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RESUMEN 

El centro odontológico especializado DISAN ubicado en el distrito de 

Cuñumbuqui de la provincia de Lamas de la región San Martín, por iniciativa 

de la gerencia frente a la pérdida de pacientes y la falta de adecuada atención 

en las consultas, surgió la interrogante ¿de qué manera contribuirá la 

implementación de un sistema web en la gestión de citas y registro de historias 

clínicas? El objetivo fue determinar la contribución de este sistema y se 

esperaba una mejora en la gestión. El estudio fue cuantitativo, aplicada, con 

intervención no experimental, analítico, longitudinal y prospectivo. Se utilizó el 

diseño longitudinal de tendencia para explicar la mencionada contribución. El 

universo muestral estuvo conformado por 830 pacientes, 364 acudieron del 

01 al 28 de mayo y 466 acudieron del 05 al 30 de junio del 2023. Para 

determinar la diferencia entre antes y después de la implementación respecto 

a la gestión de citas y registros de historias clínicas se utilizó Chi cuadrado de 

homogeneidad y para determinar si mejora la satisfacción del paciente se 

utilizó U de Mann  Whitney con un nivel de significancia del 5%. Respecto a 

la gestión de citas, mejoró de 89.9% a 100%; respecto a la gestión de historias 

clínicas, mejoró de 79.4% a 100%; y la satisfacción, mejoró, de no estar de 

acuerdo a totalmente de acuerdo. Se concluye que la implementación de un 

sistema web mejora la gestión de citas y registro de historias clínicas. 

Palabras clave: Sistema web, gestión de citas, gestión de historias clínicas. 

x



ABSTRACT

The DISAN specialized dental center located in the district of Cuñumbuqui in 

the province of Lamas in the San Martín region, at the initiative of the 

management in the face of the loss of patients and the lack of adequate care 

in consultations, the question arose: how Will the implementation of a web 

system contribute to the management of appointments and registration of 

medical records? The objective was to determine the contribution of this 

system and an improvement in management was expected. The study was 

quantitative, applied, with non-experimental intervention, analytical, 

longitudinal and prospective. The longitudinal trend design was used to explain 

the aforementioned contribution. The sample universe was made up of 830 

patients, 364 came from May 1 to 28 and 466 came from June 5 to 30, 2023. 

To determine the difference between before and after implementation 

regarding the management of appointments and history records clinics, Chi 

square for homogeneity was used and to determine whether patient 

satisfaction improved, Mann-Whitney U was used with a significance level of 

5%. Regarding appointment management, it improved from 89.9% to 100%; 

Regarding the management of medical records, it improved from 79.4% to 

100%; and satisfaction improved from disagreeing to completely agreeing. It 

is concluded that the implementation of a web system improves the 

management of appointments and registration of medical records. 

Keywords: Web system, appointment management, medical record 

management. 
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INTRODUCCIÓN

Experiencias, como consta en el apartado de antecedentes en este informe; 

en instituciones como el Hospital de Emergencia de Villa El Salvador, una 

entidad de salud privada, Policlínico Dr. Nixon, Hospital Santa Rosa de 

Paramonga y Clínica Villa Salud, implementaron sistemas informáticos para 

mejorar la gestión de citas y registros de historias clínicas. El centro 

odontológico DISAN, no es ajeno a este desarrollo, está ubicado en la ciudad 

de Cuñumbuqui  Lamas  San Martín, RUC: 10462816893, se dedica al 

servicio y cuidado de la salud dental de manera particular, en el cual se 

atienden pacientes de diferentes localidades del eje carretero de la provincia 

El Dorado; ante la creciente demanda de los pacientes se encontró con la 

problemática de no contar con un orden en la atención de los pacientes y 

control de las historias clínicas documento exigido por el ministerio de salud 

para tal fin, esta problemática genera incomodidad a los pacientes, aclarando 

también que es una pequeña empresa que se encuentra en crecimiento, se 

vio con la necesidad de contar con un sistema informático de apariencia 

amigable, de fácil aprendizaje, que no tenga limitaciones geográficas, que 

permita agendar citas y organizar las historias clínicas; para tal fin, decidió 

contar con un sistema web, dado que en base a la experiencia recolectada en 

el sector es suficiente. Adicionalmente, existe la necesidad de conocer las 

zonas con mayor demanda para que así la clínica pueda lanzar campañas 

promocionales y aumentar su zona de acción. Por estas razones se plantea 

la siguiente interrogante: 
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¿De qué manera contribuirá la implementación de un sistema web en la 

gestión de citas y registro de historias clínicas en el centro odontológico 

DISAN Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 2023? 

Para lograr responder la interrogante general, se plantea las siguientes 

interrogantes específicas: 

o ¿De qué manera contribuirá la implementación de un sistema web en la 

gestión de citas en el centro odontológico DISAN Cuñumbuqui  Lamas  

San Martín 2023? 

o ¿De qué manera contribuirá la implementación de un sistema web en la 

gestión de historias clínicas en el centro odontológico DISAN Cuñumbuqui 

 Lamas  San Martín 2023? 

o ¿Cuál es la satisfacción del paciente respecto al uso del sistema web para 

la gestión de citas en el centro odontológico DISAN Cuñumbuqui  Lamas 

 San Martín 2023? 

El objetivo general es determinar de qué manera contribuye la implementación 

de un sistema web en la gestión de citas y registro de historias clínicas en el 

centro odontológico DISAN Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 2023. En la 

misma dirección de las interrogantes y el objetivo general se plantea los 

siguientes objetivos específicos: 

o Evidenciar de qué manera contribuye la implementación de un sistema 

web en la gestión de citas en el centro odontológico DISAN Cuñumbuqui 

 Lamas  San Martín 2023. 
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o Evidenciar de qué manera contribuye la implementación de un sistema 

web en la gestión de historias clínicas en el centro odontológico DISAN 

Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 2023. 

o Determinar la satisfacción del paciente respecto al uso del sistema web 

para la gestión de citas en el centro odontológico DISAN Cuñumbuqui  

Lamas  San Martín 2023. 

La implementación de un sistema web para la gestión de citas y registrar 

historias clínicas es de importancia para el centro odontológico DISAN porque 

permite ordenar el proceso de agendar citas evitando los cruces de pacientes 

en la misma hora o la larga espera para su respectiva atención por parte del 

odontólogo; además, permite digitalizar las historias clínicas de los pacientes 

evitando de este modo los registros manuales y la búsqueda de estos archivos 

físico, de este modo cumple con las exigencias del ministerio de salud; los 

clientes o pacientes podrán utilizar el sistema web desde cualquier lugar 

geográfico del eje carretero El Dorado y de  este modo agenciar su cita en el 

centro odontológico DISAN. 

Referente a la viabilidad, es viable porque los tesistas desarrollan las 

actividades necesarias para la implementación del sistema web y cuenta con 

el apoyo de la gerencia y disposición de las instalaciones para la gestión de 

los requerimientos necesarios. 

El estudio es de enfoque cuantitativo; referente al tipo de investigación, según 

el propósito es aplicada, según la intervención del investigador es con 

intervención no experimental, según el número de variables es analítico, 

según el número de veces que se evalúa la variable es longitudinal y según la 
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planificación de la toma de datos es prospectivo. Se utiliza el diseño 

longitudinal de tendencia para explicar la contribución de la implementación 

del sistema web en la gestión de citas, gestión de historias clínicas y 

satisfacción de pacientes. El universo muestral estuvo conformado por 830 

pacientes, 364 acudieron del 01 al 28 de mayo y 466 acudieron del 05 al 30 

de junio del 2023. 

En lo que respecta a la estructura; en la introducción encuentra el porqué de 

la gerencia para decidir la implementación de un sistema web; en el capítulo 

I, encuentra los antecedentes, las bases teóricas y definición de términos 

referentes a las variables y sus dimensiones, sistema web y gestión de citas, 

gestión de historias clínicas y satisfacción del paciente; en el capítulo II 

encuentra las hipótesis y la operacionalización de las variables sistema web y 

gestión de cita e historias  clínicas, las hipótesis expresan la mejora que 

espera alcanzar la gerencia con la implementación del sistema web; en el 

capítulo III encuentra el porqué  del enfoque, tipos, diseño, las técnicas e 

instrumentos y las estadísticas, e incluso encuentra la metodología de la 

solución; en el capítulo IV encuentra los resultados organizados según gestión 

de citas, gestión de historias clínicas y  satisfacción del paciente según 

implementación del sistema web; en el capítulo V encuentra la comparación 

de los resultados con los antecedentes y la explicación desde las bases 

teóricas, lo cual se conoce como discusión; en el capítulo VI encuentra las 

conclusiones de acuerdo a las evidencias y contribución para la gestión de 

citas, gestión de historias clínicas y satisfacción del paciente; en el capítulo 

VII se menciona las recomendaciones que debe aplicar el centro odontológico 
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DISAN para continuar con la mejora y en el capítulo VIII se muestran las 

fuentes bibliográficas utilizados en la elaboración de la presente tesis. 
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO

1.1. Antecedentes 

En 2022 se realizó la investigación de tipo cuantitativa, con diseño no 

experimental y corte transversal, tuvo como objetivo general 

Implementar un sistema web para mejorar la gestión de citas en el 

Hospital de Emergencia de Villa El Salvador, con una población de 300 

personas y cuya muestra fue de 100, el tesista concluye que existe un 

alto nivel de insatisfacción del usuario por las citas médicas 

programadas por los médicos en un horario de acuerdo a su 

conveniencia y no de acuerdo a la necesidad de atención al paciente. 

(SOTO, 2022). 

En 2021 realizó un estudio cuyo objetivo general fue implementar una 

aplicación o sistema web para una entidad de salud privada con el 

propósito de optimizar el proceso de atender al paciente y una gestión 

adecuada en las consultas médicas, para cumplir con tal objetivo utilizo 

la metodología ágil UAP (Proceso unificado Ágil), y como resultado 

obtuvo una gestión eficiente en la calidad de servicio y aumento en la 

satisfacción del cliente. (VALENZUELA, 2021). 

En 2020, se realizó una investigación de tipo pre-experimental, sujeto 

a técnicas e instrumentos de recolección de datos como cuestionario, 

dentro de los problemas encontró las grandes colas, tiempo que se 

demora en reservar, la información se tiene en documentos físicos, 

presentó como objetivo general implementar un sistema web para 

mejorar el proceso de Reserva de Citas en el Policlínico Dr. Nixon, 
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teniendo en cuenta una población de 190 clientes/pacientes, y una 

muestra de 76, utilizando el muestreo probabilístico aleatorio, y 

concluyendo que el sistema web logró un buen nivel de satisfacción de 

los clientes, obteniendo resultados muy beneficiosos como: disminuir 

significativamente la dificultad para reservar una cita, no sentir 

incomodad mientras espera ser atendido, no sentir incomodidad al 

momento de ser atendido por la secretaria, realizar de forma ordenada 

y eficaz la reserva de citas, reducir tiempos de espera para sacar una 

cita y finalmente obteniendo un porcentaje elevado de satisfacción del 

cliente como es 85%-100% siendo considerado el sistema web como 

extremadamente eficaz. (ZAMBRANO, 2020). 

En 2019 se realizó una investigación de tipo descriptivo no 

experimental con corte transversal, y tuvo como objetivo general 

desarrollar un sistema informático Web de citas médicas para el 

Hospital Santa Rosa de Paramonga y para lograr el objetivo utilizó 

como metodología de desarrollo de software RUP, y obtuvo como 

resultado la implementación de un sistema web para el registro de las 

citas médicas, que permite reducir el tiempo y esfuerzo del personal en 

el registro de los datos de las personas quienes deseen ser atendidas. 

(TRILLO , 2019). 

En 2018 se realizó una investigación de tipo aplicado, con diseño pre -

experimental, con enfoque cuantitativo, y cuyo objetivo general fue 

determinar la influencia de un sistema web para el control de citas 

médicas en la clínica Villa Salud, con una población de estudio de 281 

citas médicas, el tamaño de la muestra fue de 214 citas estratificadas 
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en 20 días, y obtuvo como resultados que se incrementó el nivel de 

citas atendidas en un 25.59%, se disminuyó el porcentaje de citas 

médicas incumplidas en un 48.40%, y concluye que el sistema web 

mejora el control de citas médicas en la clínica Villa Salud. (ASENCIOS, 

2018). 

1.2. Bases teóricas 

- Sistema: (Von Bertalanffy, 1989) define sistema como un complejo de 

elementos interactuantes. Interacción significa que elementos p, están 

en relaciones R, de suerte que el comportamiento de un elemento p en 

R es diferente de su comportamiento en otra relación R'. Si los 

comportamientos en R y R' no difieren, no hay interacción, y los 

elementos se comportan independientemente con respecto a las 

relaciones R. y R'.  en un sentido más amplio (Introducción a los 

Conceptos Básicos de la Teoría General de Sistemas, 1990) lo define 

como un conjunto de elementos que se relacionan entre sí, que 

mantienen al sistema directo o indirectamente unido de modo más o 

menos estable y cuyo comportamiento global persigue, normalmente, 

algún tipo de objetivo. En ese mismo sentido (Gutiérrez Gómez, 2013) 

conjunto de elementos que mantienen determinadas relaciones entre 

sí y que se encuentran separadas de un entorno determinado. La 

relación entre sistema y entorno es fundamental para la caracterización 

del sistema, y el sistema se define siempre respecto a un determinado 

entorno. Es preciso ilustrar el concepto de sistemas: en matemática, 

sistema de numeración, sus elementos son conceptos, decimos base 

2, 3, 4, 5, etc. sus dígitos son números naturales menores que la base; 
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la lengua  Quechua es un sistema de comunicación de algunas 

comunidades, sus elementos son conceptos; una laptp es un sistema 

compuesto por teclado, pantalla, cargador (hardware) y aplicaciones 

como office, antivirus, navegadores, etc.. Se puede afirmar que los 

elementos de un sistema pueden ser sujetos, objetos conceptos o 

(Lorenzon, 

2020). 

- Sistema de información (SI): Puede ser la combinación organizada 

de personas que trabajan en la Facultad de Sistema e Informática de 

la Universidad Nacional de la Amazonía Peruana para el proceso de 

matrícula, puede ser en simultáneo el hardware y software del Sistema 

Integrado de Gestión Académica Universitaria para las instituciones de 

educación superior (SIGAU), etc. Es decir, sistema de información son 

los componentes y recursos necesarios para proveer información a la 

organización. En el marco de la presente investigación, referimos a 

sistemas de información informáticos; SI es el uso organizado de 

hardware, software, tecnología de la información y personas como 

apoyo a los procesos de toma de decisiones en los niveles más altos 

de la organización (O'Brien, y otros, 2006). Estos autores, dicen que: 

Un sistema de información depende de los recursos de personas 

(usuarios finales y especialistas de SI), hardware (máquinas y 

medios), software (programas y procedimientos), datos (bases 

de datos y de conocimientos) y redes (medios de comunicación 

y soporte de redes) para desempeñar actividades de entrada, 
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procesamiento, salida, almacenamiento y control, que 

conviertan los recursos de datos en productos de información. 

Este modelo de sistema de información destaca las relaciones 

entre sus componentes y actividades. 

- Software: (S. Pressman, 2010) lo conceptualiza como el producto que 

construyen los programadores profesionales y al que después le dan 

mantenimiento durante un largo tiempo. Incluye programas que se 

ejecutan en una computadora de cualquier tamaño y arquitectura, 

contenido que se presenta a medida que se ejecutan los programas de 

cómputo e información descriptiva tanto en una copia dura como en 

formatos virtuales que engloban virtualmente a cualesquiera medios 

electrónicos. La ingeniería de software está formada por un proceso, 

un conjunto de métodos (prácticas) y un arreglo de herramientas que 

permite a los profesionales elaborar software de cómputo de alta 

calidad. 

