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RESUMEN EJECUTIVO 

La empresa CORPORATION ORANGE HEALTH S.A.C  frente a la pandemia del virus 

del Covid-19 que trajo consigo muchas falencias para la atención de las consultas médicas 

presenciales, con la necesidad de llegar a los pacientes comenzó a analizar una solución 

intuitiva y fácil, usamos nuestros conocimientos de ingenieros de sistemas realizando un 

análisis y desarrollo con apoyo de las herramientas tecnológicas para la creación de un 

sistema de gestión de telemedicina, donde el paciente pueda interactuar con el medico de 

manera interactiva y en tiempo real y los pacientes puedan continuar con sus tratamientos 

de manera oportuna. A través de la telemedicina mediante asistencia remota, evitando el 

contacto y facilitando y agilizando la atención del paciente mediante la solución 

planteada. Se utilizo el FRAMEWORK SCRUM para la elaboración del proyecto, así 

mismo se utilizó SQL SERVER en conjunto con .NET CORE framework y MVC, 

alojados en la nube, pudiendo conectarse desde cualquier parte del mundo a través de un 

navegador web y usando ZOOM integrado mediante un API al sistema como plataforma 

de videollamada. El uso de aplicación web permitió que la empresa de un promedio 163 

pacientes atendidos pase a atender un promedio de 416 pacientes mensuales y en 

aumento, a la vez tener un orden de registros de consultas, médicos, pacientes agilizando 

el proceso de las citas que se generaban de manera manual mediante un Excel, que les 

tomaba un promedio de 2.37 horas realizar este proceso por listado de 7 a 10 pacientes 

con su proceso actual el registro con el sistema optimizo este proceso pasando a registrar 

un paciente de forma completa a 6 min en promedio tomando que en 10 pacientes sería 

de 1 hora ofreciendo una mejora de 142% en el tiempo para el proceso completo evitando 

olvidos y perdida de información digitalizando los procesos mejorando la productividad 

y acortando el plazo de asignación de las citas médicas y dejando libre a personal al 
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personal que se encargaba de realizar parte del proceso. 

Para realizar este proyecto aplicamos nuestros conocimientos adquiridos en: 

• Gestión y análisis de procesos: las cuales nos ayudaron a recabar la información 

requerida y diseñar la hoja de ruta con la cual poder trabajar 

•  Trabajo en equipo: para poder llevar a cabo el proyecto de manera armónica con 

todos los implicados y poder realizar una entrega satisfactoria  

• Conocimientos en programación web: lo que nos permitió sugerir la mejor 

alternativa que se pueda ajustar a las necesidades de la empresa, así como 

desarrollar la aplicación.   

• Conocimientos en metodologías agiles: nos permito llevar un orden y control 

sobre todo el desarrollo haciendo que las entregas sean de valor. 

• Manejo de problemas: lo que nos permitió adaptarnos a los cambios o situaciones 

problemáticas que surgieran en el camino del desarrollo.  

• Capacidad de aprendizaje: durante el transcurso del proyecto tuvimos que ir 

aprendiendo en la marcha aspectos que desconocíamos para poder llevar a cabo 

algunas tareas.  

Por lo tanto, se puede deducir que el uso de un sistema de gestión de telemedicina es un 

apoyo fundamental tanto para la empresa - paciente que no podían tener consulta 

presencial. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

1.1 El Problema 

La pandemia provocada por el virus del Covid-19, causó que la atención de pacientes de 

manera presencial por consulta externa baje de manera sustancial debido al contexto 

global que se vivía, así como también trajo nuevas maneras de poder llegar a la gente 

mediante la tecnología, por lo que para afrontar este problema se propuso implementar 

dicha solución de telemedicina, para la atención de manera oportuna de los pacientes 

mediante un sistema que ayude a facilitar el acercamiento médico – paciente, a través de 

una plataforma de video llamadas y un sistema web el cual tendría interconexión desde 

cualquier lugar del mundo, debido a que la empresa manejaba registros manuales en 

formatos de Excel los cuales luego eran compartidos vía email lo que causaba retraso y 

perdida en la información registrada así como desperdicio de personal ocupado en tareas 

que se podían redundantes. 

Figura 1  

Horario de Atención y Pacientes 

 
 

Nota La imagen muestra los horarios elaborados en Excel con la lista de pacientes de cada profesional 

en las sucursales. 
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Experiencia en China (Zhai et al. 2020) 

En china, para dar una respuesta rápida a la pandemia de COVID-19, el Centro Nacional 

de Telemedicina de China (NTCC por sus siglas en inglés), estableció la creación de un 

Sistema de Telemedicina de Consulta de Emergencia (ETCS por sus siglas en inglés). El 

ETCS surgió bajo una perspectiva de doctor-to-doctor (D2D), En los hospitales, el acceso 

a los servicios de salud se realizaba de manera remota a través de terminales. El ETCS 

incluía una plataforma para el servicio de telemedicina, un servicio en la nube para 

telemedicina, y una aplicación para el servicio de telemedicina. La plataforma para el 

servicio de telemedicina permitió que los especialistas de las provincias estén conectados 

con los especialistas regionales. También proporcionó a médicos y pacientes diagnósticos 

y consultas inmediatas en relación con el COVID-19, monitoreo remoto de pacientes, 

atención multidisciplinaria remota, a través de videoconferencias en tiempo real. El 

servicio de nube de telemedicina permitió a los médicos capturar, almacenar, y procesar 

los registros médicos de los pacientes. También se empleó para brindar una guía sobre la 

prevención y el tratamiento de pacientes con COVID-19 al personal de salud. Por otro 

lado, la aplicación del servicio de telemedicina permitió que los médicos de hospitales 

regionales pudieran hacer consultas al equipo especializado en el tratamiento de COVID-

19 de China. En general, dentro de los beneficios brindados por el sistema ETCS se tiene 

que, durante el 28 de enero del 2018 al 17 de febrero 2020, se atendieron por telemedicina 

63 casos severos y 591 casos leves y moderados. El servicio de nube de la telemedicina 

permitió, dentro de las salas de aislamiento, recopilar y evaluar de manera efectiva los 

datos de salud del paciente, como presión arterial, nivel de oxígeno, entre otros. Esto 

redujo el contacto directo con el paciente infectado, evitando una posible transmisión al 

personal de salud. También facilitó el trabajo multidisciplinario de especialistas en el 
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tratamiento y manejo de los pacientes infectados. Y además logró, que el equipo 

especializado en el tratamiento de COVID-19, brindara una capacitación masiva al 

personal de salud de todos los hospitales conectados al sistema. 

 

Experiencia en Perú (Seguro Social de Salud (EsSalud), 2022)  

En Perú ESSALUD contaba desde el 2014 con el CENTRO NACIONAL DE 

TELEMEDICINA “CENATE” cual fue fortalecido para ampliar la atención de los 

asegurados en el contexto de la pandemia del Covid-19, es así como se implementan bajo 

las nuevas normativas del estado para el manejo de la pandemia a finales del 2021 este 

centro se encargó de ampliar la atención en la consulta médica ambulatoria de manera 

virtual mediante video conferencias y así evitar que los pacientes vulnerables se 

expongan, acortando la barrera geográfica que se tenía al momento de las atenciones; es 

así que en el año 2022 CENATE atendió más de 5 millones de consultas médicas 

ambulatorias bajo esta modalidad como lo demuestra este cuadro a continuación. 

Figura 2 

Tele Atenciones Médicas por Red Asistencial: Año 2022 

 

Nota. El grafico representa el total y porcentaje de tele atenciones en ESSALUD por red asistencial. 

Tomado de Seguro Social de Salud (EsSalud). (2022). Telemedicina en cifras. Boletín Ejecutivo, año 2022. 

https://repositorio.essalud.gob.pe/handle/20.500.12959/4314 
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Según los datos recabados en la pandemia la telemedicina puede ser considerada como 

una herramienta para la atención de esos pacientes los cuales por diversos factores se ven 

impedidos de ir a una consulta presencial permitiéndoles llevar sus tratamientos los 

beneficios del uso de la telemedicina son ampliamente conocidos en países desarrollados, 

donde se emplea para el manejo de varias condiciones médicas, e incluso enfermedades 

infecciosas (Pham y Badowski, 2019), finalmente se debe tener en cuenta que la 

telemedicina es un apoyo en la atención y que de tener alguna afección que no pueda ser 

manejada por este medio es de recomendación el manejo clínico en persona en todos los 

casos. 

1.2 La Empresa 

NOMBRE COMERCIAL CORPORATION ORANGE HEALTH SAC 

RAZÓN SOCIAL  DOSIS MAGISTRAL 

RUC 20609200562 

DIRECCIÓN ASC. LIMATAMBO MZ O LT 02 -CARABAYLLO 

 

1.2.1 Razón Social 

CORPORATION ORANGE HEALTH SAC, es una empresa privada, que fue 

creados por los socios son: Bertha Guevara y Alisson Huaman.   

1.2.2 Ubicación 

CORPORATION ORANGE HEALTH SAC, está ubicado en Asociación 

Residencial limatambo Mz. O Lt02 - Carabayllo - Lima. 

1.2.3 Reseña histórica 

Los socios se vieron despedidos de su anterior empresa, y ya con la experiencia 
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que cuentan en el rubro de formulación, en un viaje de negocios, deciden crear la 

empresa, poniendo como nombre CORPORATION ORANGE HEALTH, Orange 

por los negocios naranjas y pensando en ayudar al paciente y health por la salud 

de los peruanos, tener productos a precios justos, la empresa fue constituida en el 

2022 según número de partida: 14917348. 

CORPORATION ORANGE HEALTH SAC, Inicia sus operaciones con su 

primer local teniendo como estrategia, los procesos claros y sintéticos para 

detectar las necesidades y requerimientos de los clientes. 

1.2.4 Organigrama: 

Figura 3  

Organigrama CORPORATION ORANGE HEALTH 
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1.2.5 VISION 

Ser una empresa líder en preparados magistrales y dermocosmética, que 

contribuya en mejorar la salud y calidad de vida de nuestros pacientes. 

1.2.6 MISION 

Brindar a nuestros clientes preparados magistrales y dermocosmética cumpliendo 

estándares de calidad, con tecnología de punta y precios accesibles con una eficaz 

atención profesional. 

