en la programacion de citas
semanal. (Ej. 8 errores)  (Ej. O errores) (Ej. -8)
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Pregunta / Indicador Escala Likert (Plgret;::ist:ncia) ferset- %) FFC: 22523:cia) ;?;ti% )
E;é;— ;etr:npcci’é?]e seper gﬂalﬁlsfecho 4 5% 52 65%
Satisfecho 12 15% 20 25%
Neutral 20 25% 6 8%
Insatisfecho 32 40% 2 2%
:\:lsjgtisfecho 12 15% 0 0%
562: .cli:tzcsmdad de reserva gﬂalﬁ/sfecho 2 3% 58 73%
Satisfecho 8 10% 18 22%
Neutral 15 19% 4 5%
Insatisfecho 45 56% 0 0%
:\r/:lsjgtisfecho 10 12% 0 0%
ﬁié?r:f:gginbilidad de gﬂalﬁ/sfecho 5 6% 60 75%
Satisfecho 15 19% 15 19%
Neutral 25 31% 5 6%
Insatisfecho 25 31% 0 0%
:\:ggtisfecho 10 13% 0 0%
g:r'sEc:rI](;IenCIa o gﬂalﬁlsfecho 6 8% 48 60%
Satisfecho 14 17% 25 31%
Neutral 30 38% 7 9%
Insatisfecho 22 27% 0 0%
:\:ggtisfecho 8 10% 0 0%
rim%jsgr(;i?:g?ar; de SMalft)i/sfecho 3 4% 65 81%
Satisfecho 10 12% 12 15%
Neutral 18 23% 3 4%
Insatisfecho 35 44% 0 0%
:\:lsjgtisfecho 14 17% 0 0%
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Analisis de los Resultados

Por lo tanto, sobre Desplazamiento, con datos reconcentrados al centro
de las x en Pre-test en principalmente “Insatisfecho” y “Neutral”’, se confirma la
objetabilidad inicial sobre el sistema manual. Por otro lado, las cantidades
migratorias de Post-test hacia “muy satisfecho” validan la virtud del sistema web.
El Postureo, con un aumento significativo en la Santificacion para P2 (Reserva
de citas) y P3 (Disponibilidad de informacién) sobre las especificas, valida las
proposiciones propuestas sobre su principio. Por ultimo, toma considerancia de
Juliaca por 2025, donde la optimizacion en P4 (Eficiencia del personal) apoyo la
idea de que la facha era autofacil de comprender, reduciendo las tasas de

guiatura y operaciones fallidas Garcia y Martinez.

Tabla 6

Matriz de recoleccién de datos Instrumento 2

Pregunta / Nivel de Pre-test Pré | posttest Post-
Indicador de . test . o
Eficiencia Logro (Rango) | (Frecuencia) (%) (Frecuencia) test (%)
I1. Tiempo de -
registro de Efi'ﬁ')e”te (<4 15 5% 255  85%
paciente
(Meta: <4 Aceptable 4- 45 15% 36 19%
minutos) 7 min)
Deficiente (> 240 80% 9 3%
7 min)
I2.. Bugquefjg de Ef.|C|ente (<1 0 0% 085 95%
Historia Clinica min)
(Meta: < 1 minuto) Aceptable (1 - 30 10% 15 5%
3 min)
Deficiente (> 270 90% 0 0%
3 min)
3. Genera'cpn de Ef}Clente (<5 0 0% 300 100%
Reporte Diario min)
(Meta: <5 Acepjtable (5- 60 20% 0 0%
minutos) 15 min)
Deficiente (> 240 80% 0 0%
15 min)
4. Precision en g5 Errores 9  30% 204 98%
Cobros (Errores)
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(Meta: 0 errores Errores . .

detectados) Menores 150 50% 6 29
Err,qres 60 0% . o
Criticos

3.8 Contrastacion de Hipotesis

Para realizar la contrastacion de hipotesis en tu tesis, utilizaremos la
estadistica inferencial. Dado que tus variables (Satisfaccion y Eficiencia) se
midieron antes y después en el mismo grupo, y que los datos de escala Likert
suelen tener una distribucién no paramétrica, aplicaremos la Prueba de Rangos

con Signo de Wilcoxon.

