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RESUMEN 

Este trabajo titulado “Desarrollo de un sistema web para el consultorio dental D´Tomala 

con implementación de algoritmo de análisis de texto y KPI” el cual tiene como objetivo 

principal el desarrollo de un sistema web basado en tecnologías de código abierto para 

simplificar la gestión de reservación de citas, además de integrar un algoritmo de análisis 

de texto para la evaluación de la satisfacción del cliente a partir de sus comentarios, las 

metodologías de investigación que se emplean son de tipo exploratoria y diagnostica, con 

el fin de comprender los procesos clínicos y tener una visión clara para el desarrollo del 

sistema, para el desarrollo de este proyecto se emplea la metodología de desarrollo 

incremental, la cual ofrece la capacidad de realizar entregas parciales pero 

completamente funcionales, de la misma manera se realizan las pruebas de 

funcionamiento correspondientes esto con el propósito de obtener resultados 

satisfactorios acordes con los requerimientos y especificaciones del usuario. 

 

Palabras claves: Sistema web, tecnologías, metodologías. 
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ABSTRACT 

This work entitled "Development of a web system for the D'Tomala dental office with 

implementation of text analysis algorithm and KPI" aims to develop a web system based 

on open-source technologies to simplify appointment reservation management, as well 

as integrating a text analysis algorithm for customer satisfaction evaluation based on their 

feedback. The research methodologies employed are exploratory and diagnostic, aiming 

to understand clinical processes and have a clear vision for system development. The 

project utilizes the incremental development methodology, which offers the ability to 

make partial but fully functional releases. Similarly, corresponding functionality tests are 

carried out with the purpose of achieving satisfactory results in accordance with user 

requirements and specifications 

 

Keywords: Web system, technologies, methodologies.
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INTRODUCCIÓN   

En el contexto actual, donde la atención dental es esencial para el bienestar general, es 

fundamental que las clínicas se modernicen para mantenerse competitivas y mejorar su 

eficiencia. La clínica dental D´TOMALA reconoce esta necesidad de modernización y 

busca desarrollar un sistema web utilizando herramientas de código abierto, con el 

objetivo de optimizar tanto la experiencia del paciente como los procesos internos de la 

clínica. 

Este proyecto se centra en el desarrollo de un sistema web diseñado para abordar los 

desafíos actuales relacionados con la programación de citas, el acceso al historial clínico 

dental, la generación de reportes y el registro de pacientes, que a menudo se realizan de 

manera manual. El objetivo principal es proporcionar un servicio más eficiente y 

personalizado, asegurando la continuidad del cuidado y una atención médica constante. 

Con un enfoque en la eficiencia y la personalización del servicio, el sistema implementará 

un algoritmo de análisis de texto para evaluar la satisfacción de los clientes. Además, 

contará con la capacidad de diferenciar el acceso según los roles de administrador, 

médico, recepcionista y cliente, garantizando un acceso seguro y adaptado a las 

responsabilidades de cada usuario. 

El contenido de este proyecto se detalla en cada uno de los capítulos que lo componen, 

proporcionando una visión integral del desarrollo y la implementación del sistema web 

para la clínica dental D´TOMALA, con la integración de algoritmos de análisis de texto 

y KPI. 
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CAPÍTULO 1. FUNDAMENTACIÓN. 

1.1. ANTECEDENTES. 

En un mundo donde la salud bucal es una parte integral de nuestro bienestar es crucial 

que las clínicas dentales busquen mejorar sus operaciones. Muchas de estas clínicas aun 

utilizan métodos tradicionales, lo que las hace vulnerables y poco competitivas en el 

ambiente laboral. Como resultado, su capacidad para brindar información actualizada a 

los pacientes y mejorar sus procesos está limitada, esto las impulsa a enfocarse en la 

innovación para lograr procesos más flexibles y motivar a su personal a adoptar una 

actitud proactiva para abordar los desafíos en este campo [1]. 

La clínica dental D´TOMALA ha estado sirviendo a pacientes de todas las edades con 

dedicación y profesionalismo, manteniéndose operativa desde el año 2010, se enorgullece 

de ser un  referente en el cuidado bucal de los santaelenenses, se encuentra ubicada en el 

barrio Manabí del cantón La Libertad provincia de Santa Elena, ofrece una amplia gama 

de servicios dentales incluyendo limpiezas, blanqueamiento dental, ortodoncia, 

implantes, entre otros, cuenta con un horario de atención de 8:00 am a 18:00 pm, está 

comprometida en proporcionar atención dental de calidad. 

Mediante una entrevista realizada al propietario del establecimiento para el levantamiento 

de información (VÉASE ANEXO 1), se identificó que la desorganización en la 

planificación de citas, la gestión inadecuada de los registros de clientes y la ausencia de 

un control del historial clínico dental de los pacientes (VÉASE ANEXO 2), son factores 

que generan consecuencias perjudiciales. Estos problemas resultan en la pérdida de 

información y retrasos en los procesos, afectando directamente la calidad del servicio que 

ofrece la clínica. 

La programación poco eficiente de citas genera retrasos y extensos tiempos de espera para 

los pacientes, lo que provoca incomodidad y descontento. Esto tiene un impacto adverso 

en la productividad de la clínica debido a periodos de inactividad entre citas o 

aglomeraciones. Además, la poca organización y la falta de puntualidad puede dar lugar 

a la insatisfacción de pacientes, influyendo negativamente en su experiencia y en la 

capacidad de la clínica para retenerlos. 
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Actualmente, el registro de pacientes y los ingresos generados por las citas se realizan 

manualmente en un cuaderno (VÉASE ANEXO 3), lo que conlleva un riesgo 

significativo de errores u omisiones de información esencial. Este proceso no solo es 

tedioso, sino que también dificulta mantener la información actualizada y realizar 

modificaciones de manera eficiente. Además, estos registros están sujetos al deterioro con 

el tiempo, lo que pone en peligro la integridad de la información almacenada. 

La dificultad en el seguimiento de pacientes resulta en una atención médica inconsistente 

y afecta la planificación de citas para tratamientos preventivos y revisiones periódicas. 

Esto compromete los resultados de los tratamientos y la salud bucal en general, ya que la 

continuidad de la atención es esencial para evaluar el progreso y realizar ajustes según 

sea necesario. 

Tomando como referencia proyectos similares, como el proyecto de grado realizado en 

El Salvador que se denomina: “Desarrollo de un sistema informático para registro de 

pacientes dentales en las unidades del ministerio de salud, caso práctico: unidad de salud 

san Rafael cedros” [2], donde se obtiene como principal beneficio el resguardo de forma 

segura y confiable de la información previniendo riesgos de perdida de información por 

la destrucción física de la misma. 

Además, se tiene en cuenta lo realizado en el proyecto que se denomina “Desarrollo de 

un sistema de control de citas, para un hospital del día” [3], qué fue realizado como 

proyecto de grado en Quito en el año 2013, el cual busca obtener una reducción 

significativa del tiempo que se emplea para realizar ingresos y búsquedas de información 

esto debido a la cantidad de información que se maneja. 

También se considera el proyecto de grado “Sistema de información para la gestión de 

citas en los centros de imágenes diagnósticas, Pereira año 2008” [4],  en el cual sus autores 

llegan a la conclusión de que un sistema de información destinado para la gestión de citas 

disminuye el costo elevado en factor tiempo en más de un cuarenta por ciento y en más 

de veinte por ciento el costo operativo. 