1.2.7 Área de sistemas 

El área de sistemas consta de 1 jefe de ti, 2 desarrolladores, 2 técnicos de soportes, 

encargados de velar por los frentes de continuidad de los sistemas, soporte técnico 

(atención al usuario), desarrollo, seguridad de la información. Soporte técnico, 

midiendo las incidencias cada trimestre. Desarrollo, trabajan apoyados en las 

metodologías agiles de entrega de valor. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

Basado en nuestra experiencia se realizó el análisis de la arquitectura en el desarrollo del 

sistema, y la conclusión final fue tener un sistema web accesible desde cualquier parte 

del mundo usando un VPS para alojamiento, SQL SERVER para base de datos, MVC 

NET CORE y BOOTSTRAP para el desarrollo, ZOOM como aplicación de 

videollamadas, FRAMEWORK SCRUM para la gestión del proyecto apoyados en 

herramientas como el JIRA  para gestionar y documentar los procesos de nuestro sistema 

de telemedicina a desarrollar  

2.1 Sistema Web 

Este se caracteriza por en que se encuentras albergados en la internet o una intranet, con 

cierta particularidad de que proporciona funcionalidades específicas y potentes muy 

diferentes de las páginas web, las ventajas de una un sistema web es que este provee una 

gran versatilidad para la actualización de las aplicaciones de manera rápida y constante 

sin tener la necesidad de instalar o invertir en nuevo software que provoquen errores al 

usuario, a su vez es codificado en diferentes lenguajes de programación como JS (Java 

Script) permitiéndonos ejecutarlo en diversas plataformas (Alegsa, 2010). 

2.1.1 Arquitectura de Sistema Web. 

La arquitectura del sistema web abarco dos grandes escenarios o divisiones: el 

primer escenario el servidor que almacena los datos, el lenguaje de programación 

web, las reglas de negocio, así como la lógica de la aplicación, en el segundo 

escenario encontramos al usuario final, que utiliza el aplicativo a través del uso de 
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los distintos navegadores web que existen de acuerdo con su conveniencia 

(Echevarria, 2010). 

2.1.2 Ventajas de un Sistema Web 

Existen múltiples ventajas para usar un sistema web entre las que encontramos 

algunas que no requiere de la instalación de algún tipo software especial para los 

usuarios, por lo que es suficiente utilizar cualquier navegador web que soporte el 

lenguaje de programación que actualmente son la mayoría. Los costes en caso de 

que se requieran son bajos, esto se realiza en el servidor de forma automática. La 

información se encuentra de forma centralizada, mediante la realización de copias 

de seguridad (Ferrer, 2010). 

Al optar por usar un sistema web surgió la pregunta bajo que arquitectura de 

software se desarrollaría esta aplicación debido a las diferentes arquitecturas para 

desarrollar aplicaciones evaluamos las ventajas que trae consigo la arquitectura de 

software MVC  

2.2 MVC 

El cual es un patrón de arquitectura de software que separa los datos de la lógica del 

negocio en 3 partes o componentes fundamentales los cuales son Modelo, La Vista y El 

controlador de allí sus iniciales (MVC), este nace de la necesidad de elaborar un software 

robusto, que permita el mantenimiento de forma fácil y reutilización de código durante 

todo el ciclo de vida del sistema. “Trygve Reenskaug fue el primero en describir este 

patrón en el año 1979, sin embargo, no sería aplicado hasta 1988 donde se publicó una 

formalización del concepto MVC desarrollada por Jim Althoff; tras implementarlo con el 

fin de añadir nuevas características al lenguaje de programación Smalltak80” (Espitia et 
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al., 2018).  

Los 3 componentes del modelo MVC son:  

2.2.1 Modelo  

El modelo es el que contiene la lógica del negocio es el encargado de gestionar 

los datos como se guardan y se obtienen, así como contiene las restricciones y 

reglas en la aplicación. el Modelo será también el encargado de administras el 

almacenamiento y recuperación de datos y entidades del dominio, es decir, 

incluirá mecanismos de persistencia o será capaz de interactuar con ellos. Ya que 

por lo general la persistencia se le encarga a un motor de bases de datos, es muy 

común encontrar en el Modelo la implementación de componentes tipo DAL 

(Data Access Layer, o Capa de Acceso a Datos) y ORMs (Object Relational 

Mapping) (Aguilar, s. f.). 

2.2.2 La Vista 

la vista es la interfaz con la que interactúa el usuario es la encargada de mostrar 

los datos obtenidos a través del controlador que interactúa con el modelo, 

simultáneamente podrían haber múltiples vistas para un modelo en concreto; de 

este modo por ejemplo, su podría presentar una vista que se encargue de mostrar  

la hora de la aplicación en forma de reloj analógico y otra que exhiba lo mismo 

que la vista anterior pero esta vez  en forma de un reloj digital (Ernesto, s. f.-c). 

2.2.3 El controlador 

El controlador es el que se encarga de interactuar como intermediario entre el 

usuario y el sistema, el cual se realiza la captura de las interacciones que se den 
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en la vista para luego traducirlas hacia el modelo para que la entienda el modelo 

y viceversa. Por todo ello, podríamos considerar el Controlador como un 

coordinador general del sistema, que regula la navegación y el flujo de 

información con el usuario, ejerciendo también como intermediario entre la capa 

de Vista y el Modelo (Aguilar, s. f.). 

Se evaluaron las ventajas y desventajas de usar este modelo teniendo en cuenta 

los factores de fiabilidad, factibilidad económica para la empresa, así como rápida 

actualización del sistema teniendo como resultado lo siguiente 

2.2.4 Ventajas y Desventajas de Usar MVC  

En consecuencia, a lo descrito anteriormente; el modelo MVC separa la lógica del 

negocio con la presentación de los datos en una aplicación, y en relación a otros 

modelos de desarrollo se puede destacar lo siguiente: 

2.2.5 Ventajas  

• Reutilización del código: “puesto que MVC se basa en componentes que 

separan la parte visual de la lógica del negocio” (Yair & Sánchez, 2020). 

• Es muy utilizado en la actualidad para el desarrollo de aplicaciones orientadas 

a objeto y desarrollar aplicaciones de gran tamaño (Ernesto, s. f.-c).  

• Sus vistas muestran información actualizada siempre (Ernesto, s. f.-c). 

• Mejor sostenibilidad a futuro debido a que las actualizaciones no son a todo el 

modelo si no solo al componente que lo requiera. 

• Mayor velocidad de desarrollo en equipo, que es consecuencia de lo 

mencionado anteriormente, ya que, al estar separado en tres partes tan 

diferenciadas, diferentes programadores pueden encargarse de cada parte en 
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paralelo. Esto la hace ideal para el desarrollo de aplicaciones grandes (Aguilar, 

s. f.). 

2.2.6 Desventajas 

• Complejidad de aplicación: requiere mayor conocimiento por parte de los 

desarrolladores (Enríquez et al., 2023). 

• Debido a la separación de componentes se puede generar un amplio número 

de archivos (Enríquez et al., 2023).  

• Requiere la existencia de una arquitectura inicial (Ernesto, s. f.-c). 

 

Figura 4  

Esquema del Modelo MVC 

 

Nota. El grafico representa el esquema de funcionamiento de un modelo MVC. Tomado de. 

Daniellamikaelson. (2016, 26 julio). Patrón MVC. Ingenieria del Software 

Software. https://daniellamikaelson.wordpress.com/2016/07/26/patron-mvc/ 

Por todo lo antes mencionado se terminó escogiendo MVC para el desarrollo de la 

aplicación.  
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2.3 Asistencia Remota 

Se conoce como asistencia remota, a la intervención técnica a distancia sobre un 

ordenador (computador). El requisito fundamental y efectivo es que dicho ordenador 

tenga conexión a internet. El personal de soporte técnico realizara la intervención y 

configuración del equipo desde sus instalaciones, pudiendo ubicar respecto al origen a 

una gran distancia, alcanzando a tomar el control del ordenador del usuario. La privacidad 

y seguridad están siendo garantizadas por las diversas características y competencias del 

personal de soporte técnico El uso de sistemas de telecomunicación para lograr 

proporcionar asistencia médica a distancia (Porto & Gardey, 2022).  

Ventajas de la Asistencia Remota: 

• Reducción de costes (Ventajas del Soporte Remoto, s. f.). 

• Atención inmediata (Punt, 2024). 

• Privacidad garantizada (Ventajas del Soporte Remoto, s. f.). 

• Flexibilidad (Punt, 2024). 

La pandemia trajo consigo el impulso de la asistencia remota, es así que en varios países 

del mundo la asistencia remota ha ido ganando más y más seguidores como demuestra 

el siguiente grafico tomado de la unión europea. 
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Figura 5  

Personas que trabajan ocasional o Regularmente desde su Casa 

 

Nota. El grafico representa que usan la asistencia remota desde su casa para el teletrabajo Unión Europea 

año 2021. Tomado de. https://elpais.com/economia/2021-03-17/la-pandemia-impulsa-el-teletrabajo-en-

espana-ya-son-3-millones-las-personas-que-operan-desde-su-hogar.html 

 

2.4 Zoom 

Se define como zoom a la plataforma de videoconferencia, que le permite al usuario final 

la posibilidad de poder realizar eventos, a través de conferencias y reuniones para diversos 

grupos con la aplicación de vídeo en alta definición, tienen un mercado competitivo con 

Google Meet o Microsoft Teams; Zoom está revolucionando mediante el uso de las Tics 

por la forma en que se realiza la comunicación de los equipos dentro de las diferentes 

áreas de las organizaciones, aportando un valor agregado (Roldan, 2023). 
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Si bien tener una plataforma para video conferencia como Zoom va a ayudar a la 

comunicación entre los usuarios.  

2.5 API REST 

Api Rest, la cual referencia 'Application Programming Interface' o interfaz de 

programación de aplicaciones (API), estas toman un papel crucial en el diseño e 

implementación dado que permiten interacciones con sistemas o aplicaciones existentes 

(Arsaute et al., 2018). En otras palabras, una Api nos permite comunicarnos entre dos 

sistemas y recoger datos o ejecutar una acción con otra aplicación (¿Qué Es una API de 

REST?, s. f.). 

2.5.1 Características de la Api Rest 

• Entre las operaciones más importantes que nos permita lograr manipular 

recursos son: GET para realizar la consultas y lecturas, POST para la creación, 

PUT para lograr editar y DELETE para eliminar (Ibm, 2025). 