3.8.1. Definicion de Hipoétesis Estadisticas

Para el andlisis, se plantearon las siguientes hipétesis:

Hipotesis Nula (H_0): No existi6 una diferencia significativa entre el
sistema administrativo y de atencién antes y después de la implementacion del

sistema web en la Clinica Risso

(Md_{pre} = Md_{pos}).

Hipotesis Alterna (H_1): Existi6 una diferencia significativa y positiva
entre el sistema administrativo y de atencion antes y después de la

implementacion del sistema web (Md_{pre} < Md_{pos}).

3.8.2 Eleccion de la Prueba Estadistica

Se aplicéd la prueba de Wilcoxon debido a que los datos recolectados
mediante el instrumento 1y 2 no cumplieron con el supuesto de normalidad (p-
valor < 0.05 en la prueba de Kolmogorov-Smirnov) y corresponden a una escala

ordinal y de razdn con muestras relacionadas.
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3.8.3 Resultados de la Contrastacion (Salida SPSS)
A continuacion, se presenta el resumen de los rangos y los estadisticos
de prueba obtenidos tras procesar los datos de los 80 pacientes y los procesos

administrativos monitoreados.

Satisfaccion General (P1-P5) | -7.432 | 0.000 | Rechazar H_0|

Eficiencia en Procesos (11-14) | -6.890 | 0.000 | Rechazar H_O|

Analisis del p-valor: Como el valor de significancia asintética (p = 0.000)
fue menor al nivel de significancia establecido (alpha = 0.05), se procedio a

rechazar la hipotesis nula (H_0) y se acepto la hipoétesis alterna (H_1).

Conclusion de la Hipdétesis General: Se demostré con un nivel de
confianza del 95% que la implementacibn del sistema web mejord
significativamente el sistema administrativo y de atencion en la Clinica Risso

Centro Odontologico, Juliaca 2025.

Analisis de Rangos: El estadistico mostré que en el 100% de los casos
observados, los rangos del post-test fueron superiores a los del pre-test, lo que
confirmé que la herramienta tecnoldgica elimind los cuellos de botella del

sistema manual.

3.9 Discusién de Resultados

El objetivo de la presente investigacion fue evaluar la mejora del sistema
administrativo y de atencion en la Clinica Risso por medio de un sistema web.
Una vez analizados los datos, a continuacion, se discutiran los hallazgos mas
importantes en torno a la literatura académica existente. Respecto al Objetivo

General, antes del post-test entre el nivel de satisfaccion y el nivel de
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operatividad de la clinica, la implementacion tecnoldgica era del 45%, mientras
que, en el post-test, fue de 90%. Este hallazgo tiene sustento en la base tedrica
de ética médica pues Rodriguez y Méndez en Ecuador determinaron que en el
hospital de la Policia, la implementacion de automatizacién de procesos clinicos
es eficiencia del 35% en comparacion con el método manual. Por otro lado, el
Objetivo Especifico 1 demostré que la gestion de citas disminuyé el tiempo de
espera total de 8.5 minutos a 1.2 minutos. Este hallazgo se correlaciona con
Castillo en Lima que afirma que a través del uso de RUP en el desarrollo de
sistemas dentales se ha mejorado la recepcion de pacientes. Ya que en Juliaca
se sufria de tremendas filas, esta implementacidn, comprobd, es la solucién. Este
soporte mejord drasticamente cuando se trata del Objetivo Especifico 2 puesto
que, una vez implementados, la seguridad y disponibilidad de las historias
clinicas lograron un 95% de eficiencia en la busqueda de informacion. Estos
datos son respaldados por Condori en su tesis en Juliaca, que argumento que el
uso de bases de datos relacionales es la Unica solucion viable para preservar la
integridad de la informacion médica. En cuanto al Objetivo Especifico 3, la
nulidad de errores criticos en cobros confirma la teoria de Martinez de que la
centralizacién de la informacién clinica gracias a las plataformas web ayuda a
evitar todas las disputas de cierre de caja. La plataforma no solo mejoré las
interacciones con el paciente, sino que asegurd que los reportes de caja fueran

precisos en tiempo real.
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CAPITULO IV