Es por esto, qué tomando de base lo realizado en los proyectos antes mencionados, con 

la adecuada implementación de estas herramientas y la inclusión de indicadores clave de 

rendimiento y el algoritmo de análisis de texto se busca mejorar el rendimiento de la 
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clínica dental optimizando los procesos relacionados con la atención al cliente, la 

programación de citas y la gestión de los pacientes. 

1.2.DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO. 

Esta propuesta se presenta con la finalidad de solucionar los problemas previamente 

mencionados a través de la creación de un sistema web. Este sistema se enfocará en la 

gestión de información y la sistematización de procesos, incluyendo la gestión de 

usuarios, el agendamiento de citas, el historial clínico dental del paciente y la generación 

de reportes mediante representaciones gráficas y la facturación de los servicios 

adquiridos. 

Se llevará a cabo un análisis de los comentarios y opiniones de los pacientes utilizando 

un algoritmo de análisis de texto, el propósito de esta evaluación es adquirir información 

que indique el grado de satisfacción de los clientes de la clínica en relación con la atención 

recibida. Además, se implementará una métrica de KPI para medir la productividad de 

los doctores. 

El sistema permitirá el acceso a cuatro tipos de usuarios: administrador, medico, 

recepcionista y cliente. Brindará detalles sobre la clínica y su equipo de trabajo, 

incluyendo información sobre los servicios disponibles, ubicación y horario de atención. 

Estará compuesto por un total de ocho módulos y la autorización para acceder a cada uno 

de ellos estará determinada por los permisos asignados al rol del usuario que inicie sesión. 

• Módulo de acceso. 

✓ Administrador. 

✓ Medico. 

✓ Recepcionista. 

✓ Cliente. 

✓  

• Módulo de registro de usuarios. 

✓ Permite el registro apropiado de los diferentes tipos de usuarios. 

✓ Se ingresará datos de los usuarios tales como: 

▪ Nombre. 

▪ Apellidos. 

▪ Cedula. 
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▪ Fecha de nacimiento. 

▪ Email. 

▪ Teléfono. 

▪ Contraseña. 

 

• Módulo de gestión de usuarios. 

✓ Los usuarios registrados podrán acceder al sistema por medio de sus 

credenciales (usuario y contraseña). 

✓ El sistema otorgará los privilegios según el rol que cumpla el usuario. 

 

• Módulo de Gestión de citas. 

✓ Reserva de citas. 

✓ Verificación de disponibilidad. 

✓ Confirmación de citas. 

✓ Notificación por email. 

 

• Módulo de Facturación. 

✓ Genera facturas detalladas. 

o Información del paciente. 

o Fecha. 

o Descripción de servicio. 

o Costo total. 

 

• Módulo de historial clínico dental. 

✓ Registro de procedimiento. 

✓ Registro de medicación. 

✓ Notas de evolución. 

 

 

• Módulo de Dashboard. 

✓ Uso de algoritmo de análisis de texto. 

▪ Análisis de comentarios y opiniones. 
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✓ Muestra los resultados de los indicadores claves de rendimiento. 

▪ Productividad por doctor. 

Representa la proporción de pacientes atendidos por el doctor 

en comparación con el número total de pacientes de la clínica. 

𝑃𝑑 =
𝑐𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑐𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑐𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑐𝑙í𝑛𝑖𝑐𝑎
 

 

• Módulo de reportes. 

✓ Lista de pacientes. 

✓ Visualización de gráficos estadísticos. 

▪ Servicios más adquiridos. 

▪ Incremento o disminución de clientes. 

▪ Citas agendadas, canceladas y cumplidas. 

• Por médico. 

• Por rango de fecha. 

 

1.3.OBJETIVOS DEL PROYECTO. 

OBJETIVO GENERAL 

Desarrollar un sistema web basado en tecnologías de código abierto para facilitar la 

gestión de reservación de citas, integrando un algoritmo de análisis de texto que evalué 

la satisfacción del cliente mediante sus comentarios. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

✓ Determinar los requerimientos necesarios para el desarrollo del sistema web, 

utilizando los datos recopilados mediante la técnica de recolección de 

información. 

✓ Integrar el módulo de Dashboard que permita visualizar los resultados obtenidos 

del KPI y del algoritmo de análisis de texto. 

✓ Generar reportes mediante gráficos estadísticos que contengan información 

pertinente para respaldar la toma de decisiones. 

 



7 

 

1.4.JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO. 

 

En la actualidad, los progresos tecnológicos que se aplican en diversas industrias y 

campos laborales presentan numerosos beneficios, estas herramientas ofrecen ventajas 

que aumentan la competitividad en los negocios a través de soluciones informáticas que 

permiten una gestión operativa eficiente, lo cual se ve reflejado en una mayor capacidad 

para enfrentar los desafíos del mercado, adaptarse a cambios constantes y satisfacer las 

demandas de los clientes [5]. 

Este sistema tiene un impacto positivo en múltiples frentes, para el personal de la clínica, 

brinda herramientas que mejoran la eficiencia operativa al permitir un acceso rápido y 

preciso a los registros, lo que se traduce en una optimización de tiempo, prevención de 

pérdidas de clientes y un seguimiento efectivo de los mismo. En lo que concierne a los 

pacientes se benefician de una mayor accesibilidad, una reducción de tiempo al agendar 

citas y facilidad de acceso a la información de sus tratamientos [6]. 

De acuerdo con los resultados de la entrevista, la clínica dental D’Tomala se ve en la 

necesidad de mejorar sus procesos administrativos por lo que se propone el desarrollo de 

un sistema web para enfrentar los inconvenientes, con esta solución se les hace frente a 

los distintos problemas como el de la gestión de registros de clientes, la planificación de 

citas y el control del historial clínico dental de los pacientes. 

Con la implementación del sistema web en la clínica dental se elimina la necesidad de 

gestionar la información de forma manual, los registros se almacenarán de manera digital 

y segura lo que reduce significativamente la posibilidad de errores u omisiones. Además, 

la facilidad de actualización y la protección del deterioro de los registros son una de las 

ventajas lo cual beneficia tanto a los pacientes como al personal de la clínica. 

En cuanto a la planificación eficiente de citas el sistema ofrece una serie de beneficios 

significativos, brindando a los pacientes la posibilidad de programar citas en línea, 

mejorando la accesibilidad y eliminando largos tiempos de espera o aglomeraciones en la 

clínica, brindando una experiencia más conveniente y satisfactoria para los pacientes al 

mismo tiempo que optimiza la gestión del tiempo y los recursos en la clínica. 
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Además, esta solución informática simplifica el seguimiento de los pacientes a lo largo 

del tiempo, ya que ofrece acceso rápido a los historiales clínicos dentales, esto permite 

una evaluación más efectiva del progreso de los pacientes y la capacidad de realizar 

ajustes necesarios en sus tratamientos, contribuyendo así a una atención medica dental 

continua y de alta calidad. 

El tema propuesto está alineado a los objetivos del Plan de Creación de Oportunidades 

2021-2025 específicamente en los siguientes ejes 

 

Directriz 1: Soporte territorial para la garantía de derechos 

Lineamiento territorial A. Acceso equitativo y reducción de brechas territoriales  

A4. Fortalecer la conectividad y acceso a las TIC como una vía para mejorar el 

acceso a otros servicios 

Objetivo del eje social: 

Objetivo 5.- proteger a las familias, garantizar sus derechos y servicios, erradicar la 

pobreza y promover la inclusión social [7]. 

Políticas 5.5.- mejorar la conectividad digital y el acceso a nuevas tecnologías de 

la población [7]. 