• El uso de hipermedios (conjunto de variados procedimientos que permiten 

crear contenidos que gestionen audio, imagen, vídeo, textos, así como otros 

medios información) que le permiten al usuario navegación por los distintos 

recursos de una Api Rest (¿Qué Es una API de RESTful? - Explicación de API 

de RESTful - AWS, s. f.-b).  

• Al crear nuestro servicio o Api Rest no es el lenguaje en el que se implemente, 

sino que las respuestas a las peticiones se hagan en JSON o XML (Ibm, 2025) 
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2.6 Telemedicina 

Telemedicina es un término que viene de los 70 debido al desarrollo de la tecnología la 

cual llega como una alternativa para sortear la barrera de la distancia y que más personas 

tengan acceso a la atención médica. La Telemedicina consiste en el uso de las tecnologías 

de información para ofrecer una mejoría en los resultados en la salud de los pacientes, 

incrementando el acceso a la atención médica y la información (Castillejo y Antonio, 

2013). La Organización Mundial de la Salud (OMS) define a la telemedicina, como el 

aporte de servicios de salud, donde la distancia es un factor crítico, por cualquier 

profesional de salud, usando las nuevas tecnologías de la comunicación para el 

intercambio válido de información en el diagnóstico, tratamiento y la prevención de 

enfermedades o lesiones, investigación y evaluación, y educación continuada de los 

proveedores de salud, todo con el interés de mejorar la salud de los individuos y sus 

comunidades (OMS, 2010). 

La pandemia provocada por el Covid-19 revelo muchas carencias en la atención de los 

pacientes a nivel nacional al no tener un medio de atención con el cual poder continuar 

con las consultas médicas, es por ello se prestó atención en las ventajas que ofrecía la 

telemedicina como limitar la exposición de las personas vulnerables así mismo tener una 

llegada rápida hacia el paciente permitiéndole continuar con su tratamiento. La 

telemedicina permitiría una comunicación de 24/7 entre los médicos y los pacientes, 

empleando cualquier dispositivo tecnológico disponible (Hollander y Carr, 2020). 

Se conoce como telemedicina al uso de la tecnología que le permite al paciente 

comunicarse con su médico u otro profesional de la salud sin que estén en el mismo lugar 

(Telemedicina y Telesalud, s. f.-b)., y aunque esta se centra en la atención médica se tiene 

que tomar en cuenta lo siguiente;   
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Los procedimientos administrativos. 

• El diagnóstico. 

• El tratamiento. 

• La gestión de los datos clínicos. 

La formación y educación sanitaria, utilizando la variedad de redes para la comunicación, 

así como los sistemas interoperables de recolección de información. Así mismo algunos 

prefieren utilizar el término Salud digital, eHealth, eSalud, telesalud (Sistemas de 

Información Para la Salud, 2024). 

Dentro del concepto de telemedicina, se puede gestionar los siguientes términos:  

• Teleconsulta. se trata de una atención médica a distancia que se lleva a cabo a 

través de las tecnologías de la información y comunicación (TIC). Hay diversas 

modalidades que necesitan de competencias técnicas y comunicativas especificas 

(Oliva et al., 2024).  

• Trabajo cooperativo. Se refiere a la red de grupos de profesionales que 

comparten recursos de conocimiento (información) así como información para 

que sirva de apoyo en la toma de decisiones (Muñoz, 2014).  

• Telepresencia. Se refiere a la asistencia de un profesional sanitario de forma 

remota tratando que sea lo más parecido a una atención presencia hacia a un 

paciente para realizar un telediagnóstico mediante el uso de las herramientas 

tecnológicas tratando de conservar la sensación de tener al médico al lado (Majul, 

2020).  

• Consulta - diagnóstico. Se refiere a la consulta a otros médicos (junta de 

médicos) para realizar un diagnóstico común.  

• Telemonitorizacion. hace referencia al uso de la tecnología para dar seguimiento 
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a los pacientes y el profesional pueda recopilar datos relativos a la salud de este, 

para que puedan ser interpretados por el medico (De Catalunya et al., 2016).  

2.7 Framework SCRUM 

Como marco de trabajo se decidió utilizar el FRAMEWORK SCRUM la metodología 

SCRUM se emplea para maximizar el valor del producto al permitir abordar problemas 

complejos de manera rápida, así como establecer los alcances y objetivos desde el inicio 

del proyecto para poder flexibilizar los imprevistos que se ocasionen y entregar valor en 

las fechas estimadas (García, 2020). este método o agiliza el proceso y genera un producto 

de calidad al mantener constantemente reuniones programadas con el cliente para 

estableces las necesidades y eliminar características que no generen valor en el producto 

final (Madedios, 2024). 

Scrum contempla 5 Fases para su desarrollo las cuales son importante para aportar 

estructura al proyecto y llevarlo a cabo de manera exitosa (Arrarte, 2023) estas fases son 

• Inicio  

• Planificación y estimación 

• Implementación 

• Revisión y retrospectiva 

• Lanzamiento 

   

La metodología SCRUM contempla 3 roles fundamentales para la ejecución de un 

proyecto: 

PRODUCT OWNER: El cual es la persona que tiene conocimientos plenos sobre 

los procesos del negocio y siendo la única persona que conversa con el equipo, 

pudiendo formar parte también del equipo de desarrollo (West, s. f.). 
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SCRUM MASTER: Quien es el líder del proyecto se encarga de llevar a cabo la 

metodología, así como de coordinar con el equipo de desarrollo mediante reunión 

diarias, así como velar por que se cumplan las reglas de SCRUM (García, 2020). 

SCRUM DEVELOPERS: El cual es el equipo de desarrollo de encargado de 

encargado de cumplir y solucionar los problemas con los productos entregables 

(García, 2020). 

Así mismo la metodología SCRUM se divide en diferentes hitos denominados SPRING  

que son periodos de tiempo corto limitado a una semana o un mes en los cuales el SCRUM 

MASTER y SCRUM DEVELOPERS trabajan para completar un entregable especifico 

del producto (García, 2020). Dentro de Scrum tenemos los siguientes conceptos a abordar 

• SPRING: se refiere a un ciclo o iteración que se va a tener en un proyecto de 

scrum el cual permite un ritmo de trabajo prefijado de dos a cuatro semanas, 

aunque se podría alargar hasta un máximo de dos meses para presentar un 

entregable o producto que le sume valor al cliente (Mesa, 2018b). 

• Meet dayli: la cual es una reunión diaria de actualización que debe durar a lo 

mucho 15 min en el cual el equipo verifica las tareas y las ajusta de acuerdo a lo 

necesario (Ramos, 2020). 

• Retrospectiva: esta sucede al final de un spring en el cual el equipo evalúa como 

se desarrolló el ultimo spring con respecto a las personas, iteraciones, los procesos 

y herramientas para identificar los cambios y mejoras a incorporar (Levy, 2022).  

• Backlog: se refiere a las tareas pendientes que ordenadas por prioridades, estas 

son necesarias para cumplir con los objetivos del proyecto en esencia es una lista 

de tareas (Raeburn, 2024). 
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2.7.1 Fases de un proyecto en SCRUM 

Las fases de la metodología SCRUM forman parte de un objetivo en común que 

es el de satisfacer necesidades al problema planteado para entregar un producto 

de valor en el plazo establecido estas fases son: 

2.7.1.1 Inicio 

En esta fase analiza los requerimientos, se determina los roles que del 

equipo SCRUM, así mismo se determina las necesidades básicas del 

SPRING, se pueden plantear las siguientes preguntas en la fase de inicio 

(Mancuzo, 2024): 

• ¿Qué quiero? 

• ¿Cómo lo quiero? 

• ¿Para qué lo quiero? 

2.7.1.2 Planificación y estimación 

En esta fase se aginan las tareas a los roles del equipo SCRUM, se crean 

las historias de usuario, las tareas y el backlog, así mismo se debe velar de 

que las actividades estén bien entendidas por el grupo de trabajo para poder 

cumplir con los criterios de aceptación (Arrarte, 2023). 

2.7.1.3 Implementación  

En esta fase es donde se empiezan a producir los entregables por parte del 

equipo de desarrollo esta fase está definida por crear entregables, realizar 

reuniones diarias y refinanciamiento del backlog el cual busca realizar un 

reordenamiento de las prioridades que establezca el dueño del producto así 

cuando se produzca un nuevo ciclo entregable se ordene o identifique de 

acuerdo a las prioridades nuevas (Arrarte, 2023). 

2.7.1.4 Revisión y retrospectiva 

Esta fase busca hacer una revisión del entregable, con la finalidad de medir 

y mejorar la eficiencia del equipo SCRUM Entre los pasos de esta fase 
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tenemos (Mancuzo, 2024b): 

• Demostrar y validad el spring. 

• Restrospectiva del spring. 

2.7.1.5 Lanzamiento 

La última fase de un proyecto SCRUM es donde se entrega el desenlace 

del proyecto y entrega del resultado final están incluidos dos procesos 

dentro de esta fase (Mancuzo, 2024): 

• Enviar los entregables.  

• Enviar la retrospectiva del proyecto. 

SCRUM es muy útil para el desarrollo de software, pero se puede acomodar fácil mente 

a cualquier tipo de proyecto en el cual se requiera gestionar el tiempo y los recursos con 

una mayor eficiencia (Mancuzo, 2024). 

Figura 6 

Fases de un Proyecto en SCRUM 

 

Nota El grafico representa las fases que se dan en un proyecto desarrollado en SCRUM. Tomado de 

https://innevo.com/blog/metodologia-scrum 

 



 

IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMA WEB PARA LA ATENCIÓN DE 

CONSULTAS MEDICAS EN LA ESPECIALIDAD DE 

DERMATOLÓGIA A TRAVÉS DE ASISTENCIA REMOTA EN LA 

EMPRESA CORPORATION ORANGE HEALTH S.A.C. 

 

38 
Enny Infante Guevara, Axel Abbe Iriarte Granda 

2.8 JIRA 

la cual es una herramienta para la gestión de proyectos agiles, que permite planificar 

gestionar y publicar software con seguridad, esta herramienta nos permite elaborar spring, 

crear historias de usuarios,  se complementa junto con SCRUM (Atlassian, s. f.). 

2.9 MIRO 

Miro es una plataforma de trabajo online la cual nos brinda un espacio flexible para 

trabajar, es como una pizarra virtual ilimitada con la cual podemos organizar, planificar, 

anotar y generar flujos de trabajo, para compartirla con el equipo en tiempo real, lo cual 

es uno de los puntos fuertes de esta aplicación (Jürgenson, 2023) 

2.10 Planning poker 

Es una técnica de estimación que se usan en las metodologías agiles, en especial en 

SCRUM, esta técnica consiste en evaluar el esfuerzo y la complejidad de las tareas a 

través del uso de cartas, donde cada participante realiza su estimación, lo que conlleva a 

la discusión, colaboración y búsqueda de consenso (Laoyan, 2025). 