 

- Solución de Tecnologías de Información (TI):  (Woxi, 2021) afirma 

que cuando mencionamos soluciones tecnológicas hacemos referencia 

a softwares que facilitan procesos de trabajo en las empresas, en otras 

palabras, los softwares permiten resolver necesidades y acciones 

repetitivas mediante el uso de la tecnología. Con ello, el capital humano 

está disponible para realizar otras tareas que aporten mayor valor 

agregado. En ese mismo sentido (Informatica MIlenium, 2022) lo define 

como un conjunto de programas de software y/o servicios relacionados 

que se venden como un solo paquete. Los proveedores de TI, 
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proveedores de servicios y revendedores de valor agregado (VAR) 

comercializan sus conjuntos de software y paquetes de servicios bajo 

la etiqueta de solución para promover la idea de que la compra del 

producto ayudará al cliente a resolver un problema con éxito o enfrentar 

una situación complicada. 

 

- Satisfacción del Usuario: (LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO: UN 

CONCEPTO EN ALZA, 2000) lo describe como la utilización efectiva 

de los servicios prestados por el sistema, con lo que se otorga un papel 

importante al usuario, dado que se convierte en actor del proceso de 

transferencia de información al considerarlo como coproductor del 

servicio, y de la calidad del mismo. Continúa indicando que, desde la 

perspectiva del usuario de un sistema de información, este valorará los 

outputs o resultados, y en base a ello medirá la cantidad de los mismos 

y la efectividad de los resultados que obtiene en los servicios. 

 

- Aprendizaje: (Sarmiento Santana, 2007) indica que es un proceso 

individual que se inicia aún antes del nacimiento y que continua de por 

vida y de manera progresiva. El sujeto se involucra integralmente en su 

proceso de aprendizaje (con sus procesos cognoscitivos, sus 

sentimientos y su personalidad). En ese mismo sentido (Sobrado 

Fernandez, y otros, 2002) indica que se entiende aprendizaje como un 

proceso que tiene lugar dentro de la persona y que no puede ser 

observado directamente, sino únicamente a través de las estrategias 

que activan los procesos implicados. Esta aproximación al aprendizaje 
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incluye la presencia de pensamiento, sentimiento y acción, y de 

aquellas habilidades que los ponen en marcha. 

- Registro: (Westreicher, 2020) lo define como la acción de anotar un 

suceso, adicionalmente indica que responde muchas veces a una 

necesidad, cuando se requiere dejar evidencia de un acontecimiento. 

Por ejemplo, si se efectúa la compra de un terreno, se buscará dejar 

en claro quién es el nuevo propietario del predio para efectos jurídicos. 

De ese modo, nadie más podrá tener el derecho, por ejemplo, de dar 

en arriendo o de vender dicha propiedad. 

 

- Historia Clínica: (La historia clínica como instrumento de calidad, 

2010) lo definen como el documento médico-legal donde queda 

registrada toda la relación del personal de salud con el paciente, todos 

los actos y actividades realizados con él y todos los datos relativos a 

su salud, que se elabora con la finalidad de facilitar su asistencia. 

 

- Cita: (DRAE, 2001) como una primera definición indica que es el 

señalamiento, asignación de día, hora y lugar para verse y hablarse 

dos o más personas, así mismo continúa conceptualizando cita como 

reunión o encuentro entre dos o más personas, previamente acordado. 

 

- Sistema de Gestión Citas: (RESERVO, 2023) conceptualiza a un 

sistema de gestión de citas en línea, como un programa informático, 

diseñado específicamente para simplificar y optimizar los procesos 

asociados a la reserva de citas médicas. 
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- Metodologías Ágiles: (DIARIO GESTION, 2019) lo define como 

aquellas que permiten adaptar la forma de trabajo a la realidad del 

proyecto, consiguiendo flexibilidad e inmediatez en la respuesta para 

amoldar el proyecto y su desarrollo a las circunstancias específicas del 

entorno. En resumen, son aquellas metodologías de desarrollo en los 

cuales tanto las necesidades como las soluciones a estas evolucionan 

con el pasar del tiempo, a través del trabajo en equipo de grupos 

multidisciplinarios que se caracterizan por tener cualidades como: 

  Desarrollo evolutivo y flexible. 

 Autonomía de los equipos. 

 Planificación. 

 Comunicación. 

- Manifiesto por el desarrollo ágil: (Revisión de metodologías ágiles 

para el desarrollo de software, 2013) menciona que es el resultado del 

trabajo de un grupo de diecisiete personas, entre desarrolladores de 

software, escritores y consultores, quienes lo construyeron y 

suscribieron en 2001. La firma y difusión del manifiesto en ese año no 

implica que esa sea la fecha de origen de las metodologías ágiles o 

que antes de ese año no existieran, sino el reconocimiento de la 

necesidad de un lineamiento común capaz de hacer posible algún tipo 

de agrupación entre ellas. 

- Principales metodologías agiles: (G, y otros, 2010) citan como 

principales metodologías agiles a los siguientes: 
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XP Extreme Programming: Propone una técnica de desarrollo 

de software liviana, sustentada en la disciplina de los 

programadores. 

 Scrum: Se focaliza en prácticas de administración de proyectos 

por sobre prácticas de las áreas de ingeniería. Propone adaptación 

continua del plan de proyecto a las circunstancias del mismo 

dividiendo al proyecto en iteraciones 

cuales se obtiene una nueva versión del producto con nuevas 

funcionalidades. 

 Crystal Methods: Propone distintos procesos a aplicar según tres 

variables básicas: el tamaño del proyecto, la criticidad y las 

prioridades del mismo. Los miembros del equipo en conjunto son 

los que definen el proceso a seguir en el proyecto. Enfatiza la 

comunicación del equipo. 

 DSDM  Dynamic Systems Developmemt Method: Está enfocada 

a proyectos con características RAD (Rapid Application 

Development), con una fase única de estudio de factibilidad y luego 

una serie de fases iterativas para el análisis, diseño y desarrollo. 

 FDD  Feature Driven Development: Propone definir una serie de 

 o funcionalidades que debe contener el producto, 

organizadas en jerarquías, con un alcance lo suficientemente corto 

como para ser implementadas en un par de semanas. 

 ASD  Adaptive Software Development: Se focaliza en proyectos 

de requerimientos inestables con necesidad de desarrollo rápido. 
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Propone las fases Especular Colaborar Aprender para llevar 

adelante proyectos con estas características. 

 Xbreed: Combina prácticas de gestión de proyectos de Scrum con 

XP. Es aún reciente y no hay demasiadas experiencias al respecto. 

1.3. Definición de términos básicos 

- Citas: es el pacto entre el centro odontológico especializado DISAN 

y el cliente, dígase también que en este pacto se fija la hora que 

mejor le convenga al cliente y la disponibilidad de uno de los 

odontólogos que trabajan en el centro odontológico, para así evitar 

el cruce entre clientes (DRAE, 2001). 

 

- Sistema de gestión de citas: sistema y/o programa informático en 

línea que permitirá simplificar el proceso de realizar el pacto entre 

el cliente y el centro odontológico. Este sistema debe ser amigable 

y de fácil aprendizaje para el cliente (RESERVO, 2023). 

 

- Registro de Historia Clínica: es el documento legal en el que se 

utiliza para dejar evidencia de los procedimientos realizados al 

cliente por el odontólogo de turno (Westreicher, 2020) y (La historia 

clínica como instrumento de calidad, 2010). 

 

- Sistema para la gestión del registro de historia clínica: es el 

programa informático desarrollado para gestionar el registro de 

historias clínicas, de forma que sea amigable y fácil de aprender por 

el odontólogo. 
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- Satisfacción: el cliente es el actor principal del sistema, en base a 

ello se requiere que el sistema sea de fácil aprendizaje para él, 

logrando con ello facilitar la gestión de su cita y ser atendido en el 

horario pactado, sin la necesidad de hacer cola (LA 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO: UN CONCEPTO EN ALZA, 2000). 
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CAPÍTULO II: HIPÓTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulación de la hipótesis 

Hipótesis general 

La implementación de un sistema web mejora la gestión de citas y 

registro de historias clínicas en el centro odontológico DISAN 

Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 2023. 

 Hipótesis específicas 

o La implementación de un sistema web mejora la gestión de citas en el 

centro odontológico DISAN Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 2023. 

o La implementación de un sistema web mejora la gestión de historias 

clínicas en el centro odontológico DISAN Cuñumbuqui  Lamas  San 

Martín 2023. 

o Mejora significativamente la satisfacción del paciente respecto al uso del 

sistema web para la gestión de citas en el centro odontológico DISAN 

Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 2023. 



18 
 

2.2. Variables y su operacionalización 

Variable Definición 

Tipo 
por su 

naturaleza 
 

Indicador 
Escala 

de 
medición 

Categorías 
Valores 

de la 
categoría 

Medios 
de 

verificación 

Independiente 
 

Sistema 
Web 

Sistema y/o 
programa 

informático 
utilizado para 

agendar citas y 
registrar historias 

clínicas en el 
centro 

odontológico 
DISAN  

Cuñumbuqui  
Lamas  San 
Martín 2023. 

Cualitativa 

Uso del 
Sistema Web 
para agendar 

citas y 
registrar 
historias 

clínicas en el 
centro 

odontológico 
DISAN 

Ordinal 

No usa el 
Sistema Web 

 
 
 
 

Usa el Sistema 
Web 

0 
 
 
 
 
 
 
 
1 

Servidor en la 
nube del centro 

odontológico 
DISAN 

Cuñunbuqui  
Lamas  San 
Martín 2023 
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Variable Definición Dimensiones 
Tipo por su 
Naturaleza 

Indicador 
Escala de 
Medición 

Categorías 
Valores de la 

categoría 
Medio de 

verificación 

Dependiente 
 

Gestión citas y 
registro de historias 

clínicas 

Proceso para 
agendar citas y 

registrar historias 
clínicas en el 

centro odontológico 
DISAN  

Cuñumbuqui  
Lamas  San 
Martín 2023 

Agendar citas: 
Pacto que fija la 

hora que mejor le 
convenga al cliente 
y la disponibilidad 

de uno de los 
odontólogos que 

trabajan en el 
centro odontológico, 

para así evitar el 
cruce entre clientes 

Cualitativo 
El paciente pacta 

una cita con el 
odontólogo 

Nominal 

El paciente no logra 
pactar una cita con 

el odontólogo 
 
 

El paciente logra 
pactar una cita con 

el odontólogo 

0 
 
 
 
 
1 

Registros de 
las citas en el 
servidor en la 

nube del centro 
odontológico 

DISAN 

Registro de 
historias clínicas: 
es el documento 
legal en el que se 
utiliza para dejar 
evidencia de los 
procedimientos 

realizados al cliente 
por el odontólogo 

de turno 

Cualitativo 

El odontólogo 
utiliza las historias 

clínicas para 
registrar el 
tratamiento 

realizados al 
paciente 

Nominal 

El odontólogo no 
utiliza la historia 

clínica 
 
 

El odontólogo utiliza 
la historia clínica 

0 
 
 
 
 
1 

Registros de 
las historias 
clínicas en el 
servidor en la 

nube del centro 
odontológico 

DISAN 

Satisfacción de los 
pacientes que 
agendan citas: 

Medido en función 
de que el sistema 

sea de fácil 
aprendizaje para él, 
y logrando con ellos 

facilitar la gestión 
de su cita y ser 
atendido en el 

horario pactado, sin 
la necesidad de 

hacer cola 

Cuantitativo 

Sistema de fácil 
aprendizaje para el 
paciente, logrando 
gestionar su cita y 
ser atendido en el 
horario pactado, 

sin la necesidad de 
hacer cola. 

De intervalo 

Totalmente en 
desacuerdo 

 
En desacuerdo 

 
Indiferente 

 
De acuerdo 

 
Totalmente de 

Acuerdo 
 
 
 

Satisfacción del 
paciente 

 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
 
 
 

Promedio de las 
puntuaciones 

con redondeo a 
cero decimales 
y entero más 

cercano 

Encuestas 
aplicadas a los 

pacientes 
atendidos en el 

centro 
odontológico 

DISAN 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA

3.1. Diseño metodológico 

Enfoque: Cuantitativo, se utilizó estadística para evidenciar la hipótesis 

(Hernández Sampieri, y otros, 2014). 

 Tipo de investigación: 

 Según el propósito de la investigación: Aplicada, la implementación de 

un sistema web en centro odontológico solucionó el problema de 

agendar citas y el registro de historias clínicas. 

 Según la intervención del investigador: Con intervención no 

experimental, se implementó un sistema web no con fines 

experimentales, fue con el propósito de solucionar problemas. 

 Según el alcance que tienen de demostrar una relación causal: 

Analítico, se determinó la contribución del sistema web en la mejora 

de agendar citas y registrar historias clínicas; y se determinó la 

satisfacción del paciente respecto al uso de este sistema web. 

 Según el número de mediciones: Longitudinal, se midió, antes y 

después de la implementación del sistema web, la contribución de la 

implementación respecto a registrar historias clínicas, agendar citas y 

satisfacción de los pacientes. 

 Según la planificación de la toma de datos: Prospectivo, se planificó 

la recolección de datos respecto a registrar historias clínicas, agendar 

citas y satisfacción de pacientes. 

(Supo Condori, 2014). 
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Diseño de investigación

Se usó el diseño longitudinal de tendencia para explicar la contribución 

de la implementación del sistema web en la gestión de citas, gestión de 

historias clínicas y satisfacción de pacientes (Hernández Sampieri, y 

otros, 2014). 

 

  Población (Pacientes que acuden al centro odontológico) 

  Evaluación de la gestión de historias clínicas, gestión de citas y 

 satisfacción de los pacientes antes de la implementación del 

 Sistema Web. 

  Implementación del Sistema Web. 

  Evaluación de gestión de historias clínicas, gestión de citas y 

  satisfacción de los pacientes después de la implementación del 

  Sistema Web. 

3.2. Diseño muestral 

Población de estudio: Estuvo constituido por 830 pacientes que 

acudieron al centro odontológico DISAN desde el 01 de mayo al 30 de 

junio del 2023. 364 pacientes del 01 al 28 de mayo y 466 pacientes del 

05 al 30 de junio del 2023. 

 Muestra: Todos los elementos de la población. 

 Muestreo: Censal 

 (Hernández Sampieri, y otros, 2014). 
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 Criterio de inclusión: Los pacientes que acudieron y recibieron 

tratamiento en el centro odontológico DISAN del 01 de mayo al 30 de 

junio del 2023 (Supo Condori, 2015). 

 Criterio de exclusión: Pacientes que acudieron al centro odontológico 

DISAN: 

 Antes del 01 de mayo o después del 30 de junio del 2023 

 No recibieron tratamiento en el centro odontológico DISAN. 

(Supo Condori, 2015). 

3.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 Técnicas: 

Respecto a la gestión de citas, observación directa por parte de la 

secretaria a los pacientes que asistieron al centro odontológico DISAN. 

Respecto a la gestión de historias clínicas, observación directa por 

parte de la secretaria a los odontólogos del centro odontológico DISAN. 

Respecto a la satisfacción, encuesta a los pacientes del centro 

odontológico DISAN (Hernández Sampieri, y otros, 2014). 

 Instrumentos: 

Ficha de observación para la gestión de citas (Anexo 02). 

Ficha de observación para la gestión de historias clínicas (Anexo 03). 

Cuestionario para la satisfacción (Anexo 04). 

(Hernández Sampieri, y otros, 2014). 

La validez de los instrumentos se hizo a través de juicio de experto 

(Anexo 16) a cargo del Ing. Mgr. Antonio Noronha Gómez, docente FISI 

y la confiabilidad del cuestionario se hizo a través del Alfa Crombach; 
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antes y después de la implementación del sistema web el cuestionario 

presenta una fiabilidad aceptable (ver anexo 18). 

3.4. Procedimientos de recolección de datos 

 Identificación de los elementos de la población: Pacientes que 

acudieron al centro odontológico DISAN desde el 01 de mayo hasta el 

30 de junio del 2023. 

 Del 01 al 28 de mayo del 2023, evaluación de la gestión de citas, 

gestión de historias clínicas y satisfacción de los pacientes antes de la 

implementación del sistema web. 

 Del 29 de mayo al 04 de junio del 2023, implementación del sistema 

web. 

 Del 05 al 30 de junio del 2023, evaluación de la gestión de citas, gestión 

de historias clínicas y satisfacción de los pacientes después de la 

implementación del sistema web. 

 Procesamiento de datos, redacción de resultados y discusión, y 

elaboración del informe final. 