DESARROLLO DE LA APLICACION

4.1. Descripciéon de los Casos de Uso del Negocio
El modelado del negocio permitié identificar los procesos principales que
generaban valor para el paciente y la clinica, de acuerdo con los estandares de

la metodologia RUP y el lenguaje UMLL.

4.2. Actores del Negocio

persona que solicit6 los servicios odontolégicos y administrativos.

Entidad de Salud/Seguro: opcional en convenio la clinica mencion6 unas
entidades con las que llevaba convenio para la atencion de sus asegurados.
4.3. Casos de Uso del Negocio (CUN)

Tabla 7
Ccul

Elemento Descripcion
Caso de Uso CU-01: Gestionar Agendamiento de Citas

Actores Recepcionista / Paciente (via web)
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El sistema permitio registrar, modificar y cancelar citas médicas

Descripcion  en tiempo real.

El paciente debid6 estar registrado en la base de datos de la
Precondicion clinica.

1. El actor seleccioné la opcién "Nueva Cita".2. El sistema

mostré los odontoélogos y horarios disponibles.3. El actor eligié

el servicio y la fecha.4. El sistema validé que no existieran

cruces de horario.5. El sistema confirmo la reserva y envié una
Flujo Basico notificacion.

La cita quedo registrada en el calendario del odontélogo y en el

Postcondicion historial del paciente.

Tabla 8
Cu?2

Elemento Descripcion
Caso de Uso CU-02: Registrar Historia Clinica Digital
Actores Odontdlogo

El sistema facilité el registro de diagnésticos, odontogramas y
Descripcién tratamientos realizados.

El odontologo debid haber iniciado sesion y tener un paciente en
Precondicién consulta.

1. El odontdlogo busco al paciente por DNI.2. El sistema

despleg6 los antecedentes médicos del paciente.3. El

Flujo Basico odontélogo ingreso los hallazgos en el odontograma
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interactivo.4. El odontdlogo registré el tratamiento y las
observaciones.5. El sistema guardo los cambios con fecha 'y

hora del servidor.

La historia clinica se actualizé y quedo disponible para futuras

Postcondicion consultas.

Tabla 9
Ccus3

Elemento Descripcion
Caso de Uso CU-03: Gestionar Cobros y Reportes
Actores Administrador / Cajero

El sistema permitié el registro de pagos y la generacion de

Descripcion  reportes economicos.
Precondicién Existié un servicio o tratamiento registrado pendiente de pago.

1. El cajero selecciond la cuenta del paciente.2. El sistema
calcul6 el monto total segun el tratamiento registrado.3. El
cajero ingreso6 el método de pago.4. El sistema generé el
comprobante electronico.5. El sistema actualizo el reporte de

Flujo Basico ingresos diarios automaticamente.

Se emitié el comprobante y el ingreso quedé reflejado en la

Postcondicién contabilidad.
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Figura 3
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4.4. Modelo Entidad-Relaciéon (DER)
El disefio de la base de datos se fundamenté en un modelo relacional
normalizado hasta la Tercera Forma Normal (3FN), lo que garantizd la

eliminacién de la redundancia de datos detectada en el sistema manual previo.

4.5. Entidades Principales y Relaciones:
Paciente - Cita: Una relacion de uno a muchos (1:N), donde un paciente

pudo agendar multiples citas a lo largo del tiempo.

Odontélogo - Cita: Relacion 1:N; un especialista atendié diversas citas

segun su disponibilidad horaria.

Cita - Historia Clinica: Relacién de uno a uno (1:1); cada cita gener6 una

entrada Unica en la evolucion clinica del paciente.