 2.10.1 Planning Gorilla 

Es una aplicación que permite realizar el planning poker de manera rápida 

mediante que utiliza el método Delphi, idóneo para equipos que trabajan con 

SCRUM, esta herramienta elabora las estimaciones de esfuerzo mediante cartas 

que usan una secuencia Fibonacci esta aplicación puede ser llevada en los 

dispositivos móviles de los usuarios para que puedan responder de manera 

oportuna (Author, 2022). 
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2.11 Limitaciones en el proyecto 

Dentro del desarrollo de nuestro sistema nos topamos con las siguientes limitaciones en 

el proyecto: 

• Capacidad de procesamiento: la capacidad del servidor podría no ser suficiente 

a medida que muchos usuarios se conecten a la vez lo que podría afectar el 

rendimiento del sistema. 

• Acceso desigual a la tecnología: no todos los pacientes o profesionales médicos 

disponen de equipos con una conexión estable de internet, creando una brecha 

digital. 

• Resistencia al cambio: los usuarios pueden mostrar cierto recelo al uso del 

sistema por temor o desconfianza. 

• Capacitación insuficiente: no todos los usuarios tienen una formación adecuada 

para el uso de aplicaciones que le ayuden en sus procesos diarios, estos deben ser 

capacitados de manera continua. 

• Integración con otras aplicaciones: la funcionalidad de la aplicación se verse 

afectada si la aplicación de terceros con la que se integra deja de funcionar o falla.  
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

3.1 Experiencia Laboral 

La empresa CORPORATION ORANGE HEALTH S.A.C. es una empresa dedicada el 

rubro dermocosmetico de consultas dermatológicas, la cual a raíz de la pandemia 

provocada por el virus del COVID-19 se vio afectada para ofrecer sus servicios en el 

rubro de las consultas médicas, es por ello; por lo que nos convocan a una reunión para 

dar una solución a esta problemática uno de los requerimientos principales fue de 

digitalizar el proceso, que les permita continuar con la atención de sus clientes; ya con 

solicitud, procedimos a analizar los procesos actuales; encontrando que se estaba 

trabajando de una manera simple y sin control, lo que ellos llaman videollamadas, donde 

los registros estaban elaborados en formatos hechos en Excel para gestionar su lista de 

pacientes y horarios de los médicos, esto les tomaba un tiempo promedio de 37 min, 

puesto que primero el personal de las sucursales debía elaborar un listado de los pacientes 

que captaban durante el día para luego ser enviados al área de comercial la cual se 

encargaba de posteriormente elaborar un listado con la programación de cada médico y 

su lista de pacientes ,que se enviaba vía correo electrónico y muchas veces no contenía la 

data adecuada o este se volvía corrupto perdiendo la información, lo cual no era muy 

eficiente, una vez realizados estos listados se procede a generar a programar una 

videollamada sin control donde muchas veces no se llegaba a concretar dicha cita el 

medico no llego contactar la videollamada o el paciente no está disponible.  

Continuando con el análisis pudimos observar que el área comercial para poder generar 

las videollamadas tenía que sincerar los datos, el recabar estos datos y este proceso le 

tomaba un promedio de 2 horas listado de pacientes; esto generaba retrasos, perdida de 

información y malestar en los pacientes que tenían que esperar la confirmación de su cita 
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con la hora de atención, para poder conectarse a con su médico asignado; este tipo de 

comunicación era deficiente por lo que se desperdiciaba horas hombre y tenía 

redundancia en los procesos; también era complicado medir las horas de atención para 

generar el pago al médico. 

Realizando este análisis se verifico que necesita con urgencia mejorar y medir los 

procesos, una vez conocido el problema, realizamos una investigación de como se ha 

llevado a cabo la teleconsulta, revisando, analizando artículos y experiencias en el ámbito 

internacional y nacional. 

China (Zhai et al. 2020) 

En china para afrontar la falta de atención presencial, el Centro Nacional de Telemedicina 

de China (NTCC) creó el Sistema de Telemedicina de Consulta de Emergencia (ETCS) 

para responder rápidamente a la pandemia de COVID-19, basándose en un modelo 

doctor-to-doctor (D2D) el sistema contaba con una plataforma de telemedicina, que 

conectaba especialistas de diferentes regiones y provincias para realizar consultas, 

diagnósticos y seguimiento del paciente en tiempo real, basándose en un servicio en la 

nube que permitía gestionar los procesos médicos como almacenar, brindar registros 

médicos, guía al personal en cuanto a los tratamientos y recopilaba datos esenciales como 

la presión arterial y saturación de oxígeno de los pacientes desde las salas de aislamiento; 

este sistema de telemedicina facilitaba la interconexión de los médicos con los expertos 

en COVID-19, es así como este sistema atendió 63 casos severos y 591 casos leves y 

moderados desde enero del 2018 a febrero del 2020 mejorando así la colaboración entre 

especialistas los cuales brindaron una capacitación masiva de salud a los hospitales 

conectados al sistema 

 



 

IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMA WEB PARA LA ATENCIÓN DE 

CONSULTAS MEDICAS EN LA ESPECIALIDAD DE 

DERMATOLÓGIA A TRAVÉS DE ASISTENCIA REMOTA EN LA 

EMPRESA CORPORATION ORANGE HEALTH S.A.C. 

 

42 
Enny Infante Guevara, Axel Abbe Iriarte Granda 

Perú (Seguro Social de Salud (EsSalud), 2022)  

En Perú, ESSALUD; ya contaba desde el 2014 el Centro Nacional de Telemedicina 

“CENATE”, el cual se fortaleció para ampliar la atención medica durante la pandemia; a 

finales del 2021, bajo nuevas normativas implementadas por el estado peruano, se 

implementaron las consultas médicas virtuales mediante video conferencia, lo que redujo 

la exposición de los pacientes vulnerables y supero las barreras geográficas que impedían 

a estos poder acceder a una cita médica, en el 2022 CENATE llego a atender más de 5 

millones de teleconsultas. 

Después de revisar los artículos y experiencias podemos concluir estas se basaban en un 

modelo en la nube con un sistema integrado el cual gestionaba sus citas. 

Se propone a la empresa CORPORATION ORANGE HEALTH S.A.C. el desarrollo un 

sistema se encargue de gestionar su servicio y usar una sola plataforma para realizar las 

teleconsultas, que les permita tener la gestión de los pacientes, médicos, los horarios y 

reportes de una forma ordenada y en tiempo real. 

Basada en nuestra experiencia optamos por usar el FRAMEWORK SCRUM modelo 

centrado en la entrega temprana generando valor con cada entrega a diferencias de una 

metodología tradicional no se tiene que esperar el final del proyecto para ver el producto 

con este FRAMEWORK nuestras entras serán forma continua con el termino de cada 

SPRING. 

Luego del análisis se convoca a una reunión donde se propone como solución desarrollar 

un sistema web alojado en la nube que pueda conectarse a una aplicación de terceros de 

para realizar las videollamadas. 

CORPORATION ORANGE HEALTH nos da el visto bueno para iniciar el desarrollo del 

sistema web luego de indicar las ventajas que con respecto al proceso actual; iniciando 
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así el proyecto de desarrollo e implementación. 

3.2 Descripción del problema. 

CORPORATION ORANGE HEALTH S.A.C, vio afectada su capacidad de ofrecer 

servicios de atención consultas médicas debido a la pandemia del COVID-19. 

implementaron una solución improvisada basada en videollamadas y gestión manual 

mediante formatos hechos en Excel, lo que generaba los siguientes problemas: 

• Procesos manuales lentos y desorganizados: La gestión de pacientes y 

médicos mediante hojas de Excel tomaba alrededor de 37 minutos por lista, 

además de requerir correos electrónicos para organizar las citas. 

• Pérdida de información: Los archivos compartidos entre el personal y el área 

comercial eran propensos a corromperse o contener datos erróneos. 

• Tiempo excesivo para programar citas: El proceso de validación de datos y 

organización de videollamadas tomaba hasta 2 horas por listado de pacientes. 

• Dificultad para controlar tiempos y pagos a los médicos: La falta de registro 

automático impedía calcular correctamente las horas trabajadas por consecuente 

demora en sus pagos. 
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Figura 7 

Listado de Pacientes Elaborado Manualmente que se les Proporciona a los Médicos 

 

Nota La figura muestra la programación de cada médico con su listado de pacientes realizada en un 

formato Excel por el área de comercial para luego ser enviada a los profesionales 

 

Estos cuadros tomaban mucho tiempo en ser elaborados por el personal de atención 

tomándoles hasta 37 min en promedio realizar estos cuadros según datos recopilados de 

8 trabajadores con la siguiente pregunta. 
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I ¿Cuánto tiempo te toma realizar los cuadros del listado enviarlos y esperar la 

confirmación? 

 

Tabla 1 

 Tiempo de Elaboración de los Registros y Envío de Datos 

TIEMPO DE ELABORACION DE LOS REGISTROS 

PERSONAL TECNICO  REGISTRO Y ENVIO DE DATOS MIN 

TEC 1 36 

TEC 2 39 

TEC 3 32 

TEC 4 40 

TEC 5 39 

TEC 6 28 

TEC 7 45 

TEC 8 37 

PROMEDIO 37 

Nota la tabla muestra los datos obtenidos de los trabajadores sobre cuánto tiempo les tomba realizar un 

listado de pacientes para posterior mente enviarlos al área de comercial para su consolidado y 

programación.  

 

Figura 8  

Tiempo de Registro y Envío de Datos en minutos realizado por el Personal a Cargo 

 

Nota La imagen representa en tiempo medido en minutos de los datos recabados de los 8 trabajadores 

consultados de los cuales arroja un promedio de 37 min.  
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Figura 9  

Formato Listado de pacientes y con Generación de los Link para la Atención Remota 

 

Nota La imagen muestra listado en Excel de pacientes que elaboraba el área de comercial para 

programar las videollamadas.  

 

II ¿Cuánto tiempo demora en consolidar los listados y programarlos? 