3.5. Procesamiento y análisis de datos 

Para realizar el procesamiento y análisis de datos se utilizó el SPSS 

versión 27 en español (Hernández Sampieri, y otros, 2014). 

Para analizar la contribución del sistema web en la gestión de citas y 

gestión de historias clínicas se utilizó el Chi cuadrado de homogeneidad 

con un nivel de significancia del 5% (Hernández Sampieri, y otros, 

2014). Se aplica esta prueba porque son datos categóricos y además 
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se busca evidencia de diferencia de proporciones entre antes y 

después de la implementación del sistema web (Walpole, 1999). 

Para analizar la satisfacción de los pacientes (los datos no tienen 

normalidad) se utilizó la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney 

para determinar la diferencia significativa entre ambos casos. La 

prueba estadística se realizó con un nivel de significancia del 5% 

(Hernández Sampieri, y otros, 2014). 

3.6. Aspectos éticos 

 Declaración jurada de no plagio de los tesistas. (Anexo 05 y 06). 

 Declaración jurada de no plagio del asesor. (anexo 07). 

 Carta de aceptación del gerente del centro odontológico DISAN. 
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS

4.1. Respecto al objetivo: 

Evidenciar de qué manera contribuye la implementación de un sistema 

web en la gestión de citas en el centro odontológico DISAN 

Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 2023. 

Tabla N° 01 

 GESTIÓN DE CITAS SEGÚN IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA WEB EN EL 
CENTRO ODONTOLÓGICO DISAN CUÑUMBUQUI  LAMAS 

SAN MARTÍN 2023 

  

Implementación del Sistema Web 

Antes de la 
implementación 
del sistema web 

Después de la 
implementación 
del sistema web 

Agendar 
citas 

El paciente 
logra pactar 
una cita con 

el 
odontólogo 

Recuento 327 466 

% dentro de 
Implementación 
del Sistema Web 

89.8% 100.0% 

El paciente 
no logra 

pactar una 
cita con el 
odontólogo 

Recuento 37 0 

% dentro de 
Implementación 
del Sistema Web 

10.2% 0.0% 

Total 

Recuento 364 466 

% dentro de 
Implementación 
del Sistema Web 

100.0% 100.0% 

Fuente: Aplicación de la ficha de observación 
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Gráfico N° 01

Fuente: Aplicación de la ficha de observación

Estadístico: Prueba de Chi cuadrado de homogeneidad:   con un 

nivel de significancia del 5%.

Interpretación:

Referente a la gestión de citas, si logra o no pactar una cita con el odontólogo, 

según la implementación del sistema web en el centro odontológico DISAN 

Cuñumbuqui - Lamas San Martín 2023; los resultados se muestran en la 

tabla 01 y gráfico 01, a partir del cual se afirma:

327

466

37
0

Antes de la implementación del
sistema web

Después de la implementación del
sistema web

Implementación del Sistema Web

GESTIÓN DE CITAS SEGÚN IMPLEMENTACIÓN DEL
SISTEMA WEB EN EL CENTRO ODONTOLÓGICO

DISAN CUÑUMBUQUI LAMAS
SAN MARTÍN 2023

Agendar cita: El paciente logra pactar cita con el odontólogo

Agendar cita: El paciente no logra pactar cita con el odontólogo
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Antes de la implementación del sistema web:

De los 364 casos atendidos en el centro odontológicos; 89.8%, 327 casos 

lograron pactar una cita con el odontólogo, mientras que 10.2%, 37 casos 

no lograron pactar una respectiva cita.

Después de la implementación del sistema web:

De los 466 casos atendidos en el centro odontológico; el 100%, los 466 

lograron pactar una cita con el odontólogo.

La prueba Chi cuadrado de homogeneidad con un P valor menor a 0.001, 

con un nivel de significancia del 5%, indica que existe diferencia de las 

proporciones de gestión de citas entre antes y después de la 

implementación del sistema web.
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4.2. Respecto al objetivo:

Evidenciar de qué manera contribuye la implementación de un sistema 

web en la gestión de historias clínicas en el centro odontológico DISAN 

Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 2023. 

Tabla N° 02 

GESTIÓN DE HISTORIAS CLÍNICAS SEGÚN IMPLEMENTACIÓN DEL 
SISTEMA WEB EN EL CENTRO ODONTOLÓGICO DISAN 

CUÑUMBUQUI  LAMAS - SAN MARTÍN 2023 

  

Implementación del Sistema Web 

Antes de la 
implementación 
del sistema web 

Después de la 
implementación 
del sistema web 

Registro 
de 

historias 
clínicas 

El 
odontólogo 

utiliza la 
historia 
clínica 

Recuento 289 466 

% dentro de 
Implementación 
del Sistema Web 

79.4% 100.0% 

El 
odontólogo 
no utiliza la 

historia 
clínica 

Recuento 75 0 

% dentro de 
Implementación 
del Sistema Web 

20.6% 0.0% 

Total 

Recuento 364 466 

% dentro de 
Implementación 
del Sistema Web 

100.0% 100.0% 

Fuente: Aplicación de la ficha de observación 
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Gráfico N° 02 

 

Fuente: Aplicación de la ficha de observación 

Estadístico: Prueba de Chi cuadrado de homogeneidad:   con un 

nivel de significancia del 5%. 

Interpretación: 

Referente a la gestión de historias clínicas, si el odontólogo utiliza o no la 

historia clínica, según la implementación del sistema web en el centro 

odontológico DISAN Cuñumbuqui - Lamas  San Martín 2023; los resultados 

se muestran en la tabla 02 y gráfico 02, a partir del cual se afirma: 

289

466

75

0

Antes de la implementación del sistema web Después de la implementación del sistema web

Implementación del Sistema Web

GESTIÓN DE HISTORIAS CLÍNICAS SEGÚN IMPLEMENTACIÓN DEL
SISTEMA WEB EN EL CENTRO ODONTOLÓGICO DISAN

CUÑUMBUQUI LAMAS - SAN MARTÍN 2023

Registro de historias clínicas: El odontólogo utiliza la historia clínica

Registro de historias clínicas: El odontólogo no utiliza la historia clínica
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Antes de la implementación del sistema web:

De los 364 casos atendidos en el centro odontológicos; en 79.4%, 289

casos, el odontólogo utiliza la historia clínica, mientras que en 20.6%, 75

casos, el odontólogo no utiliza la historia clínica.

Después de la implementación del sistema web:

De los 466 casos atendidos en el centro odontológico; en el 100%, los 466

casos, el odontólogo utiliza la historia clínica.

La prueba Chi cuadrado de homogeneidad con un P valor menor a 0.001, 

con un nivel de significancia del 5%, indica que existe diferencia de las 

proporciones de gestión de historias clínicas entre antes y después de la 

implementación del sistema web.
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4.3. Respecto al objetivo:

Determinar la satisfacción del paciente respecto al uso del sistema web 

para la gestión de citas en el centro odontológico DISAN Cuñumbuqui 

 Lamas  San Martín 2023. 

Tabla N° 03 

SATISFACCIÓN DEL PACIENTE SEGÚN IMPLEMENTACIÓN DEL 
SISTEMA WEB EN EL CENTRO ODONTOLÓGICO DISAN 

CUÑUMBUQUI  LAMAS - SAN MARTÍN 2023 

  

Implementación del Sistema Web 

Antes de la 
implementación 
del sistema web 

Después de la 
implementación 
del sistema web 

Satisfacción 
de los 

pacientes que 
agendan citas 

Totalmente 
en 

desacuerdo 

Recuento 120 0 

% dentro de 
Implementación 
del Sistema Web 

33.0% 0.0% 

En 
desacuerdo 

Recuento 117 0 

% dentro de 
Implementación 
del Sistema Web 

32.1% 0.0% 

Indiferente 

Recuento 127 0 

% dentro de 
Implementación 
del Sistema Web 

34.9% 0.0% 

De acuerdo 

Recuento 0 224 

% dentro de 
Implementación 
del Sistema Web 

0.0% 48.1% 

Totalmente 
de acuerdo 

Recuento 0 242 

% dentro de 
Implementación 
del Sistema Web 

0.0% 51.9% 

Total 

Recuento 364 466 

% dentro de 
Implementación 
del Sistema Web 

100.0% 100.0% 

Fuente: Aplicación de cuestionario de satisfacción 
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Gráfico N° 03

Fuente: Aplicación de cuestionario de satisfacción

Estadísticos:

Antes de la implementación del sistema web:

Media: 2; desviación estándar: 0.825; mínimo: 1; máximo: 3

Coeficiente de variación: 2.4242; Prueba de normalidad: 

Después de la implementación del sistema web:

Media: 5; desviación estándar: 5; mínimo: 4; máximo: 5

Coeficiente de variación: 1; Prueba de normalidad: 

Prueba no paramétrica U de Mann-Whitney:

120

0

117

0

127

00

224

0

242

Antes de la implementación del sistema web Después de la implementación del sistema web

SATISFACCIÓN DEL PACIENTE SEGÚN IMPLEMENTACIÓN
DEL SISTEMA WEB EN EL CENTRO ODONTOLÓGICO

DISAN CUÑUMBUQUI LAMAS
SAN MARTÍN 2023

Satisfacción de los pacientes que agendan citas: Totalmente en desacuerdo

Satisfacción de los pacientes que agendan citas: En desacuerdo

Satisfacción de los pacientes que agendan citas: Indiferente

Satisfacción de los pacientes que agendan citas: De acuerdo

Satisfacción de los pacientes que agendan citas: Totalmente de acuerdo
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Interpretación:

Referente a la satisfacción del paciente según la implementación del sistema 

web en el centro odontológico DISAN Cuñumbuqui - Lamas San Martín 

2023; los resultados, promedio de cada paciente, se muestran en la tabla 03

y gráfico 03, sobre la gestión de citas, día, hora y sin espera, a partir del cual 

se afirma:

Antes de la implementación del sistema web:

De los 364 pacientes atendidos en el centro odontológicos; 33.0%, 120

pacientes, están en total desacuerdo con los servicios del centro 

odontológico; 32.1%, 117 pacientes, están en desacuerdo y 34.9%, 127 

pacientes se mostraron indiferentes ante los servicios del centro 

odontológico. No hubo pacientes que se muestren de acuerdo y totalmente 

de acuerdo con los servicios.

En términos promedios o la media de 2, indica que los pacientes están en 

desacuerdo con los servicios del centro odontológico, con una desviación 

promedio estándar de 0.825 respecto al promedio; el valor mínimo de 

satisfacción es 1 y el máximo 3. La prueba de normalidad con 

indica que los valores del nivel de satisfacción no presentan normalidad.

Después de la implementación del sistema web:

De los 466 pacientes atendidos en el centro odontológico; el 48.1%, 224

pacientes y 51.9%, 242 pacientes se mostraron de acuerdo y totalmente 

de acuerdo con los servicios del centro odontológico DISAN. No hubo 

paciente que afirme estar totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y se 

muestre indiferente.
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En términos promedios o la media de 5, indica que los pacientes están 

totalmente de acuerdo con los servicios del centro odontológico, con una 

desviación promedio estándar de 5 respecto al promedio; el valor mínimo

de satisfacción es 4 y el máximo 5. La prueba de normalidad con 

indica que los valores del nivel de satisfacción no presentan normalidad.

Comparando los valores de los coeficientes de variación, 2.4242 antes y 1 

después, permite afirmar que existe mayor concentración en los valores 

del nivel de satisfacción después de la implementación del sistema web.

La prueba no paramétrica U de Mann Whitney con P valor menor a 0.001, 

con un nivel de significancia del 5%, indica que existe diferencia, entre 

antes y después de la implementación del sistema web, en el nivel de 

satisfacción de los pacientes referentes a los servicios del centro 

odontológicos DISAN.
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CAPÍTULO V: DISCUSIÓN

El centro odontológico especializado DISAN, ubicado en el distrito de 

Cuñumbuqui de la provincia de Lamas de la región de San Martin, a iniciativa 

de la gerente Hercilia Diaz Sánchez, preocupada por mejorar sus servicios 

desde el paciente que gestiona una cita con el odontólogo, pasando por el uso 

de historias clínicas y la satisfacción de los pacientes; se decidió implementar 

un sistema web para automatizar estos requerimientos. 

Los resultados mostrados en la tabla y gráfico 01, antes de la implementación 

del sistema web existía un significativo número de pacientes, 10.2%, 37 

pacientes, que no lograron pactar, es decir no fueron atendidos por el 

odontólogo; cifra que generaba preocupación a la gerencia. Algo más grave 

se muestra en la tabla y gráfico 02, 20.6%, 75 casos en que el odontólogo no 

utiliza la historia clínica; estos casos se dieron antes de la implementación del 

sistema web, eran las clásicas historias con folder de manila. Pero cuando se 

implementó el sistema web, cambió radicalmente la gestión de cita por parte 

de los pacientes y la gestión de las historias clínicas por parte del odontólogo; 

el 100%, los 466 casos tuvieron el éxito esperado; es decir, lograron pactar y 

ser atendidos por el odontólogo y en todos estos casos se hace uso de las 

historias clínicas digitalizados. Además, se nota un incremento significativo 

del número de pacientes de 364 a 466 pacientes. El éxito logrado lo expresa 

Woxi (2021) cuando dice que las soluciones tecnológicas, refiriéndose a los 

softwares, facilitan el trabajo en las empresas, en este caso en el centro 

odontológicos DISAN, con ello el capital humano está disponible para realizar 

otras tareas, que es justamente lo que sucedió, la secretaria atendía pedidos 
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de citas de los diferentes pacientes que estaban ubicados en diferentes 

lugares del eje carretero El Dorado. 

Desde la definición asumido en la presente, el cliente es el actor principal del 

sistema, en base a ello se requiere que el sistema sea de fácil aprendizaje 

para él, logrando con ello facilitar la gestión de su cita y ser atendido en el 

horario pactado, sin la necesidad de hacer cola. En la tabla y gráfico 03 se 

resume la satisfacción promedio por paciente, colocando de este modo al 

cliente o paciente como el actor principal, es así que antes de la 

implementación del sistema web, en términos promedios los pacientes 

estaban en desacuerdo con el sistema de servicios del centro odontológico; 

lo que no sucede después de la implementación del sistema web, los 

pacientes, en términos promedios, se mostraban totalmente de acuerdo con 

el sistema de servicios del centro odontológico DISAN. 

Los resultados de la tabla 01, 02 y 03, junto a las respectivas pruebas de 

hipótesis, Chi cuadrado en las dos primeras y U de Mann  Whitney en la 

tercera, con un nivel de significancia del 5%; aportan evidencias para aceptar 

las hipótesis específicas del investigador, es decir que la implementación del 

sistema web mejora la gestión de citas, la gestión de historias clínicas y mejora 

significativamente la satisfacción del paciente del centro odontológico DISAN; 

en consecuencia se cumple la hipótesis general. Desde la definición de 

sistemas de Von Bertalanffy (1989) y en simultáneo con la concepción de 

sistema de información dado por , se esperaba la 

mejora, porque los elementos o componentes del sistema web como el 

módulo de gestión de citas e historias clínicas, las laptops y las personas 

involucradas como el odontólogo y la asistente, funcionan con aparente 
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independencia, se relacionan entre si para desempeñar actividades de 

agendar citas y registrar historias clínicas; es decir existe entrada, 

procesamiento, salida, almacenamiento y control de los datos de los pacientes 

convirtiéndose en productos de información sobre el estado de salud bucal del 

paciente. Esta relación informatizada entre los componentes y actividades 

propias de la clínica permite que la implementación del sistema web mejore la 

gestión de citas y registro de historias clínicas en el centro odontológico 

DISAN Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 2023. 

Resultados similares encontraron otros investigadores, como: 

 Soto (2022) cuando implementa un sistema web para mejorar la gestión 

de citas en el Hospital de Emergencia de Villa, en este caso el horario de 

atención era solo conveniencia del médico y no del paciente. 

 Valenzuela (2021) cuando implementa un sistema web para optimizar el 

proceso de atención al paciente y una adecuada atención en las consultas 

médicas, para tal utilizó UAP (Proceso Unificado Ágil), logrando de este 

modo una gestión eficiente en la calidad de servicio y aumentó la 

satisfacción del paciente. 