Objetivo 7.- potenciar las capacidades de la ciudadanía y promover una educación 

innovadora, inclusiva y de calidad en todos los niveles [7]. 

Políticas 7.2.- promover la modernización y eficiencia del modelo educativo por 

medio de la innovación y el uso de herramientas tecnológicas [7]. 

Política 7.4.- fortalecer el sistema de educación superior vale los principios de 

libertad autonomía responsable, igualdad de oportunidades, calidad y pertinencia; 

promoviendo la investigación de alto impacto [7]. 

 

 

 

 



9 

 

1.5.ALCANCE DEL PROYECTO.  

Con el objetivo de optimizar y modernizar los procesos que en la actualidad se gestionan 

de forma presencial y manual en la clínica dental, se plantea como solución el desarrollo 

de un sistema web accesible para administradores, medico, recepcionista y cliente. Este 

sistema integrará los siguientes módulos. 

 

• Módulo de acceso. 

Este módulo desempeña un papel esencial en el sistema, ya que permite a los 

diferentes usuarios ingresar de forma segura. Cada uno de los usuarios recibe 

credenciales únicas que consisten en un usuario y una contraseña, las cuales deben 

proporcionarse para acceder a las funciones y datos específicos del sistema. Los 

usuarios se clasificarán en cuatro tipos: administrador, medico, recepcionista y 

cliente. 

 

• Módulo de registro de usuarios.  

Para la incorporación de nuevos usuarios al sistema de la clínica dental este 

módulo es fundamental, permite a los clientes y al personal registrarse de manera 

adecuada para acceder a las funcionalidades del sistema garantizando que los 

datos se ingresen de manera precisa y segura en el mismo. Además, la supervisión 

y creación de cuentas de personal recae en el administrador, lo cual fortalece la 

seguridad del sistema. 

 

• Módulo de gestión de usuarios. 

Este módulo se encarga de la administración efectiva de los usuarios dentro del 

sistema de la clínica dental, cuando los usuarios tanto los administradores, 

médicos, recepcionistas y clientes registrados ingresen al sistema utilizando sus 

credenciales, estos tendrán acceso a los privilegios que el sistema les otorgue de 

acuerdo con el rol que cumplan. 
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• Módulo de Gestión de citas. 

Este módulo es parte fundamental para la eficiente programación y administración 

de citas médicas en la clínica dental, proporcionando una forma centralizada para 

gestionar los aspectos relacionados con las citas como: reserva de citas, 

verificación de disponibilidad, notificación por email y visualización del 

calendario. 

• Módulo de facturación. 

Facilita la creación de facturas para los tratamientos dentales entregados a cada 

paciente, utilizando los registros de los servicios efectuados. Estas facturas 

contienen datos esenciales como la información de los pacientes, fecha de la 

consulta, servicios adquiridos y el monto total a pagar. 

• Módulo de historial clínico dental. 

En este módulo, se podrá acceder al historial clínico dental de los pacientes, lo 

que permitirá realizar un seguimiento de los tratamientos, diagnósticos y 

procedimientos anteriores. Además, de poder registrar nuevas observaciones y 

tratamientos. 

 

• Módulo de Dashboard. 

El módulo del panel de control es un componente esencial que proporciona una 

vista general de información y estadísticas claves para la toma de decisiones y el 

seguimiento del rendimiento de la clínica. Este módulo contara con los resultados 

del algoritmo de análisis de texto y de los indicadores claves de rendimiento. 

 

• Módulo de reportes. 

Este módulo permite la generación informes detallados sobre el desempeño de la 

clínica dental, los administradores podrán acceder a estadísticas y análisis que 

ayudarán en la toma de decisiones y en la mejora de la gestión de la clínica. 

Cada uno de estos módulos desempeñara un papel crucial en la optimización y 

modernización de los procesos de la clínica dental. La implementación del sistema web 

contribuirá a una atención más eficaz y una experiencia de usuario mejorada tanto para el 

personal de la clínica como para los pacientes. 
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CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO Y METODOLOGÍS DEL 

PROYECTO 

2.1.MARCO TEÓRICO. 

PHPMYADMIN 

Es una plataforma de código abierto desarrollada en PHP, diseñada para facilitar la 

gestión de MySQL en entornos web. Ofrece Soporte para una amplia gama de tareas en 

MySQL y MariaDB, incluyendo operaciones comunes como administración de base de 

datos, tablas, columnas, relaciones todo ello a través de una interfaz de usuario intuitiva. 

Además, proporciona la flexibilidad de ejecutar consultas SQL directamente cuando sea 

necesarios [8]. 

MYSQL 

Actualmente este sistema es el más ampliamente utilizado para la gestión de bases de 

datos relacionales. Una de sus principales ventajas radica en su naturaleza de código 

abierto, lo que lo convierte en una opción muy atractiva para los desarrolladores. Su 

característica más destacada es su capacidad de manejar bases de datos relacionales, lo 

que implica el uso de múltiples tablas interconectadas para almacenar y organizar la 

información de manera eficiente [9]. 

XAMPP 

Se trata de una versión gratuita y simple de instalar de Apache, que incluye MariaDB, 

PHP, Perl. El paquete de instalación de XAMPP ha sido especialmente diseñado para ser 

extremadamente accesible y amigable, su objetivo principal es proporcionar una 

distribución de Apache para desarrolladores es completamente gratuito para su uso ya sea 

con propósito comercial o no [10]. 

COMPOSER 

Herramienta esencial para la gestión de dependencias en proyectos de programación en 

PHP. Esto implica la capacidad de declarar, descargar y mantener actualizados los 

paquetes de software utilizados en nuestro proyecto. Con composer, podemos declarar las 
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bibliotecas que necesitamos utilizar en nuestro proyecto, y su uso es tan sencillo que 

resulta accesible para personas con cualquier nivel de habilidad técnica [11]. 

PHP  

Lenguaje de programación diseñado específicamente para el desarrollo de aplicaciones 

web y la creación de páginas. Su popularidad se debe en gran parte a que es de código 

abierto, además, PHP se beneficia de una comunidad de desarrolladores activa y 

comprometida, lo que garantiza que el lenguaje este en constante perfeccionamiento [12]. 

HTML 

Es el lenguaje de marcado de hipertexto utilizado para estructurar y mostrar páginas web 

y su contenido. Funciona mediante una serie de elementos que definen la estructura del 

contenido, estos elementos se utilizan para encapsular partes del contenido y definir su 

apariencia o comportamiento. Además, las etiquetas de cierre permiten convertir palabras 

o imágenes en hipervínculos hacia otros sitios web [13].  

CSS 

Conocido como “Cascading Style Sheets” o hoja de estilo en cascada, es un lenguaje que 

se encarga de la apariencia y el diseño de las aplicaciones web. Colabora estrechamente 

con HTML para definir la presentación visual de los elementos en un sitio web, la 

denominación en cascada se debe a que las propiedades pueden ser heredadas por 

diferentes elementos, permitiendo una gestión eficiente y consistente del diseño [14]. 

LARAVEL 

Laravel es un conjunto de herramientas para construir aplicaciones web con una sintaxis 

clara y sofisticada. Los desarrolladores pueden comenzar con una estructura sólida y 

centrarse en crear proyectos excepcionales, mientras que laravel maneja los aspectos 

técnicos, se destaca por su atención a la experiencia del desarrollador y sus características 

avanzadas, incluyendo manejo de dependencias, abstracción de base de datos, 

programación de colas y tareas, así como pruebas exhaustivas tanto unitarias como de 

integración [15]. 
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BOOTSTRAP 

Bootstrap es un conjunto de herramientas de desarrollo front-end destinado a la creación 

de aplicaciones web y páginas web con un diseño adaptable a dispositivos móviles como 

prioridad. Además de ser un Kit de herramientas potentes, extensible y repleta de 

funciones, utiliza el sistema de cuadriculas y los componentes preconstruidos [16]. 