Tabla 2  

Tiempo de consolidación de los Datos y Creación de los Enlaces 

TIEMPO DE CONSOLIDACION DE LOS DATOS Y ENLACES 

PERSONAL HORAS 

TRAB 1 1.30 

TRAB 2 2.10 

TRAB 3 1.40 

TRAB 4 2.20 

TRAB 5 3.00 

PROMEDIO 2.00 

Nota La tabla muestra los datos obtenidos del tiempo que le tomaba al área de comercial terminar el 

proceso para programar una cita médica.  
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Figura 10  

Tiempo de Consolidación de Los Datos Enviados desde las Sucursales 

 

Nota La figura muestra el tiempo que le tomaba en promedio completar el proceso para programar una 

cita médica teniendo una media de 2 horas en promedio. 

 

Estos registros eran enviados al área de comercial quien se encargaba de consolidar los 

cuadros y registrar las citas con los pacientes este proceso demoraba hasta 2 horas en 

promedio. 

Tomando en cuenta ambos tiempos tenemos que en promedio tendríamos que nos da un 

promedio de 2.37 horas que se tomaban para realizar el proceso por listado de 7 a 10 

pacientes mientras se realiza todo el proceso de enviar, recibir, confirmar y generar los 

enlaces.  

 

Tabla 3  

Tiempo En Promedio del Proceso por Listado de 7 a 10 Pacientes 

TIEMPO TOTAL DE REGISTRO  
LISTADO CONSOLIDADO TOTAL 

0.37 2.00 2.37 

Nota la tabla muestra el total del tiempo entre la elaboración de los listados y el consolidado preparado 

por ambas áreas (sucursales y comercial) en horas. 
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3.3 Objetivo General 

• Digitalizar y optimizar los procesos de teleconsulta de CORPORATION 

ORANGE HEALTH S.A.C., permitiendo gestionar de manera eficiente las citas, 

de los pacientes, médicos, horarios y los reportes, mejorando la experiencia de los 

usuarios y reduciendo tiempos administrativos. 

3.4 Objetivos Específicos 

• Optimizar los tiempos de espera: Mediante la automatización de la gestión de 

citas.  

• Diseño responsivo y amigable: Diseñar una interfaz que se adapte a los diversos 

dispositivos y que sea amigable con los usuarios. 

• Accesibilidad intuitiva: Facilitar que el paciente tenga acceso de manera sencilla 

a su cita médica. 

• Reducir la carga operativa administrativa: al liberar recurso humano para 

atender otras tareas pendientes.  

 

3.5 Propuesta de solución 

Luego de realizar el análisis general del problema en la CORPORATION ORANGE 

HEALTH SAC, se propone el desarrollo del Sistema Web de atención de citas médicas 

de dermatología a través de asistencia remota. Esto nos permite plantear una solución con 

el fin de atender a los pacientes y llevar el control de este proceso. 
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3.6 Desarrollo 

3.6.1 Inicio 

Se procedió a la convocatoria de una reunión con los usuarios expertos en 

CORPORATION ORANGE HEALTH SAC, en donde se invitó a la jefa de 

comercial y ventas, jefe de operaciones, Gerente de ventas, para que nos puedan 

dar sus puntos de vista y que esperan del proyecto, donde se eligieron a los 

usuarios expertos.  

Jefa de comercial y ventas: Encargada de buscar y registrar a los médicos y 

solicitar sus horarios, para que pueda planificar los días que se brindaran las citas 

médicas a los pacientes, este plan se elabora de manera manual en comunicación 

con un médico y también a la disposición del médico en su horario a planificar. 

Luego se hace unos flayer para poder registrar a los pacientes en los horarios 

solicitados, una vez registrado los pacientes se procede a llamarlos para confirmar 

la asistencia del paciente registrado e ir atendiéndolos de acuerdo en orden de 

llegada. todo este proceso es registrado en Excel. 

Jefe de operaciones: revisa en y valida el stock de la farmacia para poder 

abastecer y no tenga quiebre de stock. El valida el Excel la cantidad de pacientes 

y va abasteciendo los artículos faltantes, para poder dispensar el día de la consulta 

del paciente. 

Gerente de ventas: Encargado de validar los costos y que todos los procesos estén 

de acuerdo con lo que demanda la ley de salud.  
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3.6.1.1 Nuestros Acuerdos: 

Se realizo nuestros acuerdos, los cuales tienen que ser respetados el equipo 

de trabajo mientras dura el proyecto, estos acuerdos se visualizan en la 

siguiente imagen. 

Figura 11  

Acuerdo del Equipo SCRUM realizado en la Aplicación MIRO 

 

Nota Plantilla Usada para Elaborar Nuestros Acuerdos en la Aplicación Miro. Tomada 

de https://management30.com/practice/team-agreement-canvas/  

 

3.6.1.2 Impact Mapping  

Se realizó el análisis del impact mapping que te ayuda a darle horizonte y 

lograr que cada paso que se realice en el proyecto tenga un sentido y nos 

ayude a lograr el objetivo. 

 



 

IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMA WEB PARA LA ATENCIÓN DE 

CONSULTAS MEDICAS EN LA ESPECIALIDAD DE 

DERMATOLÓGIA A TRAVÉS DE ASISTENCIA REMOTA EN LA 

EMPRESA CORPORATION ORANGE HEALTH S.A.C. 

 

44 
Enny Infante Guevara, Axel Abbe Iriarte Granda 

 

Figura 12  

Impact Mappind de Nuestro Proyecto a Desarrollar sacado la Aplicación MIRO 

 

Nota La Imagen muestra nuestro impact Mapping desarrollado con nuestro usuario en 

la aplicación web MIRO. Tomado de https://miro.com/es/ 

 

Una vez que teneos los acuerdos y el impact mapping; este grafico nos 

permitió tener el objetivo, quienes son los involucrados, qué impacto 

tendrá  y que entregamos, una vez ya definido en la reunión, se definieron 

lo roles.  

 3.6.1.3 Definición de roles 

Estos Roles fueron seleccionados en base a la experiencia de cada Usuario.  

Raquel Najarro, conoce los procesos del negocio y se puede reunir con 
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cada Usuario experto y mapear los requerimientos.  

Enny Infante; Certificado como SCRUM MÁSTER, es elegido para 

poder coordinar con todo el equipo de trabajo y poder realizar y facilitar 

las tareas a resolver. 

Axel Iriarte y Stalin Guevara; desarrolladores Frontend y Backend con la 

experiencia en desarrollo y trabajo bajo en enfoque de scrum, entrega de 

sprint. 

Para el proyecto y mantener el orden nos apoyamos con la herramienta 

Jira. 

Tabla 4  

Tabla de Asignación de los Roles de SCRUM  

ROL PERSONA A CARGO DESCRIPCION 

PRODUCT OWNER Raquel Najarro 

• Responsable de definir y priorizar 

el Product Backlog. 

• Se asegura de que el equipo trabaje 

en lo más valioso para el negocio. 

• Actúa como enlace entre los 

interesados (stakeholders) y el 
equipo. 

SCRUM MASTER Enny Infante Guevara 

• Facilitar el proceso Scrum y 

elimina impedimentos que afecte el 

avance. 

• Enfocado en que el equipo adopte 

prácticas ágiles y mejore 

continuamente. 

• Protege al equipo de interrupciones 

externas. 

DEVELOPERS 
Axel Abbe Iriarte Granda 
Stalin Guevara Torres 

• Developers Frontend y Backend . 

• Autogestionar su trabajo dentro del 

Sprint. 

• Responsables de entregar 

incrementos de producto 

terminados en cada iteración. 

 

Nota Esta tabla muestra como definimos nuestros roles de usuario 
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3.6.1.4 Acta de constitución del proyecto 

 

Figura 13  

Acta de Constitución del Proyecto Página 1 

 

Nota Esta imagen muestra nuestra acta de constitución del proyecto Imagen. Tomada de 

la documentación de la empresa CORPORATION ONRANGE HEALTH 
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Figura 14  

Acta de Constitución del Proyecto Página 2 

 

Nota Esta imagen muestra nuestra acta de constitución del proyecto Imagen. Tomada de 

la documentación de la empresa CORPORATION ONRANGE HEALTH 
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3.6.1.5 Matriz de riesgo  

Tabla 5  

Matriz de Riesgo del Sistema de Teleconsultas 

MATRIZ DE RIESGO DE SISTEMA DE TELECONSULTAS 

 Ries

go 

Contr

ol 

existe

nte 

Probabilidad Impacto Magnitud Criterio 
Tratar 

Riesgo 
Soluciones 

1 

Restraso 

por 

Accidentes 

Laborales 

_ Medio Bajo B 3 SI 

Mantener una 

buena política de 

seguridad en la 

corporación. 

2 

Exceso de 

Usuarios 

Conectado

s al mismo 

tiempo 

_ Baja Bajo B 3 SI 

Coordinar con el 

analista de 

infraestructura 

para que se 

prevee estas 

instancias 

3 

Cambio 

y/o 

renuncia 

en 

mienbros 

del equipo 

responsabl

e del 

proyecto 

_ Medio Bajo C 4 SI 

Tener en el 

contrato del 

equipo encargado 

una clausula que 

contemple 30 

días de 

anticipación en 

caso de renuncia 

(capacitación del 

nuevo personal) 

4 

Retraso 

con los 

entregable

s 

_ Alto Medio A 2 SI 

Generar un 

cronograma con 

todas las etapas 

agendadas para 

cada entregable 

5 

Ausentism

o del 

equipo 

Responsab

le 

_ Baja Bajo C 4 SI 

Dada la 

coyuntura de la 

pandemia, lo 

mejor será tener 

un miembro de 

respaldo que 

apoye 

periódicamente 

en lo que toma su 

recuperación 

6 

Suspensió

n de 

Servicios 

de 

Proveedor 

de Internet 

Uso 

de 

Datos 

Movil

es 

Propi

o 

Baja Bajo C 4 SI 

Realizar un 

cronograma de 

pagos anticipados 

de Servicios de 

Internet 

7 

Conflictos 

de Acceso 

a Internet 

Uso 

de 

Datos 

Movil

es 

Propi

o 

Baja Bajo C 4 SI 

Emplear la 

conectividad 

compartida de 

datos móviles 

8 

Suspensió

n de 

Servicios 

de 

Proveedor 

de Luz 

Electrica 

Grup

o 

Electr

ógeno 

Baja Alto B 3 SI 

Realizar un 

cronograma de 

pagos anticipados 

de Servicios de 

Luz 

9 

Hurto/Rob

o de 

Equipos 

Portatiles 

Ancla

je de 

equip

os 

Baja Alto B 3 SI 

Usar el equipo 

personal o 

comprar equipo 

nuevo 

1

0 

Caida/Sus

pensión de 

Google 

Meet como 

medio de 

Uso 

de 

Micro

soft 

Team

Baja Bajo C 4 SI 

Usar herramienta 

alternativa de 

comunicación 
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comunicac

ión 

s o 

Zoom 

1

1 

Daños de 

Equipos 

Portatiles 

Uso 

de 

Equip

o 

Portat

il 

Propi

o de 

Form

a 

Temp

oral 

Bajo Medio B 3 SI 
Usar servicio 

técnico 

1

2 

Perdida de 

Informació

n Critica 

Back

Up 

Progr

amad

os 

Baja Alto B 3 SI 

Realizar un 

cronograma en 

merito a la 

información que 

se almacena 

(diario(inicio y 

fin del día), 

quincenal, 

mensual) 