 Zambrano (2020), cuando implementa un sistema web para mejorar el 

proceso de reserva de citas en el policlínico Dr. Nixon, concluye que logró 

un buen nivel de satisfacción de los pacientes, disminuye 

significativamente la dificultad de reservar citas y reduce el tiempo para ser 

atendido. 

 Trillo (2019), cuando implementa un sistema web para el registro de citas 

médicas en el hospital Santa Rosa de Paramonga, utilizó la metodología 
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RUP, logró reducir el tiempo y esfuerzo del personal en el registro de datos 

de los pacientes. 

 Asencios (2018), cuando implementa un sistema web para el control de 

citas médicas en la clínica Villa Salud, logró incrementar el nivel de citas 

atendidas, disminuyó el porcentaje de citas médicas incumplidas. 
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CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES

 La implementación de un sistema web mejora la gestión de citas, de 89.9% 

a 100% de éxito, es decir que lograron pactar y ser atendidos por el 

odontólogo, en el centro médico especializado DISAN. 

 La implementación de un sistema web mejora la gestión de historias 

clínicas, de 79.4% a 100% de casos que el odontólogo utilizó las historias 

clínicas en el centro odontológico DISAN. 

 Con el uso del sistema web, mejoró significativamente la satisfacción de 

los pacientes, en términos promedios, de manifestar en desacuerdo pasó 

a totalmente de acuerdo con el servicio de gestión de citas. 

 Respecto al logro del objetivo general y respondiendo al problema general, 

se concluye que la implementación de un sistema web mejora la gestión 

de citas y registro de historias clínicas en el centro odontológico 

especializado DISAN Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 2023. 
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CAPÍTULO VII: RECOMENDACIONES

 

 Realizar copias periódicas de la base de datos para evitar pérdida de 

información frente a cualquier incidente. 

 Dar mantenimiento a la base de datos resguardando en 

almacenamiento local el registro de citas atendidas de meses 

anteriores. 

 Se recomienda establecer un procedimiento para el manejo de claves, 

esto debido a que la proyección del sistema maneja información de 

historias clínicas. 

 Se recomienda realizar la revisión periódica del funcionamiento de los 

servicios en la nube (hosting). 

 Se recomienda, como propuestas de mejoras futuras, implementar los 

módulos contable, gestión de ingresos y salidas de insumos 

odontológicos. 

 Se recomienda, como propuesta de mejora futura para el paciente o 

cliente de la clínica DISAN, desarrollar un aplicativo móvil para que el 

paciente pueda gestionar su cita y su historia clínica. 
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Anexo 01: Matriz de consistencia 

Título: SISTEMA WEB DE GESTIÓN DE CITAS E HISTORIAS CLÍNICAS PARA EL CENTRO ODONTOLÓGICO 

 ESPECIALIZADO DISAN CUÑUMBUQUI  SAN MARTÍN 2023 

Preguntas de 
investigación 

Objetivos de la 
Investigación 

Hipótesis 
Tipo y diseño 

de estudio 
Población de estudio y 

Procesamiento de los datos 
Instrumentos de 

recolección 
Problema general 
¿De qué manera contribuirá la 
implementación de un sistema web en 
la gestión de citas y registro de 
historias clínicas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui  
Lamas  San Martín 2023? 
 
Problemas específicos 
 
¿De qué manera contribuirá la 
implementación de un sistema web en 
la gestión de citas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui  
Lamas  San Martín 2023? 
 
¿De qué manera contribuirá la 
implementación de un sistema web en 
la gestión de historias clínicas en el 
centro odontológico DISAN 
Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 
2023? 
 
¿Cuál es la satisfacción del paciente 
respecto al uso del sistema web para la 
gestión de citas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui  
Lamas  San Martín 2023? 

Objetivo general 
Determinar de qué manera contribuye la 
implementación de un sistema web en 
la gestión de citas y registro de historias 
clínicas en el centro odontológico 
DISAN Cuñumbuqui  Lamas  San 
Martín 2023. 
 
Objetivos específicos 
 
Evidenciar de qué manera contribuye la 
implementación de un sistema web en 
la gestión de citas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui  
Lamas  San Martín 2023. 
 
Evidenciar de qué manera contribuye la 
implementación de un sistema web en 
la gestión de historias clínicas en el 
centro odontológico DISAN 
Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 
2023. 
 
Determinar la satisfacción del paciente 
respecto al uso del sistema web para la 
gestión de citas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui  
Lamas  San Martín 2023. 

Hipótesis general 
La implementación de un sistema web 
mejora la gestión de citas y registro de 
historias clínicas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui  
Lamas  San Martín 2023. 
 
 
Hipótesis específicas 
 
La implementación de un sistema web 
mejora la gestión de citas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui  
Lamas  San Martín 2023. 
 
 
La implementación de un sistema web 
mejora la gestión de historias clínicas en 
el centro odontológico DISAN 
Cuñumbuqui  Lamas  San Martín 
2023. 
 
 
Mejora significativamente la satisfacción 
del paciente respecto al uso del sistema 
web para la gestión de citas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui  
Lamas  San Martín 2023. 

Enfoque: Cuantitativo, se utiliza estadística para 
evidenciar la hipótesis. 
Tipo de investigación: 
Según el propósito de la investigación: Aplicada, la 
implementación de un sistema web en centro 
odontológico solucionará el problema de agendar 
citas y el registro de historias clínicas. 
Según la intervención del investigador: Con 
intervención no experimental, la implementación 
de un sistema web no tiene fines experimentales, es 
con el propósito de solucionar problemas. 
Según el alcance que tienen de demostrar una 
relación causal: Analítico, se pretende determinar 
la contribución del sistema web en la mejora de 
agendar citas y registrar historias clínicas; y 
determinar la satisfacción del paciente respecto al 
uso de este sistema web. 
Según el número de mediciones: Longitudinal, 
mide, antes y después de la implementación del 
sistema web, la contribución de la implementación 
respecto a registrar historias clínicas, agendar citas 
y satisfacción de los pacientes. 
Según la planificación de la toma de datos: 
Prospectivo, se planifica la recolección de datos 
respecto a registrar historias clínicas, agendar citas 
y satisfacción de pacientes. 
Diseño de investigación 
Se usará el diseño longitudinal de tendencia para 
explicar la contribución de la implementación del 
sistema web en la gestión de citas, gestión de 
historias clínicas y satisfacción de pacientes. 

 
 Población (Pacientes que acuden 

al centro odontológico) 
 Evaluación de la gestión de historias clínicas, 

gestión de citas y  satisfacción de los 
pacientes antes de la implementación del Sistema 
Web. 

 Implementación del Sistema Web. 
 Evaluación de gestión de historias clínicas, 

gestión de citas y satisfacción de los pacientes 
después de la implementación del Sistema Web. 

Población de estudio: Estuvo constituido 
por 830 pacientes que acudieron al centro 
odontológico DISAN desde el 01 de mayo al 
30 de junio del 2023. 364 pacientes del 01 
al 28 de mayo y 466 pacientes del 05 al 30 
de junio del 2023. 
Muestra: Todos los elementos de la 
población. 
Muestreo: Censal 
Criterio de inclusión: Los pacientes que 
acuden y reciben tratamiento en el centro 
odontológico DISAN del 01 de mayo al 30 de 
junio del 2023. 
Criterio de exclusión: Pacientes que acuden 
al centro odontológico DISAN: 
Antes del 01 de mayo o después del 30 de 
junio del 2023 
No reciben tratamiento en el centro 
odontológico DISAN. 
 
Para realizar el procesamiento y análisis de 
datos se usó el SPSS versión 27 en español. 
Para analizar la contribución del sistema 
web en la gestión de citas y gestión de 
historias clínicas se utilizó Chi cuadrado de 
homogeneidad con un nivel de significancia 
del 5%. 
Para analizar la satisfacción de los 
pacientes se utilizó la estadística no 
paramétrica U de Mann-Whitney para 
determinar la diferencia significativa entre 
ambos casos. La prueba estadística se 
realiza con un nivel de significancia del 5%. 

Técnicas: 
Respecto a la gestión de citas, 
observación directa por parte de 
la secretaria a los pacientes que 
asisten al centro odontológico 
DISAN. 
Respecto a la gestión de 
historias clínicas, encuesta a los 
odontólogos del centro 
odontológico DISAN. 
Respecto a la satisfacción, 
encuesta a los pacientes del 
centro odontológico DISAN. 
 
Instrumentos: 
Ficha de observación para la 
gestión de citas. (Anexo 02). 
Cuestionario para la gestión de 
historias clínicas. (Anexo 03). 
Cuestionario para la 
satisfacción. (Anexo 04). 
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Anexo 02 

Ficha de observación para la gestión de citas 

Ficha de observación antes de la implementación del sistema web 

Gestión de citas 

Categorías Marque con un aspa 
El paciente no logra pactar una cita 

con el odontólogo  

El paciente logra pactar una cita con 

el odontólogo  

 

 

Ficha de observación después de la implementación del sistema web 

Gestión de citas 

Categorías Marque con un aspa 
El paciente no logra pactar una cita 

con el odontólogo  

El paciente logra pactar una cita con 

el odontólogo  

 

 



47 
 

Anexo 03 

Ficha de observación para la gestión de historias clínicas 

Ficha de observación antes de la implementación del sistema web 

Gestión de historias clínicas 

Categorías Marque con un aspa 
El odontólogo no utiliza la historia 

clínica  

El odontólogo utiliza la historia 

clínica  

 

 

Ficha de observación después de la implementación del sistema web 

Gestión de historias clínicas 

Categorías Marque con un aspa 
El odontólogo no utiliza la historia 

clínica  

El odontólogo utiliza la historia 

clínica  
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Anexo 04 

Cuestionario para la satisfacción 

Estimado amigo, paciente del Centro Odontológico DISAN, recurro a usted 

para solicitar su valiosa colaboración con el llenado de la siguiente encuesta, 

su sinceridad permitirá mejorar los servicios hacia nuestros pacientes. Antes 

de iniciar el llenado, lee atentamente las siguientes instrucciones: 

 Las iniciales: 

TD:  

ED:  

II:  

DA:  

TA:  

 Lee la pregunta y de inmediato marque con un aspa (X) su respuesta 

a cada uno, no necesita pensar largamente en cada ítem. 

N° Pregunta TD ED II DA TA 

01 
Es fácil usar el sistema o aplicativo 

informático para gestionar mi cita 
     

02 

Pienso que debería usar frecuentemente el 

sistema o aplicativo informático para 

gestionar mi cita 

     

03 
Debido al sistema o aplicativo informático 

fui atendido en el día pactado 
     

04 
Debido al sistema o aplicativo informático 

fui atendido en el horario pactado 
     

05 
Debido al sistema o aplicativo informático 

fui atendido sin hacer cola 
     

 

Gracias por su valiosa colaboración 
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DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:
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Anexo 09

Prueba de hipótesis

Prueba respecto a la hipótesis específica: La implementación de un sistema 

web mejora la gestión de citas en el centro odontológico DISAN Cuñumbuqui 

– Lamas – San Martín 2023.

H0: No existe diferencia significativa en la gestión de citas, entre antes y 

después de la implementación de un sistema web en el centro 

odontológico DISAN. 

H1: Existe diferencia significativa en la gestión de citas, entre antes y 

después de la implementación de un sistema web en el centro 

odontológico DISAN.

Nivel de significancia: = 0.05

Estadística de prueba: Chi cuadrado de homogeneidad 

P – valor: < 0.001. Se rechaza la hipótesis nula.

Decisión: Existe diferencia significativa en la gestión de citas, entre antes y 

después de la implementación de un sistema web en el centro odontológico 

DISAN.
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Anexo 10

Prueba de hipótesis

Prueba respecto a la hipótesis específica: La implementación de un sistema 

web mejora la gestión de historias clínicas en el centro odontológico DISAN 

Cuñumbuqui – Lamas – San Martín 2023. 

H0: No existe diferencia significativa en la gestión de historias clínicas, entre 

antes y después de la implementación de un sistema web en el centro 

odontológico DISAN. 

H1: Existe diferencia significativa en la gestión de historias clínicas, entre 

antes y después de la implementación de un sistema web en el centro 

odontológico DISAN.

Nivel de significancia: = 0.05

Estadística de prueba: Chi cuadrado de homogeneidad 

P – valor: < 0.001. Se rechaza la hipótesis nula.

Decisión: Existe diferencia significativa en la gestión de historias clínicas, entre 

antes y después de la implementación de un sistema web en el centro 

odontológico DISAN.



55 
 

Anexo 11

Prueba de hipótesis

Prueba de normalidad para la satisfacción de los pacientes antes de la 

implementación del sistema web en el centro odontológico DISAN. 

i) Hipótesis  

Ho: La distribución de los valores de la satisfacción de los pacientes antes 

 de la implementación del sistema web no es diferente a la distribución 

 normal. 

H1: La distribución de los valores de la satisfacción de los pacientes antes 

de la implementación del sistema web es diferente a la distribución 

normal.

ii) Nivel de significancia =0.05  

iii) Prueba estadística: Kolmogorov – Smirnov  

iv) P – valor: <0.001  

v) Decisión: Rechazar la hipótesis nula  

La distribución de los valores de la satisfacción de los pacientes antes de la 

implementación del sistema web es diferente a la distribución normal. 
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Anexo 12

Prueba de hipótesis

Prueba de normalidad para la satisfacción de los pacientes después de la 

implementación del sistema web en el centro odontológico DISAN. 

i) Hipótesis  

Ho: La distribución de los valores de la satisfacción de los pacientes 

 después de la implementación del sistema web no es diferente a la 

 distribución normal. 

H1: La distribución de los valores de la satisfacción de los pacientes 

después de la implementación del sistema web es diferente a la 

distribución normal.

ii) Nivel de significancia =0.05  

iii) Prueba estadística: Kolmogorov – Smirnov  

iv) P – valor: <0.001  

v) Decisión: Rechazar la hipótesis nula  

La distribución de los valores de la satisfacción de los pacientes después de 

la implementación del sistema web es diferente a la distribución normal. 
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Anexo 13

Prueba de hipótesis

Prueba respecto a la hipótesis específica: Mejora significativamente la 

satisfacción del paciente respecto al uso del sistema web para la gestión de 

citas en el centro odontológico DISAN Cuñumbuqui – Lamas – San Martín 

2023. 

Previo a la prueba de hipótesis se comprobó que los datos (antes y después) 

no tienen normalidad. 

H0: No existe diferencia significativa en la satisfacción del paciente respecto 

al uso del sistema web para la gestión de citas en el centro odontológico 

DISAN. 

H1: Existe diferencia significativa en la satisfacción del paciente respecto al 

uso del sistema web para la gestión de citas en el centro odontológico 

DISAN. 

Nivel de significancia: = 0.05

Estadística de prueba: U de Mann – Whitney para muestras independientes

P – valor: < 0.001. Se rechaza la hipótesis nula.

Decisión: Existe diferencia significativa en la satisfacción del paciente respecto 

al uso del sistema web para la gestión de citas en el centro odontológico 

DISAN. 
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Anexo 14

Diagrama de procesos antes de la implementación de la solución
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Anexo 15 

Metodología de la solución 

DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE CITAS ODONTOLOGICAS E HISTORIAS 
CLINICAS 

1. FASE 1. INICIO. 

En esta fase de análisis de requisitos, se realizó un estudio del proceso de gestión de citas 
odontológicas antes y durante el proceso de atención, con el propósito de obtener una lista 
de ideas sobre el diseño de la interfaz de usuario en el sistema de gestión de citas e historias 
clínicas. 

1.1.  ALCANCE DEL PROYECTO: 

El proyecto para la gestión de citas e historias clínicas permitirá: 

 

 A los pacientes, realizar el registro y/o agendar una cita. 
 

 Al asistente permitirá Visualizar cada estado del proceso de gestión de citas e 
historias clínicas, con las citas confirmadas, citas en proceso de atención, 
reprogramación de citas, así como el registro de citas de para las personas que usan 
el centro de llamadas y las citas canceladas. 

 
 El administrador del sistema podrá asignar precios a los tratamientos, registrar 

dentistas, nuevos usuarios del sistema. 
 