 

VISUAL STUDIO CODE 

Es una versión más ligera del entorno de desarrollo de Microsoft, que se concentra en ser 

un editor de código. Funciona en diferentes sistemas operativos y es capaz de reconocer 

la sintaxis de diversos lenguajes de programación desde los más comunes como HTML, 

CSS Y JavaScript, hasta otros como C, Java, SQL, PHP. Ofrece herramientas como 

resaltado de sintaxis, formateo automático, fragmento de código y sugerencias 

automáticas de código [17]. 

TEXTRAZOR 

Proporciona una solución integral para extraer información relevante de diversas fuentes. 

Su enfoque se diferencia al basarse en una amplia base de conocimientos de hechos reales, 

lo que permite identificar patrones, relaciones y significados en el texto. Además, ofrece 

una plataforma sólida y sencilla de utilizar, convirtiéndose así en una herramienta 

poderosa para empresas, investigadores y cualquier individuo que requiera este tipo de 

servicio [18]. 

JQUERY 

Es una librería de JavaScript conocida por su rapidez, tamaño reducido y amplia gama de 

funciones. Facilita acciones como la manipulación de elementos HTML, la gestión de 

eventos, la animación y las solicitudes Ajax mediante una API intuitiva. Compatible con 

diversos navegadores, jQuery ha revolucionado la escritura de JavaScript para millones 

de desarrolladores gracias a su flexibilidad y capacidad de expansión [19]. 

AJAX 

Comprende un conjunto de estrategias de desarrollo web que habilitan la operación 

asíncrona de aplicaciones, gestionando las solicitudes al servidor en segundo plano. Tanto 
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JavaScript con XML desempeñan un papel asíncrono en el contexto AJAX, permitiendo 

a las aplicaciones web interactuar con el servidor sin recargar completamente la página. 

La mayor ventaja de la implementación de AJAX radica en la mejora de la experiencia 

del usuario [20]. 

 

LA RELEVANCIA DE LOS INDICADORES CLAVE DE RENDIMIENTO Y SU 

INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE 

Hoy en día, las empresas tienen una creciente necesidad de gestionar eficazmente sus 

operaciones lógicas, utilizando herramientas que le permitan evaluar y mejorar su 

desempeño. Los indicadores clave de rendimiento desempeñan un papel fundamental en 

este proceso, ya que proporcionan medidas cuantitativas para evaluar el éxito o identificar 

áreas de mejora. Es esencial comprender que son y cómo funcionan los KPI para poder 

aplicarlos de manera efectiva, es importante considerar ciertas características, como su 

alineación con la misión, visión y estrategias corporativa de la organización, así como 

centrarse en el método para obtener resultados en lugar de enfocarse únicamente en los 

resultados finales [21]. 

 

Los KPI deben cumplir una serie de funciones clave, como informar, controlar, evaluar y 

facilitar la toma de decisiones. Cada empresa puede tener sus propios indicadores de 

gestión, adaptados a su sector y objetivos específicos, Por ejemplo, para el caso del 

servicio al cliente, esta actividad adquiere gran importancia, ya que se basa en la 

interacción directa entre el cliente y el empleado buscando la satisfacción del cliente, la 

lealtad, la reducción de reclamaciones y el aumento de las ventas y la rentabilidad [21]. 

HERRAMIENTAS FUNDAMENTALES EN LA CREACIÓN DE 

APLICACIONES WEB PHP Y MYSQL. 

El conjunto de herramientas como PHP y MySQL representa una combinación poderosa 

en el ámbito del desarrollo web, permitiendo la creación de sitios dinámicos con relativa 

facilidad y eficiencia. Es evidente un crecimiento como base para el desarrollo de sus 

portales en línea. Esto se debe en parte a la versatilidad y la robustez que ofrecen estas 
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herramientas en conjunto, permitiendo a los desarrolladores construir aplicaciones web 

complejas y funcionales de manera más ágil y con menor complejidad técnica [22]. 

No solo las empresas, si no también particulares han empezado a reconocer el valor de 

PHP y MySQL en el desarrollo web. De hecho, algunos servicios de alojamiento de 

páginas webs gratuitos ofrecen la posibilidad de utilizar estas tecnologías, lo que ha 

democratizado aún más su adopción. Estas tendencias reflejan la creciente demanda y 

aceptación de herramientas que permitan la creación de sitios web dinámicos y atractivos, 

en un panorama en constante evolución como el de la tecnología web, la combinación de 

PHP y MySQL sigue siendo una opción sólida y popular para aquellos que buscan 

desarrollar aplicaciones web innovadoras y funcionales [22]. 

 

MODELO VISTA CONTROLADOR EN APLICACIONES WEB. 

El MVC o Modelo-Vista-Controlador es un diseño arquitectónico de software que 

propone la separación de las responsabilidades dentro de una aplicación. En este enfoque, 

los datos y la lógica de negocio se desacoplan de la interfaz de usuario y del control de 

eventos y comunicaciones. MVC establece tres componentes principales: el modelo, la 

vista y el controlador [23] 

El modelo se encarga de representar los datos y la lógica subyacente, mientras que la vista 

se ocupa de la presentación de la información al usuario. Por otro lado, el controlador 

gestiona la interacción del usuario y coordina las acciones a tomar en respuesta a los 

eventos. Este patrón arquitectónico se fundamenta en la reutilización de código y la 

separación de conceptos, lo que simplifica el desarrollo y mantenimiento de aplicaciones 

al facilitar la organización y la modificación independiente de cada componente [23]. 

 

2.2. METODOLOGÍA DEL PROYECTO. 

2.2.1. METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN. 

La metodología de investigación que se utilizará durante el desarrollo de esta propuesta 

tecnológica será de tipo exploratorio [24], se llevará a cabo mediante la búsqueda de 

trabajos relacionados, consiguiendo una recolección de información que permita 
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examinar y comparar los diferentes sistemas existentes con el de la propuesta, con el fin 

de obtener un sistema de calidad. 

Con el fin de conocer los requerimientos necesarios para cumplir con las necesidades y 

los procesos que se realizan en el establecimiento, se llevará a cabo una investigación de 

tipo diagnostica [24] , mediante una entrevista al propietario de la clínica dental 

D’Tomala, además este tipo de investigación nos proporciona una perspectiva más amplia 

al momento del desarrollo del sistema propuesto. 

VARIABLE 

Con la implementación de esta solución informática se busca reducir el tiempo que 

demanda tanto de parte del cliente como del personal del establecimiento para poder 

realizar una reservación, comparando el tiempo que toma realizar estos procesos de forma 

manual con el tiempo que se emplea mediante la utilización del sistema web. 

 

2.2.2. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS. 

Para la siguiente propuesta se utiliza la entrevista como técnica de recolección de 

información, esto con el objetivo de obtener información precisa de los procesos que se 

realizan en el establecimiento, la entrevista consta de 10 preguntas abiertas y está dirigida 

al propietario de la clínica dental (VÉASE ANEXO 1), ya que él está más familiarizado 

con los procesos. 