1

3 

Ataques 

Informatic

os 

(Virus/Hac

k) 

Uso 

de 

AntiV

irus y 

Firew

all 

Baja Alto B 3 SI 

Establecer un 

cronograma en 

merito a la 

información que 

se almacena 

(diario, inicio y 

fin del día, 

quincenal, 

mensual) 

1

4 

Personal 

no 

calificado 

Lista 

de 

Recur

sos 

Huma

nos 

Dispo

nible 

Baja Medio B 2 SI 

Reemplazo fijo 

para continuidad 

del proyecto 

1

5 

Renuncia 

del 

Personal 

Lista 

de 

Recur

sos 

Huma

nos 

Dispo

nible 

Baja Medio B 2 SI 

Reemplazo fijo 

para continuidad 

del proyecto 

1

6 

Desastre 

Naturales 

(Inundació

n, 

Terremoto, 

etc) 

_ Baja Alto B 1 NO 

Establecer 

mecanismos de 

prevención ante 

los desastres 

naturales 

estipulando un 

tiempo extra en el 

cronograma de 

trabajo. 

  

Nota Esta Tabla muestra los riesgos de nuestro proyecto y como mitigarlos.   
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3.6.2 Planificación y estimación 

Se procedió registrar en el JIRA todas las épicas con sus y se realizó sus historias 

de usuarios. 

  3.6.2.1 Hoja de ruta (Epicas) 

Figura 15  

Jira Cronograma de Actividades Epicas 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/boards/55 
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3.6.2.2 Hoja de ruta con las historias de usuarios 

Figura 16  

Jira Hoja de Ruta con las Historias de Usuario  

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/boards/55 

 



 

IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMA WEB PARA LA ATENCIÓN DE 

CONSULTAS MEDICAS EN LA ESPECIALIDAD DE 

DERMATOLÓGIA A TRAVÉS DE ASISTENCIA REMOTA EN LA 

EMPRESA CORPORATION ORANGE HEALTH S.A.C. 

 

52 
Enny Infante Guevara, Axel Abbe Iriarte Granda 

3.6.2.3 Historia de usuario 

La historia de usuario, el PO solicita una reunión con los interesados en el 

proyecto y llena las Historia de Usuario, en la aplicación JIRA. 

Figura 17  

Historia de Usuario cargar la BD JIRA 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/boards/55 
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Figura 18  

Historia de Usuario Codificación Pantalla de Ingreso del Paciente JIRA 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list?selectedIssue=TE

L-22 

 

 



 

IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMA WEB PARA LA ATENCIÓN DE 

CONSULTAS MEDICAS EN LA ESPECIALIDAD DE 

DERMATOLÓGIA A TRAVÉS DE ASISTENCIA REMOTA EN LA 

EMPRESA CORPORATION ORANGE HEALTH S.A.C. 

 

54 
Enny Infante Guevara, Axel Abbe Iriarte Granda 

Figura 19  

Historia de Usuario Codificar Captura de Horarios JIRA 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list?selectedIssue=TE

L-22 

 

Figura 20  
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Historia de Usuario Codificar Alertas de Ingreso de Médico y Paciente 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list?selectedIssue=TE

L-22 
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Figura 21  

Historia de Usuario Codificar Pantalla de Visualización de Receta JIRA 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list?selectedIssue=TE

L-22 
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3.6.3 Implementación: 

Una vez que tenemos las historias de Usuario, procedemos hacer la estimación de 

esfuerzo, para esto nos apoyamos de una aplicacion llamada Planning Gorilla  en 

conjunto con el equipo de desarrollo; cada uno instala la aplicacion en su celular,  

inician el aplicativo y se menciona la historia, luego cada desarrollador escoge un 

numero de complejidad (esfuerzo a realizar la Historia de usuario); si el 

desarrollador 1 selecciona un numero bajo y el otro uno alto se promedia  la 

estimación; por ejemplo si desarrollador 1 escoge el número 2 y desarrollador 2 

escoge 5, colocamos 3 en estimación de esfuerzo.  

En la imagen se muestra la estimación de las historias de usuarios de acuerdo 

con la complejidad.  

Figura 22  

History Point Estimados con el Planning Gorilla llevados al JIRA 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas elaborado 

desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list?selectedIssue=TEL-16 
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Figura 23  

Aplicacion Planning Gorilla 

 

Nota Aplicación Planning Gorilla para Estimar Esfuerzo mediante el método de Planning Poker.  

Tomado de https://appadvice.com/app/planning-gorilla/1497481881 

 

3.6.3.1 Sprint 0 

Se inicia con el sprint 0, ya definido que los sprint deben tener una 

duración de dos semanas, para el inicio de este sprint, se eligieron las 

historias de usuario, también se estimaron y asignaron al equipo de 

desarrollo para la ejecución de las tareas.  

También se ejecuta uno de los acuerdos del equipo en general, que es tener 

una reunión diaria de 15 minutos, para conocer: lo que se realizó, y lo que 

se va a realizar. 
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Figura 24  

Jira Actividades del Sprint 0 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list 
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Figura 25  

Creación del Diagrama De la BD 

 

Nota Esta figura representa el diagrama de la Base de datos creada para la empresa 

CORPORATION ORANGE HEALTH. 

 

3.6.3.2 Sprint 01 

El sprint 1 se ejecuta ya definido el tiempo de este, será de dos semanas, y 

se ejecuta, el Product owner, lidera la reunión diaria de que se realizó ayer 

y que se va a realizar hoy, un lenguaje super sencillo, si hubiera algún 

obstáculo en el desarrollo de las actividades asignadas, el SCRUM 

MASTER tiene que resolver, para que la velocidad de entrega de valor en 

dos semanas no se vea afectada. 

El sábado, dos días antes de cerrar el sprint se realiza, una reunión de 

retrospectiva; en donde se informa que se hizo bien para continuar 

haciéndolo y que es lo que no ha funcionado para no volver hacerlo, ya 

que causaría retraso en la entrega. 
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Figura 26  

Jira Actividades el Spring 1 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list 

 

3.6.3.3 Sprint 02 

Figura 27  

Jira Actividades del Sprint 2 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list 

 

3.6.3.4 Sprint03 

Figura 28  

Jira Actividades del Sprint 3 
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Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list 

 

3.6.3.5 Sprint 04 

Figura 29  

Actividades del Sprint 4 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list 

 

3.6.3.6 Sprint05 

Figura 30 

Actividades del Sprint 5 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list 
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3.6.3.7 Sprint 06 

Figura 31  

Actividades del Sprint 6 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list 

 

3.6.3.8 Sprint 07 

Figura 32  

Actividades del Sprint 7 

 

Nota Esta imagen describe la creación nuestra hoja de ruta con creación de las Epicas 

elaborado desde el software JIRA. Tomado de 

https://misprojectoseig.atlassian.net/jira/software/c/projects/TEL/list 
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3.6.3.9 Pantallas del sistema  

Se mostrarán las interfaces del sistema desarrolladas y puestas en 

marcha.  

Configuración de Médico 

Las pantallas que se muestran a continuación nos muestran lo relacionado 

al registro actualización y programación de horarios de los médicos. 

 

▪ Listado de Médicos: Esta pantalla muestra el listado de los 

médicos registrados en el sistema. 

 

Figura 33 

Pantallas Listado de Médicos 

 

Nota Esta imagen describe el listado del medico 
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▪ Registro de Médico: Esta pantalla se utiliza para registrar o 

actualizar los datos de un médico en el sistema. 

 

Figura 34 

Pantallas Registro Médico 

 

Nota Esta imagen describe el registro del medico 
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▪ Selección de Médico: Esta pantalla se utiliza para seleccionar el 

medico el cual va a ser programado en el horario. 

 

Figura 35  

Pantallas Selección de Médico 

 

Nota Esta imagen describe la selección del médico.  
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▪ Selección de Horario: Esta pantalla nos mostrará una ventana con 

la cual se podrá seleccionar el turno la hora del médico 

seleccionado. 

 

Figura 36  

Pantallas Selección de Horario 

 

Nota Esta imagen describe la selección del horario 
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▪ Programación del Médico Configurado: Una vez registrado el 

horario esta pantalla nos mostrara el turno del médico en el 

recuadro de la fecha seleccionada. 

 

Figura 37  

Pantallas Programación del Medico Configurado  

 

Nota Esta imagen describe la programación del médico configurado 

 

Registro de Cita Médica 

Las pantallas que se muestran a continuación están relacionadas a los 

registros de las citas médicas para los pacientes  
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▪ Selección de Horario: Esta pantalla nos muestra los horarios que 

se encuentran disponibles para una cita médica y poder 

seleccionar el turno deseado. 

 

Figura 38  

Pantallas Selección de Horario 

 

Nota Esta imagen describe la selección del horario. 

▪ Registro de Cita Médica: Esta pantalla nos permite registrar la 

cita, así como los datos del paciente una vez seleccionado el turno 

del médico esto sirve como una pequeña historia para el medico en 

la cual se registran algunos datos relevantes del paciente como 

patologías médicas, alergias, o algún medicamento que este 

tomando a fin de que el medico pueda tener estos datos de manera 

oportuna. 
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Figura 39  

Pantallas Registro de Cita Médica 

 

Nota Esta imagen describe el registro de citas. 