 Permitir a los dentistas listar la lista de pacientes en el día, establecer sus horarios 

de atención, así como la reprogramación de pacientes. 
 
 El asistente del dentista podrá registrar los tratamientos realizados durante el 

periodo de atención a un paciente. 
 

El sistema no permitirá: 

 

 La cancelación de citas por parte del paciente. 
 la reprogramación de citas por parte del paciente. 
 La modificación de precios por parte del asistente. 

 

1.2.  ANÁLISIS DE REQUISITOS: 
 
Dentro del análisis de requisitos, se encuentra los requerimientos funcionales y no 
funcionales del sistema de gestión de citas e historias clínicas. 
 
Requerimientos funcionales: 
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 El sistema estará siempre disponible aun cuando el cliente haya generado su 

cita. 
 El sistema deberá registrar los tramites: registro de cita, registro de horarios, 

modificación de citas, cancelación de citas, registro y modificación de usuarios, 
registro de tratamientos, generación de historias clínicas. 

 El sistema permitirá al asistente generar un archivo pdf con la historia clínica del 
paciente. 

 El sistema permitirá visualizar al dentista los pacientes que tiene en los horarios 
establecidos por el. 

 El sistema permitirá al asistente modificar una cita mediante la solicitud de un 
paciente y/o dentista. 

 El sistema permitirá agregar nuevos tratamientos y/o modificación de costos de 
tratamientos. 

Requerimientos no funcionales: 
 

 El sistema deberá visualizarse y funcionar correctamente en cualquier 
navegador como Microsoft Edge, Google Chrome, Mozilla, Opera entre otros. 

 El sistema funcionará en dispositivos móviles, gracias a que deberá tener un 
diseño responsivo. 

 Usabilidad: El sistema deberá ser sencillo, intuitivo y de fácil aprendizaje, 
además de cumplir con la funcionalidad que se le ha creado. 
 

1.3.  PREPARAR EL ENTORNO DE TRABAJO: 
 
 

Tabla 1. Entorno de trabajo 

 
Fuente: Elaboración propia. 

  

PERSONAL SOFTWARE HARDWARE SOFTWARE Y 
HARDWARE A FUTURO

- Equipo de 
desarrollo de la 
clínica DISAN 
conformado 
por dos 
practicantes de 
la Universidad 
Nacional De La 
Amazonía 
Peruana que 
son los tesistas.

- Php versión 8.1. 
- Framework laravel 8. 
- Mysql server 
- Bizagui model 
- Vscode 

- Computadoras personales de 
los tesistas. 

- Monitores proporcionados 
por la clínica.

- Servidor para alojar el 
sistema de gestión de 
trámites académicos. 
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1.4. IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO:

IMAGEN 01. PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CITAS E HISTORIAS CLINICAS

TABLA 2. Detalle del flujo de trabajo

USUARIOS PROCESO
CLIENTE El cliente será uno de los iniciadores del 

flujo de trabajo, esto debido que es la 
persona que solicita una cita 
odontológica 

ASISTENTE Es otro de los iniciadores del flujo de 
trabajo esto debido a que también puede 
registrar citas de los usuarios que no se 
encuentran registrados en el aplicativo 
web, también son los responsables de 
listar las citas que fueron confirmadas y 
remitirlos al dentista.

Es el responsable de generar las historias 
clínicas en formato PDF y archivarlos 
físicamente.

DENTISTA Es el responsable de la atención de los 
pacientes confirmados, así como de 
registrar los tratamientos realizados al 
paciente.
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2. FASE 2: Elaboración. 
 

2.1. USUARIOS DEL SISTEMA: 
La identificación de actores nos permite en términos generales identificar quienes son 
los usuarios que interactúan con el sistema, aportan y/o reciben información para 
coadyuvar el desempeño en el sistema. 
 
EN LA PARTE ADMINISTRATIVA: 
 

 EL PACIENTE GESTIONA SU CITA EN EL SISTEMA 
 REALIZA EL LISTADO DE PACIENTES CITADOS 
 SECCIONA EL HORARIO DEL DENTISTA 
 MANTENIMIENTO A LAS TARIFAS 
 NOTIFICACIÓN A PACIENTES 

 
EN LA PARTE OPERATIVA: 
 

 EL DENTISTA ATIENDE Y REGISTRA TRATAMIENTOS 
 EL ASISTENTE RECEPCIONA LOS TRATAMIENTOS REALIZADOS 
 EL ASITENTE REGISTRA EL PAGO DEL PACIENTE 

 
USUARIO ASISTENTE
TAREA: SECCIONA HORARIOS DE LOS 

DENTISTAS. 
 LISTA PACIENTES CONFIRMADOS 
 DERIVA PACIENTES CONFIRMADOS 

AL DENTISTA 
REGISTRA CITAS PRESENCIALES 

USUARIO PACIENTE
TAREA: CREA USUARIO EN LINEA

 REGISTRA SU CITA EN LINEA 

USUARIO ASISTENTE
TAREA: SECCIONA HORARIOS DE LOS 

DENTISTAS. 
 LISTA PACIENTES CONFIRMADOS 
 DERIVA PACIENTES CONFIRMADOS 

AL DENTISTA 
REGISTRA CITAS PRESENCIALES 
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ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

ASISTENTE

DENTISTA

PACIENTE

INGRESAR AL SISTEMA

GESTIONAR USUARIOS

GESTIONAR TURNOS

GESTIONAR CITAS

GESTION DE PACIENTES

 
2.2. DEIFNICIÓN DE CASOS DE USO 

 
Las siguientes tablas referentes muestran la descripción de casos de uso, de los procesos 
de interacción que tienen los actores con el sistema, por cada caso de uso a fin de 
entender rápidamente el grado de complejidad y funcionalidad del sistema Ingreso al 
sistema:  
 

CASO DE USO INGRESO AL SISTEMA
ACTORES CLIENTE, ADMINISTRADOR DEL SISTEMA, 

DENTISTA, ASISTENTE
DESCRIPCIÓN ES EL MODULO DE INGRESO AL 

SISTEMA EL CUAL PUEDEN EJECUTAR 
SOLO LOS USUARIOS REGISTRADOS.

CASO DE USO GESTION DE USUARIO
ACTORES ADMINISTRADOR DEL SISTEMA, 

DENTISTA, ASISTENTE 
DESCRIPCIÓN  ES EL MODULO EN EL CUAL EL 

ADMINISTRADOR DEL SISTEMA O EL 
ASISTENTE PUEDEN GESTIONAR LOS 
USUARIOS (REGISTRAR, ACTUALIZAR, 
DAR DE BAJA) 
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CASO DE USO GESTION DE CITAS 
ACTORES ADMINISTRADOR DEL SISTEMA, 

DENTISTA, ASISTENTE 
DESCRIPCIÓN  ES EL MODULO EN EL CUAL PUEDEN 

GESTIONAR LA CITA, SECCIONAR 
HORARIOS DE LOS DENTISTAS, DAR 
DE BAJA UNA SECCION

CASO DE USO GESTION DE PACIENTES
ACTORES ADMINISTRADOR DEL SISTEMA, 

DENTISTA, ASISTENTE
DESCRIPCIÓN ES EL MODULO EN EL CUAL PUEDEN 

GESTIONAR LA CITA, CONSOLIDAR 
LOS PACIENTES CONFIRMADOS, 
ELIMINAR UNA CITA, REGISTRAR UNA 
NUEVA CITA

a. DIAGRAMA DE CASO DE USO DE INGRESO AL SISTEMA 
 

ADMINISTRADOR DEL SISTEMA DENTISTA

ASISTENTE PACIENTE

INGRESO AL PORTAL

INGRESO AL SISTEMA

 
i. DESCRIPCIÓN DEL CASO DE USO INGRESO AL SISTEMA 

 
Caso de uso Ingreso al sistema 

Contexto 
Describe el proceso de ingreso al sistema a través del portal 
WEB 

Actores 
Administrador del sistema, dentista, asistente, paciente. 

Tipo 
Primario

Descripción 
1. Ingresar al portal web.
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2. Mediante la introducción de usuario y contraseña, 
los usuarios registrados podrán ingresar al sistema.

3. Para el campo usuario y contraseña se requieren 
campo alfanumérico. 

4. Se realiza la comprobación de que el usuario y la 
contraseña se encuentren registrados en la base de 
datos. 

b. DIAGRAMA DE CASO DE USO GESTION DE USUARIOS 
 
 

ADMINISTRADOR DEL SISTEMA INGRESO AL SISTEMA

GESTION DE USUARIOS REGISTRAR USUARIO

MODIFICAR USUARIO

ELIMINAR USUARIO

REPORTE DE USUARIOS
ASISTENTE

 
i. DESCRIPCIÓN DEL CASO DE USO GESTION DE USUARIOS 

 
Caso de uso Gestión de usuarios

Contexto 
Permite gestionar (ingresar, actualizar o eliminar) usuarios a 
través de la aplicación WEB  

Actores 
Administrador del sistema, asistente

Tipo 
Primario

Descripción 
1. Selecciona la opción de Usuarios
2. Muestra en pantalla la adicionar, Modificar o 

eliminar usuarios. 
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3. Para la actualización o eliminación muestra la lista 
de los usuarios para hacer la modificación o 
eliminación de usuarios. 

4. Al adicionar nuevos usuarios el sistema valida que 
estén llenos los campos que la empresa necesita. 

c. DIAGRAMA DE CASO DE USO GESTION DE TURNOS 
 

ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

ASISTENTE

INGRESO AL SISTEMA

REGISTRAR TURNO

MODIFICAR TURNO

ELIMINAR TURNO

REPORTE DE TURNOS

GESTIÓN DE TURNOS

 
i. DESCRIPCIÓN DEL CASO DE USO GESTION DE TURNOS 

 
Caso de uso Gestión de turnos

Contexto
Permite gestionar (ingresar, actualizar o eliminar) turnos a 
través de la aplicación WEB  

Actores 
Asistente, dentista 

Tipo 
Primario

Descripción 
1. Selecciona la opción de Turnos 
2. Muestra en pantalla la adicionar, Modificar o 

eliminar turnos. 

3. Para la actualización o eliminación muestra la lista 
de los turnos para hacer la modificación o 
eliminación de turnos. 
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4. Al adicionar nuevo turno el sistema valida que estén 
llenos los campos que la empresa necesita. 

d. DIAGRAMA CASO DE USO GESTION DE CITAS 
 

ADMINISTRADOR DEL SISTEMA INGRESO AL SISTEMA

GESTION DE CITAS REGISTRAR CITA

MODIFICAR CITA

ELIMINAR CITA

REPORTE DE CITA
ASISTENTE

 
i. DESCRIPCIÓN DEL CASO DE USO GESTION DE CITAS 

 
Caso de uso Gestión de citas

Contexto 
Permite gestionar (ingresar, actualizar o eliminar) citas a 
través de la aplicación WEB  

Actores 
Asistente

Tipo 
Primario

Descripción 
1. Selecciona la opción de pacientes 
2. Muestra en pantalla la adicionar, Modificar o 

eliminar pacientes. 

3. Para la actualización o eliminación muestra la lista 
de las citas para hacer la modificación o eliminación 
de pacientes. 
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4. Al adicionar nueva cita el sistema valida que estén 
llenos los campos que la empresa necesita. 

e. DIAGRAMA DE CASO DE USO GESTIÓN DE PACIENTES 
 

ASISTENTE

INGRESO AL SISTEMA

REGISTRAR PACIENTE

MODIFICAR PACIENTE

ELIMINAR PACIENTE

REPORTE DE PACIENTES

GESTIÓN DE PACIENTES

 
i. DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO GESTION DE PACIENTES 

 
Caso de uso Gestión de pacientes

Contexto
Permite gestionar (ingresar, actualizar o eliminar) pacientes 
a través de la aplicación WEB  

Actores 
Asistente

Tipo
Primario

Descripción 
1. Selecciona la opción de citas 
2. Muestra en pantalla la adicionar, Modificar o 

eliminar pacientes. 

3. Para la actualización o eliminación muestra la lista 
de los pacientes para hacer la modificación o 
eliminación de turnos. 

4. Al adicionar nuevo paciente el sistema valida que 
estén llenos los campos que la empresa necesita. 
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2.3.DIAGRAMA DE BASE DE DATOS DEL SISTEMA



Manual de Usuario 
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ANEXO 17 

COMPONENTE
CANTIDA
D

PRECIO 
UNITARIO SUBTOTAL 

MANO DE OBRA
ANALISTA DESARROLLADOR DE SOFTWARE 2 S/. 0.00 S/. 0.00

HARDWARE

LAPTOP HP (4GB RAM) (250GB SSD) 1 S/. 1,200.00
S/. 

1,200.00
ADQUISISION DE SERVIDOR WEB (HOSTING 
WEB) 1 S/. 450.00 S/. 450.00

SOFTWARE
VISUAL STUDIO CODE 1 S/. 0.00 S/. 0.00
MYSQL COMUNITY EDITION 1 S/. 0.00 S/. 0.00
XAMMP 1 S/. 0.00 S/. 0.00

TOTAL
S/. 

1,650.00
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ANEXO 18

Validación de instrumento

FACULTAD DE INGENIERÍA DE SISTEMAS E INFORMÁTICA

JUICIO DE EXPERTO

DE INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS

1. DATOS DEL EXPERTO

1.1. Nombre y apellidos: Antonio Noronha Gómez

1.2. D.N.I. 41607534

1.3. Profesión: Ingeniero de Sistemas e Informática

1.4. Lugar de trabajo: FISI - UNAP

1.5. Dirección del centro de trabajo: FISI, sito en la calle Moore 280

1.6. Cargo que desempeña: DOCENTE

1.7. Celular: 951364738

1.8. Correo: carlos.li@unapiquitos.edu.pe

1.9. Fecha de evaluación: 26 DE JULIO DE 2021

Título de la investigación:

SISTEMA WEB DE GESTIÓN DE CITAS E HISTORIAS CLÍNICAS 

PARA EL CENTRO ODONTOLÓGICO ESPECIALIZADO 

DISAN CUÑUMBUQUI – SAN MARTÍN 2023

Nombres de los instrumentos:

Ficha de observación para la gestión de citas

Ficha de observación para la gestión de historias clínicas

Cuestionario para la satisfacción

Autores de los instrumentos: Junior Marco Mosquera Pérez

William Alexander Mauro Silva
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Aspectos a validar: 

Indicadores Criterios

Deficiente
00 – 20

Regular
21 – 40

Buena
41 – 60

Muy buena
61 - 80

Excelente
81 - 100

00 06 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
05 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1. Claridad 
Es formulado con lenguaje 
apropiado

 
               86   

2. Objetividad 
Esta expresado en hechos 
observables

                 100 

3. Actualidad 
Adecuado al avance de la 
tecnología 

                86   

4. Organización Existe una organización lógica                  100 

5. Suficiencia 
Comprende los aspectos de 
cantidad y calidad 

               86   

6. Internacionalidad
Adecuado para valorar la gestión 
de citas e historias clínicas, y 
satisfacción de los pacientes 

                  100 

7. Consistencia
Basados en aspectos teóricos 
científicos

                 91  

8. Coherencia
Entre los objetivos, variable e 
indicadores

                  100 

9. Metodología
Las estrategias responden al 
propósito de la investigación

100

Observación: Ninguna 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

Puntaje total de la valoración: 94.33 Fecha: …11/11/2023…. Firma del experto: ………………………………..
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Anexo 01: Matriz de consistencia 

Título: SISTEMA WEB DE GESTIÓN DE CITAS E HISTORIAS CLÍNICAS PARA EL CENTRO ODONTOLÓGICO ESPECIALIZADO 

DISAN CUÑUMBUQUI – SAN MARTÍN 2023 

Preguntas de
investigación 

Objetivos de la
Investigación

Hipótesis
Tipo y diseño

de estudio
Población de estudio y 

Procesamiento de los datos
Instrumentos de

recolección 
Problema general
¿De qué manera contribuirá la 
implementación de un sistema web en 
la gestión de citas y registro de 
historias clínicas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui –
Lamas – San Martín 2023? 
 
Problemas específicos

¿De qué manera contribuirá la 
implementación de un sistema web en 
la gestión de citas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui –
Lamas – San Martín 2023?
 