Las respuestas obtenidas en la entrevista permiten conocer que todos los procesos se 

realizan de manera manual, lo cual conlleva una pérdida de tiempo, además ayudan a 

tener un conocimiento más amplio de lo que el sistema debe realizar para poder mejorar 

la satisfacción de los clientes. 

La solución informática propuesta brindará beneficios tanto al administrador, 

trabajadores y a los clientes que requieran de sus servicios. A continuación, se los detalla 

su distribución en la tabla 1. 
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Beneficiarios Cantidad 

Directos 

Administrador 1 

Trabajadores 4 

Total 5 

TABLA 1: BENEFICIARIOS DEL PROYECTO 

 

2.2.3. METODOLOGÍA DE DESARROLLO. 

Para esta solución informática se utilizará la metodología de desarrollo de software 

incremental. Esta metodología inicia con un bosquejo que cumple con características 

básicas y a medida que el proyecto avanza las versiones son cada vez más completas, 

concluyendo con una versión final que cumple satisfactoriamente con las necesidades del 

usuario [25]. 

Fases de la metodología incremental: 

• Fase de análisis. 

Esta fase se enfoca en el análisis de la información obtenida por medio de la 

entrevista al administrador, con el fin de obtener los requerimientos necesarios 

para el correcto funcionamiento del sistema web. 

• Fase de diseño. 

Como su nombre lo indica, en esta fase se realiza el diseño del esquema general 

del sistema utilizando las herramientas adecuadas, este esquema abarca las 

diferentes interfaces que se necesitaran para cumplir con los requerimientos, así 

mismo se diseña la base de datos. 

• Fase de programación. 

Esta fase es la continuación de la fase de diseño, se encarga de la codificación 

necesaria para obtener las interfaces diseñadas, las funcionalidades para el 

correcto funcionamiento del sistema y de la base de datos, esta codificación se 

lleva a cabo en las herramientas de desarrollo seleccionadas.  
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• Fase de prueba. 

Esta fase es la encargada del reconocimiento de fallos o errores que pudieran 

existir en la codificación, esto se logra poniendo en funcionamiento el sistema 

desarrollado en el caso de que exista algún tipo de error se procederá a su 

inmediata corrección. 

 

 

 

 

 

 

 

FIGURA 1: METODOLOGÍA DE DESARROLLO INCREMENTAL 

Análisis Diseño
Programació

n
Prueba

Incremento 
1: Modulo de 

acceso

Análisis Diseño
Programació

n
Prueba

Incremento 
2: Modulos 

de registro y 
gestion de 
usuarios

Análisis Diseño
Programació

n
Prueba

Incremento 
3: Modulo de 

gestión de 
citas

Análisis Diseño
Programació

n
Prueba

Incremento 
4: Modulo de 
facturacion

Análisis Diseño
Programació

n
Prueba

Incremento 
5: Modulo de 

historial 
clinico

Análisis Diseño
Programació

n
Prueba

Incremento 
6: Modulo de 

dashboard

Análisis Diseño
Programació

n
Prueba

Incremento 
7: Modulo de 

reportes



19 

 

 

CAPÍTULO 3. PROPUESTA 

3.1.REQUERIMIENTOS. 

3.1.1. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES 

REQUERIMIENTOS DE PERFIL 

RF – 01 El sistema web permitirá el acceso a tres tipos de usuarios: administrador, 

medico, recepcionista y clientes. 

 

REQUERIMIENTOS DE ROLES 

RF – 02 El rol de administrador tendrá acceso a las funcionalidades como registrar nuevos 

usuarios, registrar el horario de los doctores, visualizar el Dashboard y generar reportes. 

RF – 03 El rol de medico tiene acceso a las funcionalidades de la gestión de citas y del 

historial clínico dental de los pacientes. 

RF – 04 El rol del recepcionista tiene acceso a los módulos que permitan la 

administración de las citas y la creación de nuevos clientes. 

RF – 05 El sistema web permitirá al cliente registrarse y agendar su cita 

 

REQUERIMIENTOS DE INTERFAZ 

RF – 06 El sistema web tendrá una interfaz de inicio de sesión con usuario y contraseña 

RF – 07 El sistema web mostrara el menú correspondiente a cada tipo de usuario. 

RF – 08 El sistema web contara con una interfaz de registro de usuarios. 

RF – 09 El sistema web tendrá una interfaz para listar usuarios. 

RF – 10 El sistema web tendrá una interfaz de registro de horarios. 

RF – 11 El sistema web tendrá una interfaz para agendar citas. 

RF – 12 El sistema web contará con una interfaz para listar las citas. 

RF – 13 El sistema web tendrá una interfaz de reportes. 
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RF – 14 El sistema web contará con una interfaz para visualizar el servicio más adquirido. 

RF – 15 El sistema web contará con una interfaz para la visualización del Dashboard. 

 

REQUERIMIENTOS DE MENSAJE 

RF – 16 El sistema web muestra mensajes de alerta cuando no se llenen los formularios 

de registro. 

RF – 17 El sistema web muestra mensajes de confirmación cuando se realice un proceso 

correctamente. 

RF – 18 El sistema web muestra un mensaje de error en caso de que algún proceso no se 

ejecute correctamente 

 

REQUERIMIENTOS DE PROCESAMIENTO 

RF – 19 El sistema permitirá el registro luego de llenar los campos correspondientes 

como: nombre, apellido, cedula, celular, dirección, usuario y contraseña. 

RF – 20 El sistema web cuenta con un formulario de inicio de sesión, este permite tener 

acceso a los módulos correspondientes al rol del usuario que ingrese. 

RF – 21 El sistema web debe almacenar las contraseñas de los usuarios de manera segura, 

por medio de algún método de cifrado que asegure su integridad. 

RF – 22 Permite la restauración de contraseñas, la cual será enviada al email 

correspondiente al usuario. 

RF – 23 El usuario administrador es el que puede crear usuarios de cualquier tipo de rol. 

RF – 24 El sistema web tendrá la funcionalidad de agendar citas dependiendo de los 

servicios que vaya a realizar el usuario final. 

RF – 25 El sistema web permitirá a los médicos visualizar los datos de las citas que hayan 

sido confirmadas en el momento. 

RF – 26 El sistema permitirá la visualización del Dashboard donde se mostrarán los 

resultados del KPI y del algoritmo de análisis de texto. 
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REQUERIMIENTOS DE INFORMES 

RF – 27 El sistema web permitirá visualizar el servicio más adquirido según lo soliciten. 

RF – 28 El sistema web permitirá filtrar las citas por médico y por rango de fechas. 

 

3.1.2. REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES 

RNF – 01 El sistema web será requiere de cualquier navegador para el acceso a sus 

modulo. 

RNF – 02 El sistema web encriptara las contraseñas de los usuarios usando el hash 

criptográfico SHA-256. 

RNF – 03 El horario de disponibilidad para agendar las citas será determinado por el 

administrador. 

RNF – 04 El sistema web no permitirá el ingreso a usuarios no registrados. 

RNF – 05 El sistema web almacenara los datos registrados en la base de datos MySQL. 

 

3.2.COMPONENTE DE LA PROPUESTA 

3.2.1. ARQUITECTURA DEL SISTEMA 

La figura 2 muestra la arquitectura de la aplicación web diseñada para la clínica dental 

D´Tomala. Esta arquitectura se compone de diversos módulos y componentes esenciales 

que interactúan entre sí para proporcionar una solución integral y eficiente. 