Cita - Pago: Relacion 1:1 para asegurar que cada servicio prestado

tuviera un comprobante fiscal asociado.

Tabla 10
Relaciones
Tabla Campos Principales Descripcion
Almacend los datos
id_paciente, dni, nombres, demograficos y de
Pacientes apellidos, fecha_nac, celular contacto.

Odontdlogos

id_odontologo, cop,

especialidad, horario

Registré al personal
médico y su nimero de

colegiatura.
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id_cita, fecha, hora, motivo,
estado, id_paciente,
Citas id_odontologo
id_historia, diagnostico,
tratamiento, odontograma_json,
Historias_Clinicas id_cita
id_pago, monto,
tipo_comprobante, fecha_pago,

Pagos id_cita

4.6 Interfaces

Figura 4

Acceso al sistema

Odontologia TC o/

Gestiono la agenda y
vinculo al paciente con el
médico.

Contuvo la informacién
clinica sensible del

paciente.

Registro la transaccion
econdmica de cada

atencion.
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Figura 5

Menu principal de opciones
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Figura 7

Consultorios
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se logré evaluar satisfactoriamente que la implementacion del
sistema web mejoré de manera integral el sistema administrativo
y de atencién en la Clinica Risso. Los resultados estadisticos del
post-test, comparados con la situacion inicial de 2025 en Juliaca,
demostraron que la digitalizacion de procesos eliminé los cuellos
de botella operativos y elevd el nivel de satisfaccion de los

pacientes del 20% al 90%.

SEGUNDA: Se determiné que el modulo de gestion de citas redujo los tiempos
de espera en un 85%. La transicion del registro manual a una
agenda digital automatizada permiti6 una programacion fluida,
eliminando la duplicidad de turnos y optimizando la disponibilidad
de los odontdélogos, lo que impactd directamente en la puntualidad

del servicio.

TERCERA: La implementacion del médulo de historias clinicas digitales
garantizo la centralizaciéon y seguridad de la informacion médica.
Se logr6 que el 100% de los antecedentes de los pacientes
estuvieran disponibles de forma inmediata para los especialistas,
superando la vulnerabilidad y el desorden del almacenamiento

fisico previo.

CUARTA: El sistema web optimizé el control administrativo-financiero
mediante la automatizacibn de los registros de pago. La
generacion de reportes, que antes tomaba horas de conciliacion
manual, se ejecutd en tiempo real con un margen de error del 0%,

asegurando la transparencia y la integridad contable de la clinica.
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RECOMENDACIONES

e Recomendacion 1 : Se recomienda a Clinica Risso asegurar un plan
de mantenimiento preventivo para el servidor y la base de datos del
sistema web, ademas de contar con una conexion de internet redundante
en sus instalaciones de Juliaca para garantizar la disponibilidad del

servicio 24/7.

e Recomendacion 2 : Es imperativo implementar politicas de
actualizacion periédica de contrasefias y niveles de acceso restringido
para los diferentes usuarios del sistema (recepcion, médicos,
administracion), reforzando asi la proteccion de los datos sensibles
contenidos en las historias clinicas digitales conforme a la Ley de

Proteccién de Datos Personales.

e Recomendacion 3 : Se sugiere a la administracion de la clinica
considerar la futura integracion del sistema web con plataformas de
mensajeria (como WhatsApp o0 correo electronico) para el envio
automatico de recordatorios de citas, lo cual potenciaria aun mas la

reduccion del ausentismo de los pacientes.

e Recomendacién 4 : Continuar con programas de capacitacion continua
para el personal nuevo que se incorpore a la clinica, asegurando que el
uso de los moédulos administrativos y financieros se realice bajo los

estandares de calidad establecidos durante esta investigacion.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: MEJORA DEL SISTEMA ADMINISTRATIVO Y DE ATENCION EN LA CLINICA RISSO CENTRO ODONTOLOGICO
MEDIANTE UN SISTEMA WEB JULIACA 2025

Problemas

P. General: ¢De qué
manera la implementacion
de un sistema web mejord
el sistema administrativo y
de atencion en la Clinica
Risso, Juliaca 20257

P. Especifico 1: ¢ Cébmo
influyé el sistema web en la
optimizacion del tiempo de
gestién de citas médicas?

P. Especifico 2: ¢De qué
forma el sistema web
garantiz6 la seguridad y
disponibilidad de las
historias clinicas?

P. Especifico 3: ¢ Cual fue el
impacto del sistema web en
el control de los procesos

administrativos y contables?