¿De qué manera contribuirá la 
implementación de un sistema web en 
la gestión de historias clínicas en el 
centro odontológico DISAN 
Cuñumbuqui – Lamas – San Martín 
2023?

¿Cuál es la satisfacción del paciente 
respecto al uso del sistema web para la 
gestión de citas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui –
Lamas – San Martín 2023?

Objetivo general
Determinar de qué manera contribuye la 
implementación de un sistema web en 
la gestión de citas y registro de historias 
clínicas en el centro odontológico 
DISAN Cuñumbuqui – Lamas – San 
Martín 2023.

Objetivos específicos

Evidenciar de qué manera contribuye la 
implementación de un sistema web en 
la gestión de citas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui –
Lamas – San Martín 2023.
 
Evidenciar de qué manera contribuye la 
implementación de un sistema web en 
la gestión de historias clínicas en el 
centro odontológico DISAN 
Cuñumbuqui – Lamas – San Martín 
2023.

Determinar la satisfacción del paciente 
respecto al uso del sistema web para la 
gestión de citas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui –
Lamas – San Martín 2023.

Hipótesis general
La implementación de un sistema web 
mejora la gestión de citas y registro de 
historias clínicas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui –
Lamas – San Martín 2023.
 
 
Hipótesis específicas 
 
La implementación de un sistema web 
mejora la gestión de citas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui – 
Lamas – San Martín 2023. 
 
 
La implementación de un sistema web 
mejora la gestión de historias clínicas en 
el centro odontológico DISAN 
Cuñumbuqui – Lamas – San Martín 
2023.

Mejora significativamente la satisfacción 
del paciente respecto al uso del sistema 
web para la gestión de citas en el centro 
odontológico DISAN Cuñumbuqui – 
Lamas – San Martín 2023.

Enfoque: Cuantitativo, se utiliza estadística para 
evidenciar la hipótesis.
Tipo de investigación: 
Según el propósito de la investigación: Aplicada, la 
implementación de un sistema web en centro 
odontológico solucionará el problema de agendar 
citas y el registro de historias clínicas. 
Según la intervención del investigador: Con 
intervención no experimental, la implementación 
de un sistema web no tiene fines experimentales, es 
con el propósito de solucionar problemas. 
Según el alcance que tienen de demostrar una 
relación causal: Analítico, se pretende determinar 
la contribución del sistema web en la mejora de 
agendar citas y registrar historias clínicas; y 
determinar la satisfacción del paciente respecto al 
uso de este sistema web. 
Según el número de mediciones: Longitudinal, 
mide, antes y después de la implementación del 
sistema web, la contribución de la implementación 
respecto a registrar historias clínicas, agendar citas 
y satisfacción de los pacientes. 
Según la planificación de la toma de datos: 
Prospectivo, se planifica la recolección de datos 
respecto a registrar historias clínicas, agendar citas 
y satisfacción de pacientes. 
Diseño de investigación 
Se usará el diseño longitudinal de tendencia para 
explicar la contribución de la implementación del 
sistema web en la gestión de citas, gestión de 
historias clínicas y satisfacción de pacientes. 

:     
: Población (Pacientes que acuden 

al centro odontológico) 
: Evaluación de la gestión de historias clínicas,

gestión de citas y  satisfacción de los 
pacientes antes de la implementación del Sistema 
Web. 

: Implementación del Sistema Web. 
: Evaluación de gestión de historias clínicas, 

gestión de citas y satisfacción de los pacientes 
después de la implementación del Sistema Web.

Población de estudio: Estuvo constituido 
por 830 pacientes que acudieron al centro 
odontológico DISAN desde el 01 de mayo al 
30 de junio del 2023. 364 pacientes del 01 
al 28 de mayo y 466 pacientes del 05 al 30 
de junio del 2023.
Muestra: Todos los elementos de la 
población.
Muestreo: Censal
Criterio de inclusión: Los pacientes que 
acuden y reciben tratamiento en el centro 
odontológico DISAN del 01 de mayo al 30 de 
junio del 2023. 
Criterio de exclusión: Pacientes que acuden 
al centro odontológico DISAN: 
Antes del 01 de mayo o después del 30 de 
junio del 2023 
No reciben tratamiento en el centro 
odontológico DISAN.

Para realizar el procesamiento y análisis de 
datos se usó el SPSS versión 27 en español.
Para analizar la contribución del sistema 
web en la gestión de citas y gestión de 
historias clínicas se utilizó Chi cuadrado de 
homogeneidad con un nivel de significancia 
del 5%. 
Para analizar la satisfacción de los 
pacientes se utilizó la estadística no 
paramétrica U de Mann-Whitney para 
determinar la diferencia significativa entre
ambos casos. La prueba estadística se 
realiza con un nivel de significancia del 5%.

Técnicas:
Respecto a la gestión de citas, 
observación directa por parte de 
la secretaria a los pacientes que 
asisten al centro odontológico 
DISAN.
Respecto a la gestión de 
historias clínicas, encuesta a los 
odontólogos del centro 
odontológico DISAN.
Respecto a la satisfacción, 
encuesta a los pacientes del 
centro odontológico DISAN.

Instrumentos:
Ficha de observación para la 
gestión de citas. (Anexo 02). 
Cuestionario para la gestión de 
historias clínicas. (Anexo 03). 
Cuestionario para la 
satisfacción. (Anexo 04).
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Variables y su operacionalización 

Variable Definición

Tipo
por su

naturaleza 
Indicador

Escala 
de

medición 
Categorías

Valores 
de la

categoría 

Medios 
de

verificación 

Independiente
 

Sistema 
Web 

Sistema y/o 
programa 

informático 
utilizado para 

agendar citas y 
registrar historias 

clínicas en el 
centro 

odontológico 
DISAN – 

Cuñumbuqui – 
Lamas – San 
Martín 2023.

Cualitativa

Uso del 
Sistema Web 
para agendar 

citas y 
registrar 
historias 

clínicas en el 
centro 

odontológico 
DISAN 

Ordinal 

No usa el 
Sistema Web 

 
 
 
 

Usa el Sistema 
Web 

0 
 
 
 
 
 
 
 
1 

Servidor en la 
nube del centro 

odontológico 
DISAN 

Cuñunbuqui – 
Lamas – San 
Martín 2023 
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Variable Definición Dimensiones
Tipo por su
Naturaleza 

Indicador
Escala de
Medición 

Categorías
Valores de la

categoría 
Medio de

verificación 

Dependiente
 

Gestión citas y 
registro de historias 

clínicas 

Proceso para 
agendar citas y 

registrar historias 
clínicas en el 

centro odontológico 
DISAN – 

Cuñumbuqui – 
Lamas – San 
Martín 2023 

Agendar citas:
Pacto que fija la 

hora que mejor le 
convenga al cliente 
y la disponibilidad 

de uno de los 
odontólogos que 

trabajan en el 
centro odontológico, 

para así evitar el 
cruce entre clientes 

Cualitativo 
El paciente pacta 

una cita con el 
odontólogo 

Nominal 

El paciente no logra 
pactar una cita con 

el odontólogo 
 
 

El paciente logra 
pactar una cita con 

el odontólogo

0 
 
 
 
 
1 

Registros de 
las citas en el 
servidor en la 

nube del centro 
odontológico 

DISAN 

Registro de 
historias clínicas: 
es el documento 
legal en el que se 
utiliza para dejar 
evidencia de los 
procedimientos 

realizados al cliente 
por el odontólogo 

de turno 

Cualitativo

El odontólogo 
utiliza las historias 

clínicas para 
registrar el 
tratamiento 

realizados al 
paciente 

Nominal 

El odontólogo no 
utiliza la historia 

clínica 
 
 

El odontólogo utiliza 
la historia clínica 

0 
 
 
 
 
1 

Registros de 
las historias 
clínicas en el 
servidor en la 

nube del centro 
odontológico 

DISAN 

Satisfacción de los 
pacientes que 
agendan citas: 

Medido en función 
de que el sistema 

sea de fácil 
aprendizaje para él, 
y logrando con ellos 

facilitar la gestión 
de su cita y ser 
atendido en el 

horario pactado, sin 
la necesidad de 

hacer cola

Cuantitativo

Sistema de fácil 
aprendizaje para el 
paciente, logrando 
gestionar su cita y 
ser atendido en el 
horario pactado, 

sin la necesidad de 
hacer cola. 

De intervalo 

Totalmente en 
desacuerdo 

 
En desacuerdo 

 
Indiferente 

 
De acuerdo 

 
Totalmente de 

acuerdo 

1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 

Encuestas 
aplicadas a los 

pacientes 
atendidos en el 

centro 
odontológico 

DISAN 
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Ficha de observación para la gestión de citas

Ficha de observación antes de la implementación del sistema web

Gestión de citas

Categorías Marque con un aspa
El paciente no logra pactar una cita 

con el odontólogo

El paciente logra pactar una cita con 

el odontólogo

Ficha de observación después de la implementación del sistema web

Gestión de citas

Categorías Marque con un aspa
El paciente no logra pactar una cita 

con el odontólogo 

El paciente logra pactar una cita con 

el odontólogo
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Ficha de observación para la gestión de historias clínicas 

Ficha de observación antes de la implementación del sistema web

Gestión de historias clínicas

Categorías Marque con un aspa
El odontólogo no utiliza la historia 

clínica

El odontólogo utiliza la historia 

clínica

Ficha de observación después de la implementación del sistema web

Gestión de historias clínicas

Categorías Marque con un aspa
El odontólogo no utiliza la historia 

clínica

El odontólogo utiliza la historia 

clínica
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Cuestionario para la satisfacción

Estimado amigo, paciente del Centro Odontológico DISAN, recurro a usted 

para solicitar su valiosa colaboración con el llenado de la siguiente encuesta, 

su sinceridad permitirá mejorar los servicios hacia nuestros pacientes. Antes 

de iniciar el llenado, lee atentamente las siguientes instrucciones:

Las iniciales:

TD: se lee como “Totalmente en desacuerdo”

ED: se lee como “En desacuerdo”

II: se lee como “Indiferente” 

DA: se lee como “De acuerdo” 

TA: se lee como “Totalmente de acuerdo” 

 Lee la pregunta y de inmediato marque con un aspa (X) su respuesta 

a cada uno, no necesita pensar largamente en cada ítem. 

N° Pregunta TD ED II DA TA 

01
Es fácil usar el sistema o aplicativo 

informático para gestionar mi cita
    

02

Pienso que debería usar frecuentemente el 

sistema o aplicativo informático para 

gestionar mi cita

    

03
Debido al sistema o aplicativo informático 

fui atendido en el día pactado
    

04
Debido al sistema o aplicativo informático 

fui atendido en el horario pactado
    

05
Debido al sistema o aplicativo informático 

fui atendido sin hacer cola
    

Gracias por su valiosa colaboración
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ANEXO 19
BASE DE DATOS