 

▪ Confirmación de Registro de Cita Médica: Una vez registrada la 

cita esta aparece en el listado de citas médicas a manera de 

confirmación, en esta pantalla se visualizan todas las citas 

generadas en el sistema. 
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Figura 40 

Pantallas Confirmación de Registro de Cita Médica 

 

Nota Esta imagen describe la confirmación de registro de citas medicas 

Sesión del Paciente al Sistema Web 

Estas pantallas muestran la interfaz a la que el paciente tiene acceso para 

llevar a cabo su cita médica. 

▪ Inicio de Sesión: Esta pantalla es la pantalla de inicio del 

paciente el cual puede ingresar con su número de documento 
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Figura 41  

Pantallas Paciente Inicio de Sesión 

 

Nota Esta imagen describe el inicio de sesión del paciente 

▪ Pantalla Principal del paciente: esta es la pantalla principal para 

el paciente, en ella podrá encontrar diversas opciones desde ver sus 

citas pendientes historial de citas, hasta poder reservar alguna cita 

nueva.  

 

Figura 42 

Pantallas Pantalla Principal del Paciente 

 

Nota Esta imagen describe la pantalla principal del paciente. 
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▪ Listado de Citas Médicas Programadas: el sistema carga las 

citas pendientes de los pacientes el medico el horario, así como los 

botones para poder ingresar a su cita médica desde el sistema. 

Figura 43 

Pantallas Paciente Listado Citas Médicas Programadas 

 

Nota Esta imagen describe el listado de citas médicas del paciente 

▪ Inicialización del Zoom: Al seleccionar la opción de ingresar a 

video conferencia en el sistema empieza a cargar el enlace de la 

aplicación zoom.  
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Figura 44  

Pantallas Inicialización de la Interfaz con la Aplicación Zoom 

 

Nota Esta imagen describe la pantalla de la interfaz con la aplicación zoom. 

 

3.6.4 Lanzamiento: 

Una vez culminado el proyecto se procedió a dar una capacitación sobre el 

funcionamiento del sistema a todo el personal interesado, donde se les explica 

modulo por modulo, y absolver dudas que puedan tener los interesados del 

proyecto. 
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Figura 45  

Registro de Capacitación del Sistema  

 

Nota Esta imagen muestra el registro de la capacitación llevada a cabo a los usuarios de 

CORPORATION ORANGE HEALTH. Tomado de los documentos de la empresa 

Ya con las actas de las capacitaciones y el proyecto en producción se procede con 

el acta de cierre de proyecto, donde se indica que fueron logrados los objetivos, la 

satisfacción con el proceso y en general si el proyecto cumple con las expectativas 

del usuario y lecciones aprendidas. 
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Figura 46  

Acta de Cierre del Proyecto Página 1 

 

Nota Esta imagen describe el registro de la capacitación del sistema, obtenidos de los 

documentos de CORPORATION ORANGE HEALTH SAC 
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Figura 47  

Acta de Cierre del Proyecto Página 2 

 

Nota Esta imagen describe el registro de la capacitación del sistema, obtenidos de los 

documentos de CORPORATION ORANGE HEALTH SAC 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

Para evaluar los resultados obtenidos se realizaron diversos cuadros entre los meses de 

noviembre 2022 a enero 2023 comparando la cantidad de pacientes atendidos 

verificándose la mejora en el proceso y la atención a los pacientes, también se realizó una 

encuesta de satisfacción la cual fue respondida por 326 pacientes para presentar los datos. 

4.1 Pacientes Atendidos  

Se procedió a comparar la cantidad de pacientes atendidos entre los meses de agosto 2022 

y enero 2023 en donde en noviembre que se empezó con la puesta en marchar del sistema 

permitió captar más pacientes para la atención reflejándose en los meses posteriores el 

aumento en la cantidad de estos. 

Tabla 6 

Pacientes Atendidos desde Agosto 2022 a Octubre 2022 sin El sistema y de Noviembre 2022 a Enero 

2023 con el Sistema en Marcha 

MESES PACIENTES 
PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Ago-22 147 100% 

Set-22 161 110% 

Oct-22 183 124% 

Nov-22 349 237% 

Dic-22 416 283% 

Ene-23 484 329% 

 

Nota Esta tabla representa la mejora en la cantidad de pacientes atendidos, así como el porcentaje 

acumulado respecto al mes de agosto 2022. 
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Figura 48 

Pacientes Atendidos por Mes y Porcentaje Acumulado de Agosto 2022 A Enero 2023 

 

Nota La figura representa la cantidad y el porcentaje acumulado de pacientes atendidos de Agosto 2022 

a Enero del 2023 

 

Análisis de la Figura 

La figura 48 representa los datos obtenidos al realizar una comparación de la cantidad de 

pacientes atendidos desde agosto 2022, antes que empiece a funcionar el sistema y el 

aumento registrado a partir del mes de noviembre 2022 cuando el sistema se encontraba 

en marcha; registrándose un aumento exponencial en la cantidad de pacientes atendidos, 

llegando a tener en diciembre un porcentaje acumulado de 329%, con respecto a agosto 

del 2022 y siendo el mes de noviembre el punto de mayor mejora en cuanto la cantidad 

de pacientes atendidos con un porcentaje acumulado de 237% respecto al mes agosto. 
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4.2 Mejora del tiempo del proceso   

Se evaluó el resultado obtenido de los mismos trabajadores que anteriormente 

respondieron a la pregunta sobre el tiempo de la elaboración de los listados de pacientes 

con el proceso antiguo.  

 

I ¿Cuánto tiempo en promedio demoras en realizar un registro con el nuevo 

sistema? 

 

Tabla 7  

Tiempo en Promedio en minutos de Registro de un Cita Médico con el Sistema 

TIEMPO DE REGISTRO DE UNA CITA MEDICA 

PERSONAL 

TECNICO  

REGISTRO Y ENVIO DE DATOS 

MIN 

TEC 1 7 

TEC 2 5 

TEC 3 4 

TEC 4 8 

TEC 5 4 

TEC 6 5 

TEC 7 6 

TEC 8 5 

PROMEDIO 6 

Nota Esta tabla muestra los resultados obtenidos de evaluar a 8 trabajadores de las sucursales los cuales 

nos indicaron cuanto es el promedio que les toma registrar un paciente con el nuevo sistema. 
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Figura 49 

Tiempo de Registro en Minutos de una Cita Médica 

 

Nota La figura Muestra el Tiempo de registro en minutos para una cita por parte de 8 trabajadores 

Análisis de la Figura 

 La figura 49 representa el tiempo promedio en minutos que tardan 8 trabajadores de las 

sucursales en completar todo el proceso para una programar una cita médica, siendo el 

mayor de ellos 8 min y el menor 4 min de los datos completos tenemos que el promedio 

de la muestra es de 6 min aproximado para poder realizar el proceso completo. 

4.2.1 Análisis previo de los tiempos para realizar el proceso Antes y Después 

Si tomamos en cuenta el promedio en horas para el registro de 10 pacientes a 6 

min en promedio por pacientes tendríamos 60 min que traducido a horas serian 1 

horas en general para todo el proceso, tomando en cuenta el tiempo anterior que 

serían 2.37 horas por listado de 7 a 10 pacientes tendríamos una mejora de un 

57.81% en contraste con el proceso anterior, por lo que tenemos una mejora 

significativa en la reducción del tiempo así mismo al generarse las citas desde los 

mismo puntos de atención, deja libre al personal de comercial para realizar otras 

tareas pendientes, por lo tanto tendríamos el siguiente resultado. 
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Tabla 8  

Comparativa del Tiempo de Registro de 10 Pacientes Antes y Después 

REGISTRO DE PACIENTES EN HORAS 

 ANTES DESPUES MEJORA 

10 PACIENTES 2.37 1 57.81% 

Nota tiempo en promedio de para registrar 10 pacientes antes y después de la implementación del 

sistema.  

4.3 Eficiencia del proceso y uso del sistema  

Se le consulto a 20 trabajadores de las áreas de comercial y las sucursales que les parecía 

el proceso actualmente con el sistema web mediante las siguientes preguntas 

¿Qué tan eficiente consideras el proceso actual de gestión de citas? 

Tabla 9  

Resultado Obtenidos de la Pregunta sobre la Eficiencia del Proceso Actualmente 

EFICIENCIA DEL PROCESO 

MEDIDA TRABAJADORES PORCENTAJE 

Ineficiente 0 0% 

Regular 2 10% 

Eficiente 13 65% 

Muy Eficiente 5 25% 

TOTAL 20 100% 

Nota Esta tabla representa los resultados obtenidos en la encuesta a 20 trabajadores sobre la eficiencia 

del proceso actual 
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Figura 50  

Resultado Obtenidos en Porcentaje de la Pregunta sobre la Eficiencia del Proceso Actualmente 

 

Nota El grafico representa en porcentajes los resultados de la encuesta sobre la eficiencia del proceso 

actual. 

Análisis de la Figura 

La figura 50 representa los porcentajes obtenidos en la encuesta sobre la eficiencia del 

proceso actualmente; donde obtenemos, que el 90% de los trabajadores considera que el 

proceso es eficiente 65% y muy eficiente 25%, lo cual nos está indicando que la mayoría 

de los trabajadores reconoce que hay una mejora significativa en el proceso. 
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¿Cómo valora la interfaz visual y facilidad de uso del sistema? 

 

Tabla 10 

Datos Obtenidos de los Trabajadores sobre el uso de la Interfaz del Sistema 

INTERFAZ DEL SISTETEMA 

MEDIDA 
CANT. 

TRAB 
PORCENTAJE 

MUY INTUITIVA 2 10% 

INTUITIVA 10 50% 

REGULAR 5 25% 

CONFUSA 1 5% 

MUY CONFUSA 2 10% 

TOTAL 20 100% 

Nota la tabla representa los datos obtenidos de la encuesta a los trabajadores sobre como percibe la 

interfaz y la facilidad de uso en el sistema. 

 

Figura 51 

Datos en Porcentaje de los Trabajadores Sobre el uso de la Interfaz del Sistema 

 

Nota El grafico representa los valores en porcentaje obtenidos en la encuesta sobre la interfaz visual y 

facilidad de uso del sistema. 
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Análisis de la Figura  

La figura 51 visualiza los datos que se obtuvieron luego de realizar un encuesta a los 

trabajadores de como valoran la interfaz del sistema; obteniendo así que el 60% de los 

trabajadores la encuentra muy intuitiva 10% e intuitiva 50% verificando que estos piensan 

de manera positiva, pero también visualizando que aún hay un 15 % que tiene alguna 

dificultad con la nueva interfaz o el uso del sistema encontrándola muy confusa 10% y 

confusa un 5%; lo que nos hace pensar que algunos necesitarían más capacitación para 

aclarar sus dudas o inconvenientes.  