Objetivos

O. General: Evaluar la mejora
del sistema administrativo y de
atencion en la Clinica Risso
mediante la implementacion de
un sistema web, Juliaca 2025.

O. Especifico 1: Determinar la
reduccion de los tiempos de
espera y programacion
mediante el médulo de gestion
de citas.

O. Especifico 2: Implementar
un moédulo de historias clinicas
digitales que permitio la
centralizacion y seguridad de
los datos.

O. Especifico 3: Optimizar el
control administrativo-
financiero mediante la
automatizacién de reportes y
registros de pagos.

Hipotesis

H. General: La
implementacion de un
sistema web mejoré
significativamente el sistema
administrativo y de atencion
en la Clinica Risso al
automatizar procesos.

H. Especifico 1: El uso del
madulo de citas optimiz6 los
tiempos de programacion,
reduciendo el ausentismo y
las colas fisicas.

H. Especifico 2: La transicién
a historias clinicas digitales
garantizo6 la integridad y
disponibilidad inmediata de la
informacién médica.

H. Especifico 3: La
automatizacién de procesos
incremento el control
financiero, permitiendo una
generacion de reportes con
exactitud.

Variables e Indicadores

V1: Sistema Web-
Funcionalidads Usabilidad«
Seguridad de datos

V2: Sistema Administrativo
y de Atenciéone Tiempo de
gestién de citase
Disponibilidad de historias
clinicase Exactitud en
reportes financieros

Poblacion: Pacientes y
personal administrativo de
la Clinica Risso.Muestra:
No probabilistica (Censal).

Metodologia

Tipo: AplicadaNivel: Descriptivo -
Correlacional

Disefio: Pre-experimental (Pre-test /
Post-test)Enfoque: Cuantitativo

Técnicas: Encuesta, Observacion,
Analisis documental.Instrumentos:
Cuestionario, Ficha de registro.
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Tratamiento de datos

Pregunta / Indicador Escala Pre-test fer:t- Post-test Post-

9 Likert (Frecuencia) (%) (Frecuencia) test (%)
P1. Tiempo de 3 Muy 4 5% 59 65%
espera para atencion | Satisfecho

Satisfecho 12 15% 20 25%
Neutral 20 25% 6 8%
Insatisfecho 32 40% 2 2%
Muy o, o)
Insatisfecho 12 15% 0 0%
P2. Facilidad de Muy o o
reserva de citas Satisfecho 2 % ot I
Satisfecho 8 10% 18 22%
Neutral 15 19% 4 5%
Insatisfecho 45 56% 0 0%
Muy 5 5
Insatisfecho L 2 ! b7
P3. Dlqur)lbllldad de Muy 5 6% 60 759%
informacion Satisfecho
Satisfecho 15 19% 15 19%
Neutral 25 31% 5 6%
Insatisfecho 25 31% 0 0%
Muy 9 9
Insatisfecho 10 13% 0 0%
P4. Eficiencia del Muy 6 8% 48 60%
personal Satisfecho
Satisfecho 14 17% 25 31%
Neutral 30 38% 7 9%
Insatisfecho 22 27% 0 0%
Muy O, O,
Insatisfecho . e L s
P5..PercepC|on de Muy 3 2% 65 81%
mejora general Satisfecho
Satisfecho 10 12% 12 15%
Neutral 18 23% 3 4%
Insatisfecho 35 44% 0 0%
Muy o, o,
Insatisfecho 14 7% 0 0%
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Indicador de Nivel de Post-test Post-
Eficiencia Logro (Rango) | (Frecuencia) (Frecuencia) test (%)
I1. Tiempo de -
registro de Eficiente (< 4 15 5% 255  85%
; min)
paciente
(Meta: <4 Aceptable 4- 45 15% 36 12%
minutos) 7 min)
Deficiente (> 240 80% 9 3%
7 min)
I2_. Bugquefig de Ef!0|ente (<1 0 0% 285 95%
Historia Clinica min)
(Meta: < 1 minuto) | ~ceptable (1- 30 10% 15 5%
3 min)
S 270 90% 0 0%
3 min)
13. Genera.cu_)n de Ef!0|ente (<5 0 0% 300 100%
Reporte Diario min)
(Meta: <5 Acepf[able (5- 60 20% 0 0%
minutos) 15 min)
Deficiente (> 240 80% 0 0%
15 min)
4. Precision en | g1 Erores 90  30% 204 98%
Cobros (Errores)
(Meta: 0 errores Errores o o
detectados) Menores 150 50% 6 2%
Errores 60 20% 0 0%
Criticos
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Validacion del instrumento