La arquitectura incluye los siguientes componentes: 

• Interfaz de Usuario: Diseñada para brindar una experiencia intuitiva y accesible, 

esta interfaz permite a los usuarios interactuar de manera fluida con el sistema, 

facilitando la programación de citas, acceso a historiales y generación de reportes. 

• Servidor de Aplicaciones: Encargado de gestionar la lógica del negocio y 

coordinar las interacciones entre la interfaz de usuario y la base de datos. Su 

función principal consiste en procesar las solicitudes de los usuarios y 

proporcionar respuestas apropiadas. 
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•  Base de Datos: Responsable de almacenar toda la información relevante, como 

registros de pacientes, citas programadas, historiales y reportes. Esta diseñada 

para garantizar la integridad y seguridad de los datos almacenados. 

• Módulo de seguridad: Implementa controles de acceso basado en roles, 

asegurando que solo usuarios autorizados puedan acceder a ciertas 

funcionalidades y datos. Los roles incluyen administrador, doctor, recepcionista 

y cliente. 

• Algoritmo de análisis de texto: Empleado para evaluar la satisfacción de los 

clientes mediante el análisis de comentarios y reseñas, ofreciendo información 

valiosa para mejorar los servicios de la clínica. 

• KPI: Herramienta empleada para supervisar la productividad de los doctores, lo 

que a su vez ayuda en la evaluación y mejora de la eficiencia y calidad del servicio. 

 

FIGURA 2: ARQUITECTURA DE LA APLICACIÓN WEB 
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3.2.2. DIAGRAMA DE CASO DE USO 

Dirigido a: Administrador, cliente, 

doctor y recepcionista 

Autor: Tomalá Patricio 

Caso de uso: Funciones generales 

+  

Descripción: 

Una vez que el usuario ha iniciado sesion correctamente en el sistema web, tendra 

acceso a las diferentes funciones según el rol que le haya sido asignado. 

Flujo Bàsico: 

✓ Las funciones del menu seran asignadas de acuerdo al rol de usuario. 

Tabla 2: Caso de uso: Funciones generales 



24 

 

 

Dirigido a: Administrador, cliente, 

doctor y recepcionista 

Autor: Tomalá Patricio 

Caso de uso: Acceso al sistema 

 

Descripción: 

Facilita a los usuarios el acceso al sistema utilizando el usuario y contraseña, esto le 

permite ver el menu correspondiente a sus rol. 

Flujo Básico: 

✓ El sitema presenta una interfaz de login. 

✓ Usuarios ingresan con usuario y contraseña. 

✓ Verificaciòn y autorizaciòn al sistema 

✓ Menù correspondiente al rol. 

Tabla 3: Caso de uso: Acceso al sistema 
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Dirigido a: Administrador Autor: Tomalá Patricio 

Caso de uso: Gestión de Usuarios 

 

Descripciòn: 

Una vez que el administrador haya iniciado sesion en el sistema, tiene la capacidad de 

crear, editar y eliminar usuarios con direfentes roles asignados. 

Flujo Bàsico: 

✓ Usuario administrador ingresa con su usuario y contraseña. 

✓ Crea un usuario 

✓ Asignacion de rol. 

✓ Consulta usuarios. 

✓ Edita usuarios. 

✓ Elimina usuario. 

Tabla 4: Caso de uso: Gestión de usuarios 
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Dirigido a: Cliente, Recepcionista Autor: Tomalá Patricio 

Caso de uso: Gestión de citas 

 

Descripciòn: 

Permite al cliente y al recepcionista agendar citas. 

Flujo Bàsico: 

✓ Inicio de sesion. 

✓ Selección de doctor. 

✓ Selección de servicio 

✓ Selección de fecha y hora. 

✓ Genera cita. 

✓ Envia correo de confirmaciòn de cita. 

✓ Doctor registra historial clinico dental y el tratamiento  

Tabla 5: Caso de uso: Gestión de citas 
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Dirigido a: Cliente, Recepcionista Autor: Tomalá Patricio 

Caso de uso: Gestión de citas 

 

Descripciòn: 

El sistema permite al administrador acceder a los distintos reportes  

Flujo Bàsico: 

✓ Inicio de sesion. 

✓ Acceso al menu. 

✓ Acceso al dashboard. 

✓ Acceso a los diferentes reportes.  

Tabla 6: Caso de uso: Reportes 
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3.2.3. MODELADO DE DATOS 

 

FIGURA 3: Modelado de datos
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3.3.DISEÑO DE INTERFACES 

A continuación, se presentan las interfaces del sistema web desarrollado para la clínica 

dental, estas interfaces son elementos fundamentales para mejorar tanto la experiencia 

del usuario como la eficiencia en la gestión clínica. Desde la interfaz de inicio de sesión 

hasta la generación de citas y visualización de reportes, se han diseñado para simplificar 

la navegación y mejorar la productividad, garantizando así un flujo de trabajo clínico 

más eficiente y ágil.  

 

FIGURA 4: Interfaz principal Bienvenida 
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FIGURA 5: Interfaz de Registro 

 

FIGURA 6:Interfaz Inicio De Sesión 
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FIGURA 7:Interfaz principal Dashboard 

 

FIGURA 8:Interfaz Listar Usuarios 
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FIGURA 9:Interfaz Registro de Usuarios 

 

 

FIGURA 10:Interfaz Generar Citas 
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FIGURA 11:Interfaz Reporte Servicio Mas Adquirido 

 

FIGURA 12:Interfaz Reporte Fluctuación De Clientes 
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3.4.PRUEBAS 

Prueba N°. 1: Inicio de Sesión. 

Objetivo de la Prueba: Verificar que las credenciales usuario y 

contraseña sean las correctas 

Descripción: Al ingresar con las credenciales 

correspondientes el usuario será redirigido 

al menú según corresponda 

Nivel de Complejidad: Baja 

Escenario N°. 1: El Usuario Ingresa al sistema 

Datos Entrada Datos Salida 

Usuario y contraseña. Ingresa al menú según su perfil. 

Escenario N°. 2: Credenciales Invalidas 

Datos Entrada Datos Salida 

Usuario y contraseña. El sistema muestra un mensaje de error 

(Usuario o contraseña incorrecta) 

Tabla 7: Prueba Inicio Sesión. 

 

 

Prueba N°. 2: Registro de Usuarios. 

Objetivo de la Prueba: Verificar y validar que los datos sean 

ingresados correctamente. 

Descripción: Se usará el rol administrador, 

recepcionista y cliente para su correcto 

registro y validación. 

Nivel de Complejidad: Media 

Escenario N°. 1: Ingreso De Datos de Usuario. 

Datos Entrada Datos Salida 

➢ Administrador, recepcionista 

ingresan a su menú. 

➢ Ingresa datos en los imputs 

correspondientes. 

➢ Guardar. 

➢ Se muestra interfaz ingreso de 

usuario. 

➢ Se hace la respectiva verificación de 

los datos. 
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Escenario N°. 2: Ingreso De Datos Erróneos. 

Datos Entrada Datos Salida 

➢ Administrador, recepcionista 

ingresan a su menú. 

➢ Ingresa datos en los imputs 

correspondientes. 

➢ Guardar. 

 

➢ Se muestra interfaz ingreso de 

usuario. 

➢ Aparecerá un mensaje de error 

haciendo referencia al campo que se 

ha llenado incorrectamente. 

Escenario N°. 3: Ingreso De Datos Campos Vacíos. 

Datos Entrada Datos Salida 

➢ Administrador, recepcionista 

ingresan a su menú. 