Antes de la implementación del sistema web

N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

01 1 1 3 4 3 2 1 3

02 1 1 2 3 5 1 2 3

03 1 1 4 3 1 1 1 2

04 1 1 2 2 1 1 1 1

05 1 1 3 3 3 1 1 2

06 0 0 4 4 3 1 1 3

07 1 1 2 2 2 1 1 2

08 1 1 2 1 3 1 1 2

09 1 1 1 1 1 3 4 2

10 0 0 2 2 3 4 4 3

11 1 1 2 3 2 3 5 3

12 1 1 3 3 3 2 2 3

13 1 1 2 1 1 2 2 2

14 1 1 2 1 3 2 1 2

15 0 0 2 3 3 3 2 3

16 1 1 1 1 2 2 2 2

17 1 1 2 2 1 1 1 1

18 1 1 3 3 4 2 1 3

19 1 1 1 1 1 1 1 1

20 1 0 1 2 2 2 1 2

21 1 1 3 2 1 1 3 2

22 1 0 3 3 3 2 4 3

23 1 1 3 3 4 3 3 3

24 1 1 1 1 1 1 1 1

25 1 1 1 1 1 1 1 1

26 1 1 3 3 3 2 2 3

27 1 1 3 3 3 2 2 3

28 0 0 2 2 1 2 2 2

29 1 1 1 1 1 1 1 1

30 1 1 1 4 3 4 1 3

31 1 1 1 1 1 1 1 1

32 0 0 2 2 1 1 1 1

33 1 1 1 1 5 3 3 3

34 1 1 3 4 4 1 1 3

35 1 0 1 1 1 1 1 1

36 1 1 3 1 1 1 2 2

37 1 1 2 1 1 3 3 2

38 1 1 1 1 1 1 1 1

39 0 0 2 1 3 1 1 2

40 1 1 2 2 3 3 3 3

41 1 1 3 5 5 1 1 3

42 1 1 1 1 2 2 1 1

43 1 1 2 1 1 1 2 1

44 1 1 1 2 2 2 3 2

45 1 1 3 3 4 2 2 3

46 0 0 1 1 1 1 1 1

47 1 1 5 2 3 4 3 3

48 1 1 2 2 1 4 1 2

49 0 0 3 2 3 2 2 2

50 1 1 4 4 3 3 3 3
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

51 1 1 2 2 2 3 3 2

52 1 1 2 2 1 1 1 1

53 1 1 4 2 1 2 5 3

54 0 0 1 1 1 1 1 1

55 1 1 2 2 2 2 2 2

56 1 0 1 1 1 1 1 1

57 1 1 1 1 2 2 1 1

58 1 1 2 2 3 1 2 2

59 1 1 1 3 3 3 3 3

60 0 0 1 1 1 1 1 1

61 1 1 1 1 2 2 1 1

62 1 1 2 1 1 2 3 2

63 0 0 2 2 3 3 5 3

64 1 1 2 2 2 2 2 2

65 1 1 1 1 1 3 4 2

66 1 1 2 2 3 3 3 3

67 1 1 3 3 1 2 3 2

68 0 0 2 2 2 2 2 2

69 1 1 3 2 2 1 3 2

70 1 1 1 2 2 1 1 1

71 1 1 1 1 1 3 4 2

72 1 1 1 1 1 1 1 1

73 1 1 1 1 3 5 4 3

74 0 0 1 1 2 3 2 2

75 1 1 4 3 3 1 1 2

76 1 1 3 3 2 2 2 2

77 1 1 1 2 3 2 3 2

78 1 1 2 2 3 4 4 3

79 1 1 1 1 1 2 2 1

80 0 0 2 2 1 2 3 2

81 1 1 3 5 5 1 1 3

82 1 0 5 5 5 1 1 3

83 1 1 1 1 1 2 2 1

84 1 1 4 3 3 1 1 2

85 1 1 1 1 1 1 2 1

86 1 1 2 1 3 3 2 2

87 0 0 3 2 3 1 1 2

88 1 1 2 3 5 3 3 3

89 1 1 1 2 2 1 1 1

90 1 1 1 2 1 2 1 1

91 1 1 1 1 5 4 3 3

92 1 1 1 1 1 3 4 2

93 0 0 3 3 1 1 1 2

94 1 1 2 3 2 1 1 2

95 1 1 2 2 1 2 3 2

96 1 1 3 3 2 1 1 2

97 1 1 1 1 1 1 1 1

98 0 0 1 2 1 1 1 1

99 1 1 1 1 1 1 1 1

100 1 1 1 1 3 4 1 2

101 1 1 1 3 4 1 2 2

102 1 1 1 1 1 1 1 1

103 1 0 4 2 3 4 3 3

104 1 1 1 1 1 1 1 1
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

105 0 0 2 3 3 1 1 2

106 1 1 2 2 5 3 3 3

107 1 1 1 2 3 5 4 3

108 1 1 3 1 1 1 1 1

109 0 0 4 4 2 3 3 3

110 1 1 1 1 1 2 2 1

111 1 1 3 2 5 3 2 3

112 1 1 2 2 5 3 3 3

113 1 1 4 5 3 1 1 3

114 1 1 1 1 4 2 2 2

115 1 1 2 2 2 2 2 2

116 1 1 1 2 2 1 1 1

117 1 1 3 2 2 2 1 2

118 1 1 4 5 4 1 1 3

119 0 0 1 1 1 1 1 1

120 1 1 1 1 4 2 2 2

121 1 1 1 1 1 1 1 1

122 1 1 1 3 1 1 1 1

123 1 1 3 3 3 5 1 3

124 1 1 4 2 3 2 4 3

125 1 1 2 3 5 3 3 3

126 1 1 1 4 5 4 1 3

127 1 1 1 4 5 4 3 3

128 0 0 1 1 1 1 1 1

129 1 1 2 2 2 3 1 2

130 1 1 3 4 4 2 2 3

131 1 1 2 2 4 1 1 2

132 1 1 1 1 3 1 1 1

133 1 0 3 5 4 2 1 3

134 1 1 4 3 1 2 1 2

135 0 0 5 5 3 1 1 3

136 1 1 3 3 5 2 2 3

137 1 1 4 3 1 2 1 2

138 1 1 4 3 4 1 2 3

139 1 1 1 1 1 1 1 1

140 0 0 1 1 3 1 1 1

141 1 1 2 5 5 1 2 3

142 1 1 2 5 5 2 2 3

143 1 0 5 2 1 1 1 2

144 1 1 2 1 4 1 2 2

145 1 1 5 3 4 3 2 3

146 1 1 1 1 1 1 1 1

147 1 1 5 4 3 2 1 3

148 1 1 1 1 1 1 3 1

149 1 1 4 2 2 1 1 2

150 0 0 2 2 2 2 3 2

151 1 1 1 1 1 1 3 1

152 0 0 1 1 1 1 1 1

153 1 0 5 2 1 1 1 2

154 1 1 1 1 1 2 1 1

155 1 1 4 3 5 2 1 3

156 1 1 1 1 1 1 1 1

157 1 0 5 5 3 1 1 3

158 1 1 1 1 1 1 1 1
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

159 1 0 1 2 4 2 2 2

160 1 1 5 2 3 1 4 3

161 1 1 3 4 5 2 1 3

162 1 1 3 4 4 3 3 3

163 1 0 1 1 2 3 3 2

164 1 1 1 1 1 1 1 1

165 1 1 1 1 1 2 2 1

166 1 0 1 1 1 1 1 1

167 1 0 1 1 1 1 1 1

168 1 1 1 1 1 2 2 1

169 0 0 2 2 2 2 2 2

170 1 1 5 2 5 2 3 3

171 1 1 1 1 4 2 2 2

172 1 1 1 1 1 1 1 1

173 1 1 3 3 2 1 1 2

174 1 0 3 4 2 1 1 2

175 0 0 1 1 1 1 1 1

176 1 1 1 1 1 3 1 1

177 1 1 1 1 1 1 1 1

178 1 1 4 5 3 1 2 3

179 1 1 5 5 3 2 2 3

180 1 1 2 2 3 4 4 3

181 1 1 4 1 4 3 3 3

182 1 1 1 1 1 1 1 1

183 1 1 3 3 3 3 3 3

184 1 0 5 3 4 1 2 3

185 1 1 1 1 1 1 1 1

186 0 0 1 1 2 2 1 1

187 1 1 2 3 3 1 1 2

188 1 1 3 1 1 1 1 1

189 1 0 1 1 1 1 3 1

190 1 1 5 3 2 1 1 2

191 1 1 1 5 5 2 3 3

192 0 0 1 1 1 2 2 1

193 1 1 1 1 1 2 2 1

194 1 1 5 2 1 1 1 2

195 1 1 1 3 3 3 2 2

196 1 0 1 1 1 1 1 1

197 1 1 4 3 1 1 1 2

198 1 1 1 1 1 3 1 1

199 1 1 1 1 1 1 1 1

200 1 1 3 1 2 4 2 2

201 1 1 1 4 2 3 5 3

202 1 1 3 3 2 2 2 2

203 1 0 3 3 3 3 3 3

204 1 1 3 4 3 1 1 2

205 1 0 1 1 1 1 1 1

206 1 1 1 1 1 1 1 1

207 1 1 3 2 3 1 1 2

208 1 1 3 3 5 2 2 3

209 1 1 4 5 2 4 2 3

210 1 1 2 2 1 4 3 2

211 1 1 3 2 1 2 2 2

212 1 0 1 1 1 2 2 1



5 
 

N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

213 1 1 5 5 3 1 1 3

214 1 1 5 2 1 1 1 2

215 1 1 4 3 4 2 2 3

216 1 1 5 4 3 2 2 3

217 1 1 3 4 3 2 3 3

218 1 1 4 3 4 3 3 3

219 1 1 1 1 1 3 1 1

220 1 0 1 1 1 1 1 1

221 1 1 3 3 3 3 3 3

222 1 1 4 4 3 2 2 3

223 1 1 1 1 1 1 1 1

224 1 1 1 3 1 1 1 1

225 1 0 1 1 1 1 1 1

226 1 1 1 1 1 1 1 1

227 1 1 1 1 1 2 2 1

228 1 1 1 1 2 3 3 2

229 1 1 1 1 3 5 5 3

230 1 0 1 1 1 1 1 1

231 1 1 2 3 4 3 3 3

232 1 1 3 2 3 1 1 2

233 1 1 1 1 2 3 3 2

234 1 0 3 3 2 1 1 2

235 1 1 3 3 2 1 1 2

236 1 1 1 1 1 1 1 1

237 1 1 2 3 3 1 1 2

238 1 1 4 3 1 1 1 2

239 1 1 1 1 1 1 1 1

240 1 1 4 2 2 1 1 2

241 1 1 3 3 3 3 3 3

242 1 0 1 1 1 1 1 1

243 1 1 1 1 1 1 1 1

244 1 1 5 3 3 2 2 3

245 1 1 3 3 3 3 3 3

246 1 1 5 3 3 2 2 3

247 1 1 2 2 2 2 2 2

248 1 1 4 2 2 1 1 2

249 1 1 1 1 1 1 1 1

250 1 1 5 2 4 2 2 3

251 1 1 2 4 3 3 3 3

252 1 1 5 4 1 2 3 3

253 1 0 4 3 1 1 1 2

254 1 1 3 4 1 1 1 2

255 1 1 1 2 3 2 2 2

256 1 1 1 1 1 1 1 1

257 1 0 1 1 3 5 5 3

258 1 1 2 1 1 1 5 2

259 1 1 1 1 1 1 1 1

260 1 1 4 3 1 1 1 2

261 1 1 1 1 1 1 1 1

262 1 1 2 1 1 3 3 2

263 1 1 1 1 1 1 1 1

264 1 1 5 1 3 3 3 3

265 1 1 1 1 3 5 5 3

266 1 1 1 5 3 3 3 3
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

267 1 1 5 3 3 2 2 3

268 1 1 1 1 1 1 1 1

269 1 0 4 3 2 3 3 3

270 1 1 5 1 3 3 3 3

271 1 1 2 2 4 1 1 2

272 0 0 1 1 1 1 1 1

273 1 1 1 1 1 1 1 1

274 1 1 1 1 1 1 1 1

275 1 0 1 1 1 1 1 1

276 1 1 2 5 5 1 2 3

277 1 1 1 2 4 4 4 3

278 1 1 2 2 4 1 1 2

279 1 0 5 4 2 2 2 3

280 1 1 3 4 4 2 2 3

281 1 1 1 1 1 1 1 1

282 1 1 3 3 2 1 1 2

283 1 1 3 2 4 3 3 3

284 1 1 2 2 2 2 2 2

285 1 1 2 2 1 2 3 2

286 1 1 1 1 1 1 1 1

287 1 1 4 3 1 1 1 2

288 1 1 5 4 3 2 1 3

289 1 1 1 1 1 1 1 1

290 1 1 1 1 1 1 1 1

291 0 0 1 1 1 1 1 1

292 1 1 1 1 1 1 1 1

293 1 1 5 2 4 3 1 3

294 0 0 1 1 1 1 1 1

295 1 1 4 3 4 1 3 3

296 1 0 3 3 3 3 3 3

297 1 1 3 3 3 3 3 3

298 1 1 5 5 3 1 1 3

299 1 1 1 1 1 1 1 1

300 1 1 5 2 1 1 1 2

301 1 1 5 3 1 3 3 3

302 1 1 5 1 1 2 1 2

303 0 0 5 2 1 1 1 2

304 1 1 5 2 1 1 1 2

305 0 0 1 1 4 2 2 2

306 1 1 1 1 1 1 1 1

307 1 1 5 5 3 1 1 3

308 1 0 1 1 3 1 1 1

309 1 1 1 1 1 2 5 2

310 1 1 1 1 3 5 5 3

311 1 1 1 1 1 1 1 1

312 1 1 5 4 4 1 1 3

313 1 1 4 2 2 1 1 2

314 1 1 4 3 2 2 1 2

315 1 1 1 1 1 1 1 1

316 1 1 3 4 4 3 3 3

317 1 1 3 3 3 3 3 3

318 1 1 5 5 4 1 1 3

319 1 1 5 2 1 1 1 2

320 1 0 5 3 3 3 1 3
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

321 1 1 4 2 3 3 3 3

322 1 1 4 3 3 2 2 3

323 1 1 4 4 3 3 3 3

324 1 0 4 4 4 2 1 3

325 1 1 3 1 3 3 2 2

326 1 1 2 2 3 2 1 2

327 1 1 1 1 1 1 1 1

328 1 1 2 2 1 2 3 2

329 1 1 1 1 2 2 1 1

330 1 1 1 1 1 1 1 1

331 1 1 3 3 2 5 2 3

332 1 0 1 1 2 1 2 1

333 1 1 3 5 5 1 1 3

334 1 1 1 2 1 2 1 1

335 1 1 3 4 4 2 2 3

336 1 1 1 1 1 1 1 1

337 1 1 3 2 2 2 1 2

338 0 0 1 1 1 1 1 1

339 1 1 5 3 3 2 2 3

340 0 0 1 1 1 1 1 1

341 1 1 4 3 4 3 3 3

342 1 1 1 1 1 1 1 1

343 1 1 2 2 3 4 4 3

344 1 1 1 1 1 1 1 1

345 1 1 1 1 3 1 1 1

346 1 0 1 1 1 1 1 1

347 1 1 3 3 1 1 1 2

348 1 1 1 1 2 3 3 2

349 1 1 4 2 2 1 1 2

350 1 1 3 4 1 2 3 3

351 1 1 3 4 2 3 3 3

352 1 1 3 1 4 2 2 2

353 1 1 5 2 1 2 2 2

354 0 0 3 3 3 3 3 3

355 1 1 1 1 1 1 1 1

356 1 1 1 1 2 2 1 1

357 1 1 4 3 4 2 2 3

358 1 0 1 1 1 1 1 1

359 1 1 1 1 1 1 1 1

360 1 1 5 2 1 1 1 2

361 1 1 3 3 3 3 3 3

362 1 1 1 1 2 3 4 2

363 1 1 3 4 5 3 1 3

364 1 1 2 2 3 3 2 2
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Después de la implementación del sistema web