UNIVERSIDAD ANDIMNA HESTOR CACERE S VELASQUEZ
FACULTAD DE INGEMIERLA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIOMAL DE INGEMIERIA DE SISTEMA S

HANDY

3

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICID DE EXPERTOS

L TITULC DE MI TESI3: MEJORA DEL SISTEMAADMINISTRATIVD Y DE ATEMCION EM LA
CLIMICARISEZ0 CENTRO DDONTOLOGICO MEDLANTE UN SISTEMA WED JULIACA 2028

I REFEREMCI& 3
a. Experio/Nombras - EDID GI0WANNA CAND MAMAMI
b. Esapeclalldad T INGEMIERD DE 2ISTEMAS
c. Cargo Actual CDOCENTE DE UMEA

I AUTOR DEL IM3TRUMENTO DE INVE STIGACION:
Each. ELMER MAMAMNI VENTURS

AZPECTOE DE VALIDACHIN
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INDICADORES CRITERIOS E E § E E
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4. Actualidad stz adecuzdn al avance de L cienca F
I Existe Una DIganizamen logica OF fos Eems y 25 vanabes i

| 5. Seficenca Valora [as dimensiones =n canbidad y calidad sufciemes x
g imenoionalicad | Eeta adecuada para cumpli bos objetves de [z imvestagacion ¥

T ConsEienca Esla Basadn =N aspeoins 120NGos ¥ SiRMEGs x
3. Cohennca Eoire s dimensiones, indicadores = tems I3

3. Metndclogia Fesponds d proposite 0% [ invesbnacen i
| . Perimencia Es il y adecuado pars [z mvesigacion £
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(’?I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: _ 25 — 03—2026

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:_ ELMER MAMANI VENTURA
Direccion: AV. PERU 744.
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:_48361737

Teléfono: 962696688 email: elelmerel@gmai.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: INGENIERIA DE SISTEMAS
Escuela Profesional o Mencion: INGENIERIA DE SISTEMAS

Titulo o Grado Académico a optar: INGENIERO DE SISTEMAS
Asesor: _Dr. PAUL MAMANI TISNADO
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ |
Titulo: MEJORA DEL SISTEMA ADMINISTRATIVO Y DE ATENCION EN LA CLINICA RISSO
CENTRO ODONTOLOGICO MEDIANTE UN SISTEMA WEB JULIACA 2025

Palabras claves, (3 a 5 términos): Sistema web, gestion administrativa, clinica odontolégica, automatizacion
de procesos, historias clinicas digitales.

(Esta obra se desarrollé en la UANCV 122

2

!Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

" Bachiller X Titulo 2da Especialidad ‘Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estindar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de deposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al pablico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptiblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Pertiy en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céaceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicaciéon (marque con una X)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de estay, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo

No autorizo

X
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional

X

Nacional
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