➢ Ingresa datos en los imputs 

correspondientes. 

➢ Guardar. 

 

➢ Se muestra interfaz ingreso de 

usuario. 

➢ Aparecerá un mensaje de error 

haciendo referencia al campo que no 

se ha llenado. 

Tabla 8: Prueba Registro de Usuarios 

 

 

Prueba N°. 3: Agendamiento De Citas. 

Objetivo de la Prueba: Verificar y validar el registro correcto de 

los datos y horario para el agendamiento 

de citas. 

Descripción: Los usuarios con rol clientes y 

recepcionistas tendrán acceso a la interfaz 

de agendamiento de citas después de 

validar su registro correctamente. 

Nivel de Complejidad: Media 

Escenario N°. 1: Usuario Guarda la Cita. 

Datos Entrada Datos Salida 

➢ Usuario ingresa al módulo de 

agendamiento de citas. 

➢ Selecciona al Doctor. 

➢ Selecciona Servicio. 

➢ Selecciona fecha y hora. 

➢ Guarda cita. 

➢ Se muestra interfaz del módulo de 

agendamiento de citas. 

➢ Valida y verifica que los campos 

estén seleccionados y se guarda la 

cita. 
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Escenario N°. 2: Usuarios no completan campos. 

Datos Entrada Datos Salida 

➢ Usuario ingresa al módulo de 

agendamiento de citas. 

➢ Selecciona al Doctor. 

➢ Selecciona Servicio. 

➢ Selecciona fecha y hora. 

➢ Guarda cita. 

 

➢ Se muestra interfaz del módulo de 

agendamiento de citas. 

➢ Al dar clic en guardar el sistema 

presentara un mensaje de error 

haciendo referencia al campo que se 

encuentra vacío.  

Tabla 9: Prueba Agendamiento De Citas 

Prueba N°. 4: Registro de Servicios. 

Objetivo de la Prueba: Verificar y validar el registro correcto de 

los datos para el registro de nuevos 

servicios. 

Descripción: el usuario administrador tendrá acceso al 

módulo correspondiente para registrar 

servicios. 

Nivel de Complejidad: Media 

Escenario N°. 1: Administrador Guarda Servicio. 

Datos Entrada Datos Salida 

➢ Administrador ingresa al módulo de 

agregar servicio. 

➢ Ingresa el subservicio. 

➢ Ingresa el servicio de ser necesario. 

➢ Guarda nuevo servicio. 

 

➢ Se muestra interfaz del módulo de 

agregar servicio. 

➢ Valida y verifica que los campos 

estén seleccionados y se guarda el 

nuevo servicio. 

Escenario N°. 2: Administrador no completan campos. 

Datos Entrada Datos Salida 

➢ Administrador ingresa al módulo de 

agregar servicio. 

➢ Ingresa el subservicio. 

➢ Ingresa el servicio de ser necesario. 

➢ Guarda nuevo servicio. 

 

➢ Se muestra interfaz del módulo de 

agregar servicio. 

➢ El sistema mostrara un mensaje de 

error informando que debe ingresar 

todos los campos 

Tabla 10: Prueba Registro de Servicios 

 



37 

 

Prueba N°. 5: Reportes 

Objetivo de la Prueba: Verificar y validar la correcta 

visualización de los diferentes reportes. 

Descripción: el usuario administrador tendrá acceso al 

módulo correspondiente visualizar los 

reportes. 

Nivel de Complejidad: Media 

Escenario N°. 1: Visualización de Reportes. 

Datos Entrada Datos Salida 

➢ Administrador ingresa al módulo de 

Reportes. 

➢ Selecciona el reporte que necesite. 

➢ Ingresa fecha de inicio y fin de ser 

necesario. 

➢ Clic en consultar. 

 

➢ Se muestra interfaz del módulo de 

reportes. 

➢ Valida y verifica los parámetros. 

➢ Genera reportes: listas, grafico. 

Escenario N°. 2: Reportes Servicio Mas Adquirido. 

Datos Entrada Datos Salida 

➢ Administrador ingresa al módulo de 

Reportes. 

➢ Selecciona el reporte que necesite. 

➢ Ingresa fecha de inicio y fin de ser 

necesario. 

➢ Clic en consultar. 

 

➢ Se muestra interfaz del módulo de 

reportes. 

➢ Valida, verifica y muestra los 

resultados correspondientes en un 

gráfico estadístico con la 

información necesaria. 

Escenario N°. 3: Administrador no completa campos. 

Datos Entrada Datos Salida 

➢ Administrador ingresa al módulo de 

Reportes. 

➢ Selecciona el reporte que necesite. 

➢ Ingresa fecha de inicio y fin de ser 

necesario. 

➢ Clic en consultar  

➢ Se muestra interfaz del módulo de 

reportes. 

➢ Valida y verifica los parámetros. 

➢ El sistema muestra un mensaje de 

error indicando que debe seleccionar 

la fecha inicio y fecha final. 

 

Tabla 11: Prueba Reportes 
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CONCLUSIONES 

En resumen, el proceso de determinación de requerimientos para el desarrollo del sistema 

web basado en la recolección de información ha sentado una base sólida para abordar las 

necesidades identificadas, lo que ha sido esencial para garantizar que el sistema final 

cumpla con las expectativas y requisitos del establecimiento asegurando su alineación 

con las metas y objetivos del planteados. 

La incorporación del módulo de dashboard representa un avance crucial para la clínica 

dental, este componente no solo proporciona una interfaz fácil de usar y comprender, sino 

que también simplifica la interpretación de datos y facilita la toma de decisiones 

informadas. Esta herramienta fortalece significativamente la capacidad de la clínica para 

mejorar continuamente sus servicios, lo que se traduce en una experiencia mas 

satisfactoria para los pacientes. 

En resumen, la capacidad de generar informes a través de gráficos estadísticos dentro del 

sistema web es esencial para guiar las decisiones estratégicas. Estos informes ofrecen una 

visualización clara de datos relevantes, permitiendo al personal autorizado analizar el 

rendimiento de manera efectiva lo que concluye con una gestión más informada y 

eficiente de la clínica. 

 

RECOMENDACIONES 

Se recomienda que el personal que utilice el sistema este completamente familiarizado 

con las actividades que se realizan en la clínica y un conocimiento básico en computación 

para asegurar la prestación de un servicio óptimo y de calidad. 

Se sugiere llevar a cabo revisiones periódicas de los requerimientos del establecimiento 

esto con el propósito de identificar oportunidades de mejora en el sistema y en los 

procesos asociados. Estas retroalimentaciones regulares permitirán ajustar el sistema 

según lo cambios que puedan surgir en los procesos de la clínica, asegurando su continua 

adaptación y eficacia. 
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Es crucial mantener un monitoreo regular del uso y la efectividad del dashboard, esto 

permitirá identificar áreas de mejora y posibles funcionalidades adicionales que podrían 

beneficiar el desempeño general. Además, se recomienda implementar acciones para 

asegurar que los encargados estén plenamente familiarizados con el manejo de esta 

herramienta, garantizando así su máximo potencial y utilidad. 