N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

01 1 1 2 3 4 5 4 4

02 1 1 5 3 4 4 5 4

03 1 1 4 4 4 4 4 4

04 1 1 5 4 5 4 5 5

05 1 1 4 4 4 4 4 4

06 1 1 5 5 5 5 5 5

07 1 1 5 5 5 5 5 5

08 1 1 5 4 4 5 5 5

09 1 1 4 5 5 5 5 5

10 1 1 3 3 4 4 4 4

11 1 1 5 5 5 5 5 5

12 1 1 5 5 5 5 5 5

13 1 1 4 4 5 5 5 5

14 1 1 5 5 5 5 5 5

15 1 1 5 5 5 5 5 5

16 1 1 5 5 5 4 4 5

17 1 1 5 5 5 5 5 5

18 1 1 5 5 5 5 5 5

19 1 1 3 3 4 5 3 4

20 1 1 3 3 4 4 4 4

21 1 1 5 5 5 5 5 5

22 1 1 5 4 4 5 5 5

23 1 1 2 4 4 4 4 4

24 1 1 2 3 4 5 4 4

25 1 1 4 4 4 4 4 4

26 1 1 4 4 3 3 4 4

27 1 1 5 5 5 5 5 5

28 1 1 4 4 4 4 4 4

29 1 1 5 5 5 5 5 5

30 1 1 5 5 4 4 5 5

31 1 1 5 5 5 5 5 5

32 1 1 5 4 5 4 4 4

33 1 1 5 5 5 5 5 5

34 1 1 4 4 3 3 4 4

35 1 1 4 5 3 5 4 4

36 1 1 4 4 4 3 3 4

37 1 1 4 4 5 5 5 5

38 1 1 2 4 4 4 4 4

39 1 1 5 5 5 5 5 5

40 1 1 5 5 5 5 5 5

41 1 1 5 5 5 5 5 5

42 1 1 4 4 5 4 5 4

43 1 1 3 3 4 3 5 4

44 1 1 5 5 5 5 5 5

45 1 1 5 4 4 4 3 4

46 1 1 5 5 5 5 5 5

47 1 1 5 5 5 5 5 5

48 1 1 5 5 5 5 5 5

49 1 1 5 5 5 5 5 5

50 1 1 5 5 5 5 5 5

51 1 1 5 5 5 5 5 5

52 1 1 5 5 5 5 5 5
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

53 1 1 5 5 5 5 5 5

54 1 1 5 5 5 5 5 5

55 1 1 4 5 5 5 5 5

56 1 1 5 5 5 4 4 5

57 1 1 5 5 5 5 5 5

58 1 1 4 4 4 3 3 4

59 1 1 4 4 4 3 3 4

60 1 1 5 5 5 5 5 5

61 1 1 3 2 4 4 5 4

62 1 1 2 2 4 5 5 4

63 1 1 5 5 5 5 5 5

64 1 1 5 5 5 5 5 5

65 1 1 5 5 4 5 5 5

66 1 1 5 5 5 5 5 5

67 1 1 5 5 5 5 5 5

68 1 1 5 5 4 5 5 5

69 1 1 4 4 3 4 3 4

70 1 1 3 4 5 5 5 4

71 1 1 3 2 4 4 5 4

72 1 1 4 4 4 5 5 4

73 1 1 5 5 5 5 5 5

74 1 1 5 5 5 5 5 5

75 1 1 5 5 3 4 4 4

76 1 1 4 4 5 5 5 5

77 1 1 4 4 4 4 4 4

78 1 1 3 3 4 4 4 4

79 1 1 4 4 4 5 5 4

80 1 1 3 4 4 4 3 4

81 1 1 5 5 5 5 5 5

82 1 1 3 4 5 4 4 4

83 1 1 5 5 5 5 5 5

84 1 1 4 4 4 3 3 4

85 1 1 5 5 5 5 5 5

86 1 1 5 5 5 5 5 5

87 1 1 3 3 3 5 4 4

88 1 1 4 3 3 4 4 4

89 1 1 4 3 2 4 5 4

90 1 1 5 5 5 5 5 5

91 1 1 5 5 5 5 5 5

92 1 1 5 5 5 5 5 5

93 1 1 5 5 5 4 4 5

94 1 1 5 4 4 5 5 5

95 1 1 5 5 5 5 5 5

96 1 1 3 5 4 2 4 4

97 1 1 2 4 5 4 3 4

98 1 1 5 5 4 3 5 4

99 1 1 5 5 5 5 5 5

100 1 1 5 5 5 5 5 5

101 1 1 5 4 4 5 5 5

102 1 1 4 3 3 4 4 4

103 1 1 5 5 5 5 5 5

104 1 1 5 5 5 5 5 5

105 1 1 5 5 5 5 5 5

106 1 1 5 5 5 5 5 5
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

107 1 1 5 5 5 4 1 4

108 1 1 1 4 5 5 5 4

109 1 1 5 5 5 5 5 5

110 1 1 5 5 5 5 5 5

111 1 1 5 5 5 3 2 4

112 1 1 4 3 5 5 5 4

113 1 1 4 4 4 5 5 4

114 1 1 3 3 4 4 4 4

115 1 1 4 2 4 5 5 4

116 1 1 5 5 5 4 3 4

117 1 1 5 5 5 5 5 5

118 1 1 5 4 4 4 3 4

119 1 1 3 4 4 4 3 4

120 1 1 5 5 5 5 5 5

121 1 1 5 5 5 4 4 5

122 1 1 4 4 4 4 4 4

123 1 1 5 5 5 5 5 5

124 1 1 5 5 5 4 1 4

125 1 1 3 2 5 5 5 4

126 1 1 4 4 4 4 4 4

127 1 1 5 5 5 5 5 5

128 1 1 5 5 5 3 2 4

129 1 1 5 5 5 5 5 5

130 1 1 5 4 4 5 5 5

131 1 1 4 5 2 4 4 4

132 1 1 4 4 3 4 4 4

133 1 1 5 5 5 5 5 5

134 1 1 5 5 5 4 4 5

135 1 1 4 3 3 5 5 4

136 1 1 5 5 5 5 5 5

137 1 1 2 5 5 4 3 4

138 1 1 4 4 3 3 4 4

139 1 1 3 5 5 5 5 5

140 1 1 3 5 5 5 5 5

141 1 1 5 5 5 5 3 5

142 1 1 4 3 2 5 5 4

143 1 1 3 5 3 4 4 4

144 1 1 5 5 5 4 4 5

145 1 1 3 3 4 4 4 4

146 1 1 5 5 5 4 4 5

147 1 1 4 4 5 5 5 5

148 1 1 5 5 5 5 5 5

149 1 1 5 5 5 5 5 5

150 1 1 5 5 5 5 5 5

151 1 1 5 5 5 5 5 5

152 1 1 1 4 4 5 4 4

153 1 1 4 5 5 4 1 4

154 1 1 5 5 5 5 5 5

155 1 1 3 3 5 5 4 4

156 1 1 3 3 5 5 4 4

157 1 1 5 5 5 4 4 5

158 1 1 5 5 5 5 5 5

159 1 1 5 5 5 5 5 5

160 1 1 4 5 1 5 5 4
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

161 1 1 4 4 4 4 4 4

162 1 1 5 5 5 5 5 5

163 1 1 5 5 5 3 2 4

164 1 1 5 5 5 5 5 5

165 1 1 5 5 5 5 5 5

166 1 1 2 4 4 4 4 4

167 1 1 4 4 4 4 4 4

168 1 1 5 5 5 5 5 5

169 1 1 2 4 4 4 4 4

170 1 1 5 5 2 4 4 4

171 1 1 5 5 5 5 5 5

172 1 1 5 5 5 4 4 5

173 1 1 5 5 5 4 1 4

174 1 1 3 3 4 4 4 4

175 1 1 4 4 5 5 5 5

176 1 1 2 4 5 4 5 4

177 1 1 5 5 5 5 5 5

178 1 1 5 5 4 1 5 4

179 1 1 5 5 1 4 5 4

180 1 1 5 5 5 5 5 5

181 1 1 1 4 5 5 5 4

182 1 1 5 1 4 5 5 4

183 1 1 5 5 2 3 5 4

184 1 1 5 5 5 5 5 5

185 1 1 5 5 5 5 5 5

186 1 1 5 5 5 3 2 4

187 1 1 5 5 5 5 5 5

188 1 1 5 5 5 5 5 5

189 1 1 5 2 3 5 5 4

190 1 1 5 1 4 5 5 4

191 1 1 5 5 5 5 5 5

192 1 1 5 5 5 5 5 5

193 1 1 5 5 5 5 5 5

194 1 1 5 5 5 5 5 5

195 1 1 5 5 2 3 5 4

196 1 1 2 3 5 5 5 4

197 1 1 4 4 4 4 4 4

198 1 1 4 4 5 5 5 5

199 1 1 5 4 5 4 5 5

200 1 1 4 3 3 4 5 4

201 1 1 3 3 3 4 5 4

202 1 1 4 4 5 5 5 5

203 1 1 4 5 3 4 2 4

204 1 1 4 5 5 5 4 5

205 1 1 5 4 5 4 5 5

206 1 1 5 4 4 5 5 5

207 1 1 2 3 5 5 4 4

208 1 1 5 5 5 4 4 5

209 1 1 5 3 4 5 4 4

210 1 1 4 2 5 4 3 4

211 1 1 4 2 5 3 4 4

212 1 1 4 5 3 4 3 4

213 1 1 4 5 5 5 4 5

214 1 1 5 3 3 5 3 4
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

215 1 1 5 5 4 3 3 4

216 1 1 5 3 2 5 4 4

217 1 1 4 5 3 2 4 4

218 1 1 4 4 3 4 3 4

219 1 1 4 5 5 4 5 5

220 1 1 5 4 5 5 5 5

221 1 1 4 3 2 5 4 4

222 1 1 3 4 2 5 4 4

223 1 1 5 5 5 5 5 5

224 1 1 5 5 5 5 5 5

225 1 1 5 5 5 5 5 5

226 1 1 4 3 5 4 2 4

227 1 1 5 5 5 5 5 5

228 1 1 5 5 5 5 5 5

229 1 1 5 5 5 5 5 5

230 1 1 4 3 3 5 3 4

231 1 1 4 4 5 2 3 4

232 1 1 5 5 5 5 5 5

233 1 1 4 4 4 4 5 4

234 1 1 2 5 5 5 5 4

235 1 1 5 5 5 5 5 5

236 1 1 2 4 4 4 4 4

237 1 1 4 4 4 4 4 4

238 1 1 3 5 5 5 5 5

239 1 1 5 5 5 5 5 5

240 1 1 5 5 5 5 5 5

241 1 1 5 5 5 5 5 5

242 1 1 4 4 4 4 4 4

243 1 1 3 5 5 5 5 5

244 1 1 5 5 5 5 4 5

245 1 1 4 4 3 5 5 4

246 1 1 2 3 4 4 5 4

247 1 1 5 5 5 5 5 5

248 1 1 4 4 4 4 4 4

249 1 1 5 5 5 4 4 5

250 1 1 5 4 4 5 5 5

251 1 1 5 1 2 5 5 4

252 1 1 5 5 5 5 5 5

253 1 1 5 5 4 5 5 5

254 1 1 4 5 5 5 5 5

255 1 1 3 5 5 5 5 5

256 1 1 2 5 5 5 5 4

257 1 1 1 5 5 5 5 4

258 1 1 4 4 5 5 5 5

259 1 1 4 4 5 5 5 5

260 1 1 5 3 5 5 5 5

261 1 1 5 2 5 5 5 4

262 1 1 2 5 1 5 5 4

263 1 1 5 5 5 5 5 5

264 1 1 5 5 5 5 4 5

265 1 1 2 4 5 5 4 4

266 1 1 5 4 5 3 2 4

267 1 1 5 5 5 4 4 5

268 1 1 5 5 5 5 2 4
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

269 1 1 4 5 5 4 5 5

270 1 1 5 5 5 5 4 5

271 1 1 5 5 4 4 4 4

272 1 1 4 5 5 4 5 5

273 1 1 5 3 2 3 5 4

274 1 1 4 4 5 5 2 4

275 1 1 4 3 4 3 5 4

276 1 1 5 5 2 1 5 4

277 1 1 3 5 4 5 2 4

278 1 1 3 4 3 4 4 4

279 1 1 4 4 4 3 4 4

280 1 1 3 3 5 4 4 4

281 1 1 4 3 3 3 5 4

282 1 1 4 4 4 3 3 4

283 1 1 5 5 5 5 5 5

284 1 1 4 5 4 5 5 5

285 1 1 5 5 5 5 5 5

286 1 1 5 5 5 5 3 5

287 1 1 5 5 4 4 3 4

288 1 1 5 5 5 3 4 4

289 1 1 3 5 2 3 5 4

290 1 1 5 5 5 5 5 5

291 1 1 5 5 5 5 3 5

292 1 1 3 4 4 3 4 4

293 1 1 5 5 3 5 5 5

294 1 1 5 3 2 4 4 4

295 1 1 4 3 3 4 5 4

296 1 1 3 3 5 4 5 4

297 1 1 3 3 5 3 4 4

298 1 1 4 3 4 3 4 4

299 1 1 5 4 5 5 5 5

300 1 1 5 5 5 5 5 5

301 1 1 5 5 5 5 3 5

302 1 1 5 5 5 5 5 5

303 1 1 5 5 5 5 4 5

304 1 1 5 5 5 5 5 5

305 1 1 5 5 5 5 5 5

306 1 1 4 4 5 5 5 5

307 1 1 4 2 4 3 5 4

308 1 1 4 5 5 4 5 5

309 1 1 5 5 5 4 4 5

310 1 1 5 5 5 5 4 5

311 1 1 4 3 3 4 4 4

312 1 1 5 5 3 5 5 5

313 1 1 5 5 5 4 3 4

314 1 1 5 5 5 5 5 5

315 1 1 5 5 5 5 4 5

316 1 1 5 5 5 5 5 5

317 1 1 5 4 5 3 3 4

318 1 1 5 5 5 5 3 5

319 1 1 4 5 5 5 1 4

320 1 1 4 4 5 4 4 4

321 1 1 5 5 4 4 5 5

322 1 1 4 5 5 5 2 4
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

323 1 1 3 2 5 3 5 4

324 1 1 5 4 5 5 5 5

325 1 1 4 5 5 3 2 4

326 1 1 4 5 1 4 4 4

327 1 1 2 4 2 5 5 4

328 1 1 5 5 5 5 3 5

329 1 1 5 5 5 5 5 5

330 1 1 3 4 5 4 2 4

331 1 1 5 5 2 3 3 4

332 1 1 4 5 4 5 5 5

333 1 1 4 4 3 3 4 4

334 1 1 4 4 3 4 3 4

335 1 1 5 5 5 5 5 5

336 1 1 5 5 5 5 5 5

337 1 1 5 5 4 5 5 5

338 1 1 5 5 5 5 5 5

339 1 1 5 5 5 5 5 5

340 1 1 5 5 5 3 3 4

341 1 1 1 5 5 4 3 4

342 1 1 5 5 5 5 5 5

343 1 1 4 3 2 5 4 4

344 1 1 4 5 5 5 5 5

345 1 1 5 5 5 5 3 5

346 1 1 5 5 5 5 5 5

347 1 1 4 4 4 4 4 4

348 1 1 3 2 4 4 5 4

349 1 1 4 4 5 2 4 4

350 1 1 5 3 3 4 3 4

351 1 1 3 5 3 3 4 4

352 1 1 5 5 5 5 5 5

353 1 1 5 3 4 2 4 4

354 1 1 5 5 5 4 5 5

355 1 1 4 4 2 4 4 4

356 1 1 5 5 2 3 3 4

357 1 1 4 4 3 4 3 4

358 1 1 3 2 3 5 5 4

359 1 1 5 4 4 4 5 4

360 1 1 4 1 5 5 3 4

361 1 1 4 4 2 4 4 4

362 1 1 4 5 5 4 5 5

363 1 1 4 4 4 4 4 4

364 1 1 4 4 4 4 4 4

365 1 1 3 3 4 4 4 4

366 1 1 4 5 5 5 5 5

367 1 1 4 5 4 4 4 4

368 1 1 4 3 4 4 4 4

369 1 1 5 4 5 5 5 5

370 1 1 5 5 5 5 4 5

371 1 1 5 5 5 4 4 5

372 1 1 5 5 5 5 5 5

373 1 1 4 4 4 4 4 4

374 1 1 5 5 5 5 5 5

375 1 1 5 5 3 4 4 4

376 1 1 2 3 5 5 5 4
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

377 1 1 5 5 4 5 4 5

378 1 1 5 5 5 5 5 5

379 1 1 5 5 5 5 5 5

380 1 1 4 4 5 4 4 4

381 1 1 4 4 4 5 4 4

382 1 1 4 4 4 4 5 4

383 1 1 4 4 4 4 4 4

384 1 1 5 5 5 5 5 5

385 1 1 5 5 5 5 5 5

386 1 1 3 4 4 4 4 4

387 1 1 5 4 5 5 4 5

388 1 1 2 4 4 3 5 4

389 1 1 5 5 3 4 4 4

390 1 1 5 5 5 3 5 5

391 1 1 3 4 3 4 5 4

392 1 1 5 4 5 5 5 5

393 1 1 5 5 4 4 5 5

394 1 1 5 5 5 5 3 5

395 1 1 5 4 4 5 5 5

396 1 1 4 4 5 5 5 5

397 1 1 5 5 5 4 4 5

398 1 1 3 5 5 5 5 5

399 1 1 2 3 3 5 5 4

400 1 1 5 5 5 4 5 5

401 1 1 5 4 5 5 4 5

402 1 1 5 5 5 5 5 5

403 1 1 5 5 5 5 5 5

404 1 1 5 5 5 5 4 5

405 1 1 3 3 4 4 4 4

406 1 1 5 5 5 5 3 5

407 1 1 5 5 5 4 5 5

408 1 1 5 4 4 4 2 4

409 1 1 5 5 5 5 5 5

410 1 1 3 4 4 4 3 4

411 1 1 5 5 5 5 5 5

412 1 1 5 4 5 4 5 5

413 1 1 3 3 4 3 5 4

414 1 1 5 5 5 5 5 5

415 1 1 4 3 2 5 4 4

416 1 1 3 1 4 5 5 4

417 1 1 5 5 5 5 5 5

418 1 1 5 5 5 5 5 5

419 1 1 5 4 5 5 4 5

420 1 1 4 3 3 3 5 4

421 1 1 5 5 5 3 5 5

422 1 1 3 3 5 5 2 4

423 1 1 3 4 4 4 3 4

424 1 1 5 5 5 5 5 5

425 1 1 5 5 5 5 5 5

426 1 1 5 5 5 5 5 5

427 1 1 4 3 2 5 4 4

428 1 1 5 5 5 5 5 5

429 1 1 4 3 3 4 4 4

430 1 1 5 4 2 2 5 4
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N°
Agendar 

cita 

Registro de 
Historias 
Clínicas 

ÍTEM 1 ÍTEM 2 ÍTEM 3 ÍTEM 4 ÍTEM 5 

Satisfacción de 
los pacientes 
que agendan 

citas 

431 1 1 4 3 3 5 4 4

432 1 1 2 3 5 4 4 4

433 1 1 4 5 5 5 4 5

434 1 1 2 3 4 4 5 4

435 1 1 1 4 4 5 4 4

436 1 1 3 5 3 3 4 4

437 1 1 4 5 2 5 2 4

438 1 1 3 5 4 2 4 4

439 1 1 3 4 4 2 5 4

440 1 1 3 4 4 4 3 4

441 1 1 5 5 5 5 5 5

442 1 1 5 5 4 4 5 5

443 1 1 3 4 4 3 4 4

444 1 1 5 5 5 5 5 5

445 1 1 5 5 5 5 5 5

446 1 1 5 5 5 5 5 5

447 1 1 5 5 5 5 5 5

448 1 1 4 4 4 4 3 4

449 1 1 3 4 4 3 4 4

450 1 1 4 5 5 5 4 5

451 1 1 5 5 5 5 5 5

452 1 1 4 5 5 5 4 5

453 1 1 3 3 4 4 4 4

454 1 1 4 5 5 5 5 5

455 1 1 4 5 5 2 2 4

456 1 1 2 4 2 5 5 4

457 1 1 5 5 5 4 5 5

458 1 1 5 5 5 5 5 5

459 1 1 4 3 5 5 1 4

460 1 1 2 5 4 3 4 4

461 1 1 5 5 5 5 5 5

462 1 1 5 4 4 4 1 4

463 1 1 4 4 5 4 1 4

464 1 1 3 3 5 3 4 4

465 1 1 5 5 5 5 5 5

466 1 1 5 5 5 5 5 5



ANEXO 20

Cálculo de la fiabilidad o consistencia interna

Alfa de Cronbach

Antes de la implementación del sistema web

Estadísticas de fiabilidad

Alfa de 

Cronbach N de elementos

0,676 5

La fiabilidad es aceptable

Después de la implementación del sistema web

Estadísticas de fiabilidad

Alfa de 

Cronbach N de elementos

0,607 5

La fiabilidad es aceptable 

 Interpretación de un coeficiente de confiabilidad sobre un instrumento: 
o Nula:  0.0 
o Muy baja: 0.0; 0.2  
o Baja: [0.2; 0.4

o Regular: [0.4; 0.6

o Aceptable: [0.6; 0.8

o Elevado: [0.8; 1.0

o Perfecta: 1.0

(Hernández Sampieri, y otros, 2014).