 

Se recomienda llevar a cabo evaluaciones regulares de los informes generados para 

garantizar su pertinencia y utilidad en el proceso de toma de decisiones. Esto implica 

asegurarse de que los informes reflejen con precisión la situación actual de la clínica y 

proporcionen la información necesaria. Estas evaluaciones ayudaran a identificar 

cualquier necesidad de ajuste o mejora de informes, asegurando que continue siendo una 

herramienta valiosa para la gestión de la clínica 
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ANEXOS 

Anexo 1: Entrevista dirigida al propietario de la clínica dental D´TOMALA 

  

Entrevista dirigida al propietario de la clínica dental D’TOMALA 

Fecha 14 de octubre del 2023 

Lugar Instalaciones de la clínica dental D’Tomala 

 

Objetivo de la entrevista 

Identificar las deficiencias de la clínica dental, con la 

finalidad de proponer mejoras y soluciones para 

optimizar su funcionamiento y calidad de atención a 

los pacientes. 

Preguntas 

1. ¿Cómo describe el proceso actual de gestión de registro de clientes en su 

establecimiento? 

2. ¿Cómo describe la organización y la gestión de la planificación de citas de su 

establecimiento? 

3. ¿Ha notado alguna preocupación relacionada con la perdida de información? 

4. ¿Ha notado alguna preocupación relacionada con la falta de acceso a los 

registros de pacientes? 

5. ¿Ha experimentado dificultades relacionadas con la seguridad de los datos de 

los pacientes en su clínica? 

6. ¿Qué medidas ha implementado su establecimiento para garantizar la 

privacidad y confidencialidad de la información del paciente? 
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7. ¿Cuánto tiempo lleva el proceso de búsqueda de registros de pacientes cuando 

es necesario acceder a ellos? 

8. ¿Cree usted que el manejo de la información de los pacientes de su 

establecimiento es el adecuado? 

9. ¿Ha considerado la implementación de sistemas digitales o tecnología para 

mejorar la organización y la gestión en la clínica? 

10. ¿Cree usted que un sistema informático potenciaría la productividad de su 

clínica? 

11. ¿Cree usted que una gestión más eficiente de los registros podría beneficiar a la 

calidad de atención de su establecimiento? 

12. ¿Cuáles son las expectativas en cuanto a la mejora de la gestión de registros de 

sus pacientes? 

13. ¿Actualmente cuanta con algún método para evaluar la satisfacción de los 

clientes? 
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Anexo 2: Registro Actual de pacientes y pagos. 

 

Anexo3: Registro de citas 
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Anexo 2. Manual de Usuario. 

 

DESARROLLO DE UN SISTEMA WEB PARA EL 

CONSULTORIO DENTAL D´TOMALA CON 

IMPLEMENTACIÓN DE ALGORITMO DE ANÁLISIS DE 

TEXTO Y KPI 

 

 

 

 

TOMALÁ MALAVÉ PATRICIO JOHNNY 

 

 

 

 

MANUAL DE USUARIO 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTA ELENA 

 

FACULTAD DE SISTEMAS Y TELECOMUNICACIONES 

 

CARRERA TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN 

 

 

 

 

LA LIBERTAD – ECUADOR 

 

 

 

2024 
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El manual de usuarios que se presenta ofrece una guía detallada de las diversas funciones 

e interfaces que el sistema pone a disposición del usuario. A su vez presenta una 

descripción y los requerimientos necesarios para su correcto funcionamiento. 

Proporcionando una visión completa de cómo aprovechar al máximo las capacidades y 

características del sistema. 

Requerimientos 

➢ Computadora 

➢ Cuenta de usuario 

Usuarios 

➢ Administrador 

➢ Doctor 

➢ Cliente 

➢ Recepcionista 

REGRISTRO 

Para obtener las credenciales necesarias para acceder al sistema, los usuarios deben 

registrarse previamente proporcionando la información requerida en el formulario de 

registro. 

 

FIGURA 13: Interfaz de registro de usuarios 
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ACCESO AL SISTEMA 

Roles: Administrador, doctor, cliente, recepcionista 

Para el acceso al sistema, los usuarios deben proporcionar su usuario (cédula) y 

contraseña, dependiendo del rol que tengan, se les concederá acceso a los menús 

específicos correspondientes a su rol. 

 

FIGURA 14: Interfaz Login 

Cuando el usuario administrador ingrese con sus credenciales se le presentara la interfaz 

del Dashboard la cual cuenta con los gráficos de los resultados del análisis de comentarios 

y del indicador clave de rendimiento a su vez se presentan pequeños gráficos con 

información de los clientes, ingresos y citas 

 

FIGURA 15: Interfaz Dashboard 
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En el menú gestión de usuarios, el administrador dispondrá de dos opciones: Registro de 

Usuarios y Listar Usuarios. En la interfaz de Registro de Usuarios, el administrador podrá 

crear nuevos usuarios asignándoles distintos roles completando un formulario con la 

información requerida.  

 

FIGURA 16: Interfaz Registro de Usuarios 

 

En el menú listar usuarios el administrador accede a una tabla en la que podrá actualizar 

los datos de los usuarios o eliminar registros si es necesario, se implementa un filtro por 

rol para facilitar la búsqueda. 

 

FIGURA 17: Interfaz listar Usuarios 
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En el siguiente menú gestión de horarios el administrador tendrá la capacidad de 

agregar los distintos horarios para los doctores lo cual permite una organización 

eficiente de la disponibilidad de los médicos. 

 

FIGURA 18:Interfaz registro de horarios 

El registro de servicio estará disponible en su respectivo menú en el cual el administrador 

tiene la opción de crear servicios o subservicios. Si el servicio ya existe puede agregar 

subservicios al servicio existente 

 

FIGURA 19: Interfaz Registro de servicio 
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En la lista de servicios el administrador podrá visualizar y editar los servicios con sus 

respectivos subservicios lo cual proporciona una visión de los servicios disponibles. 

 

 FIGURA 20: Interfaz lista de servicios  

En el reporte de servicio mas adquirido el administrador deberá ingresar un rango de 

fechas para visualizar el reporte, este contara con una tabla y un gráfico que muestran 

los servicios mas adquiridos dentro de ese periodo. 

 

FIGURA 21:Interfaz servicio más adquirido 
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En el reporte de la fluctuación de clientes al administrador se le permitirá visualizar un 

grafico el cual puede mostrar la cantidad de clientes registrados por día, mes o año. Esta 

flexibilidad en la visualización permite un análisis de como varia la cantidad de clientes 

a lo largo del tiempo. 

 

FIGURA 22: Interfaz fluctuación de clientes 

En la interfaz de registro de citas tanto los usuarios clientes como los recepcionistas 

podrán programar citas seleccionando el doctor, el servicio y el subservicio 

correspondiente. El periodo de tiempo asignado para la cita se ajustará según el tiempo 

estimado por el subservicio seleccionado. 

 

FIGURA 23: Interfaz registro de citas 
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En el historial, los clientes pueden revisar su historial, clasificado por fechas, que incluye 

información detallada sobre los tratamientos recibidos y las observaciones del médico 

 

FIGURA 24: interfaz del historial 

En esta interfaz los clientes tienen la posibilidad de expresar su satisfacción a través de 

comentarios, los cuales serán utilizados para la retroalimentación que contribuya a 

mejorar la experiencia de los clientes. 

 

FIGURA 25: Interfaz comentarios 
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 En la interfaz de las citas pendientes del doctor, se muestran las citas pendientes, las 

cuales pueden filtrarse por cliente, próximas o por día. Además, el doctor tiene la opción 

de atender o cancelar las citas directamente. 

 

FIGURA 26:Interfaz Citas pendientes 

La recepcionista contara con la opción de generar facturas para los servicios prestados, 

presentando la información de la clínica, los datos del paciente y una descripción 

detallada de los servicios proporcionados. 

 

FIGURA 27:Interfaz Facturar 