IV ¿Cree Ud. que con la implementación del sistema web hubo una mejora en los 

procesos? 

 

Tabla 11  

Datos de la Percepción de Mejora del Proceso 

MEJORA EN EL PROCESO 

MEDIDA 
CANT. 

TRAB. 
PORCENTAJE 

SI HUBO MEJORA 13 65% 

REGULAR 5 25% 

NO HUBO MEJORA 2 10% 

TOTAL 20 100% 

Nota La tabla muestra los datos obtenidos en la encuesta sobre la mejora de los procesos realizada a los 

trabajadores.  
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Figura 52  

Datos en Porcentaje del Percepción de Mejora del Proceso 

 

Nota La figura representa los datos en porcentaje sobre la opinión mostrada en la cuesta sobre mejora 

del proceso.  

Análisis de la figura 

La figura 52 visualiza los datos obtenidos en porcentaje de la encuesta sobre la percepción 

de mejora en el proceso; teniendo que un 65% de los trabajadores, considero que el 

proceso actual tuvo una mejora significativa mientras que un 25% percibió un cambio 

mínimo y un 10% pensó que no había mejora alguna; lo que indica que si hubo una gran 

mejora con respecto al proceso anterior. 

 

4.3 Satisfacción de los pacientes y dificultad en la atención 

Se realizo una encuesta de satisfacción hacia el paciente la cual respondieron 326 

personas, para ver como reaccionaba la gente al sistema les parecía fácil y si estaba 

conforme con el tiempo de atención obteniendo los siguientes resultados. 
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I ¿Qué tan fácil fue acceder al sistema desde su dispositivo (PC, Tablet, 

Smartphone)? 

Tabla 12  

Resultados Obtenidos de la pregunta sobre la Facilidad de Acceso al Sistema 

 

 

 

 

 

Nota La tabla muestra los datos obtenidos en la encuesta realizada a los 326 pacientes sobre la 

accesibilidad al sistema desde sus dispositivos. 

 

Figura 53 

Resultados en Porcentaje Obtenidos de la Pregunta Sobre la Facilidad de Acceso al Sistema 

 

Nota La figura muestra los datos en porcentaje obtenidos de la encuesta a los pacientes sobre la 

accesibilidad al sistema desde sus dispositivos. 
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MEDIDA CANT PAC. PORCENTAJE 

MUY FÁCIL  137 42% 

FÁCIL  114 35% 

REGULAR 49 15% 

DIFÍCIL  20 6% 

MUY DIFÍCIL  7 2% 

TOTAL 326 100% 
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Análisis de la Figura 

La figura 53 nos muestra datos sobre la facilidad que tuvieron los pacientes para ingresar 

al sistema desde sus diversos dispositivos, verificando que un 77% de los pacientes 

encontraron la manera de acceder fácil 35% o muy fácil 42%, lo que nos indica que el 

sistema no tiene limitaciones para poder acceder desde cualquier dispositivo y poder 

llevar acabo sus citas, si bien hay un grupo que tuvo alguna dificultad este representa el 

23% que tuvo de una dificultad regular 15%, le fue difícil a un 6% y muy difícil a un 2%, 

verificando que aun hay pacientes que podrían requerir de alguna guía u orientación para 

poder llevar a cabo sus citas.  

 

II ¿Qué tipo de dispositivo utilizo para acceder al sistema? 

Tabla 13  

Dispositivos Utilizados para Acceder al Sistema 

DISPOSITIVOS USADO PARA ACCEDER AL SISTEMA 

DISPOSITIVO 
CANT. 

PAC 
PORCENTAJE 

PC 147 45% 

TABLET 49 15% 

TELF MOVIL 114 35% 

OTROS 16 5% 

TOTAL 326 100% 

Nota Tabla muestra los datos obtenidos de la encuesta a los pacientes sobre que tipo de dispositivos 

utilizaron para acceder a sus citas 
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Figura 54  

Porcentaje de Dispositivos Utilizados para Acceder al Sistema 

 

Nota La figura muestra los datos de la encuesta a los pacientes en porcentaje de los tipos de dispositivos 

utilizados para acceder al sistema 

Análisis de la Figura 

La figura 54, nos muestra con que dispositivos se conectaron los usuarios al sistema, estos 

datos fueron obtenidos de las encuestas a los pacientes; obteniendo así, que un 55% de 

los pacientes accedían al sistema mediante distintos dispositivos que no fueran una PC 

tales como, teléfonos móviles 35%, tablets 15% u otros 5%; verificando que muchos 

pacientes tienden a acceder a las consultas desde dispositivos los cuales no tienen un 

pantalla de un tamaño definido, lo cual nos indica que el sistema responsivo ayudo llegar 

a mas personas al poder adaptarse al dispositivo con el que accedían. 
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III ¿Cómo valora la interfaz visual y facilidad de uso del sistema 

 

Tabla 14  

Datos de los Pacientes Sobre el Uso de la Interfaz del Sistema 

INTERFAZ DEL SISTETEMA 

MEDIDA CANT.PAC PORCENTAJE 

MUY INTUITIVA 117 36% 

INTUITIVA 130 40% 

REGULAR 59 18% 

CONFUSA 13 4% 

MUY CONFUSA 7 2% 

TOTAL 326 100% 

Nota La tabla muestra los resultados obtenidos en la encuesta de satisfacción de los pacientes sobre el 

uso de la interfaz del sistema. 

 

Figura 55 

Datos en Porcentaje Sobre el Uso de la Interfaz del Sistema 

 

Nota La figura muestra los resultados obtenidos en porcentaje en la encuesta de satisfacción de los 

pacientes sobre el uso de la interfaz del sistema. 
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Análisis de la Figura 

La figura 55, nos muestra los datos obtenidos en la encuesta de los pacientes sobre el uso 

de la interfaz del sistema; Visualizando que un 76 % de los pacientes la valoro como 

intuitiva 40% y muy intuitiva 36%, mientras que un 18 % de los pacientes la valoraron 

como regular y un porcentaje de 6% entre confusa y muy confusa, evidenciando así; que 

si bien hay un grupo importante de pacientes que valoraron la interfaz de manera positiva 

un 24% de ellos la percibió de una manera neutra a no tan positiva; por lo cual se podría 

mejorar para reducir esa brecha. 

IV ¿Qué les pareció la atención remota?  

Tabla 15 

Datos de la Encuesta Calidad de La Atención Remota 

CALIDAD DE LA ATENCION REMOTA 

MEDIDA 
CANT. 

PAC. 
PORCENTAJE 

MALO  24 7% 

REGULAR  52 16% 

BUENO 157 48% 

MUY BUENO 93 29% 

TOTAL 326 100% 

Nota La tabla muestra los datos obtenidos de la encuesta de satisfacción del paciente sobre la calidad de 

la atención remota 
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Figura 56 

Datos Sobre La calidad de la Atención Remota 

 

Nota La figura muestra los datos en porcentajes sobre la percepción de los pacientes sobre la calidad de 

la atención remota mediante la encuesta de satisfacción realizada. 

Análisis de la figura 

La figura 56 nos muestra datos sobre la calidad de atención, en la encuesta realizada 

tenemos como resultado que el 29% nos acepta como muy bueno, 48% es bueno, regular 

un 16%; malo 7%. Dándonos la certeza de que el sistema está cumpliendo con las 

expectativas de los pacientes en aceptarla para sus citas virtuales. 

V ¿Tuvo alguna dificultad para ingresar a su consulta?  

Tabla 16 

Datos de la Encuesta Dificultad en la Atención 

DIFICULTAD PARA INGRESAR A LA CONSULTA 

DIFICULTAD CANT. PAC. PORCENTAJE 

NO  265 81% 

SI 61 19% 

TOTAL 326 100% 

Nota La tabla muestra los datos obtenidos de la encuesta de la dificultad para ingresar a su atención 

virtual 
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Figura 57 

Datos Sobre la Dificultar en la Atención 

 

Nota La figura muestra los datos en porcentajes sobre la dificultad para ingresar a su consulta los 

pacientes. 

 

Análisis de la Figura 

La figura 57 nos muestra datos sobre la dificultad para ingresar a una consulta, en la 

encuetas realizada tenemos que el 81% se fue muy fácil ingresar, y el 19% tuvieron 

problemas para ingresa esto indica que el acceso para ingresar a  las citas  es intuitiva y 

fácil por los usuarios. 

VI ¿Qué tan satisfecho quedo con la modalidad de atención virtual? 

Tabla 17 

Datos de la Encuesta de Satisfacción de la Atención 

SATISFACCION DE LA ATENCION 

NADA  15 

REGULAR  95 

SATISFECHO 148 

MUY SATISFECHO 68 

TOTAL 326 

Nota La tabla muestra los datos obtenidos de la encuesta de satisfacción de atención sobre la calidad de 

la atención virtual 
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Figura 58  

Datos Sobre la Satisfacción de la Atención Remota 

 

Nota La figura muestra los datos en porcentajes sobre la satisfacción de los pacientes sobre la calidad de 

la atención remota mediante la encuesta de satisfacción realizada. 

 

Análisis de la Figura 

La figura 58 nos muestra datos sobre la satisfacción de la atención que tuvieron los 

pacientes en la atención recibida sus diversos dispositivos, verificando que un 21% de los 

pacientes encontraron muy satisfechos, 45 % la atención está satisfechos, 29%, les parece 

regular y 5% indica que nada ha cambiado, lo que indica que está siendo aprobado por 

los usuarios. 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1 Conclusiones y lecciones aprendidas 

Luego de los resultados obtenidos en el desarrollo de este proyecto llegamos a las 

siguientes conclusiones:  

➢ Aumento en la cantidad de pacientes atendido: luego de realizar una 

comparación de los meses anteriores se verifico que con la puesta en marcha del 

sistema la cantidad de pacientes atendidos aumento hasta en un 329 % viendo que 

no el incremento empezó desde noviembre cuando el sistema empezó a ponerse 

en marcha. 

➢ Reducción de tiempo para completar el proceso: al implementar el sistema se 

redujo sustancial mente el tiempo comparando el antes y después obteniendo una 

mejora del 57.81% del tiempo 

➢ Reducción de personas implicadas en el proceso: al implementar el sistema se 

redujo la cantidad de personas involucradas debido a que el trabajo se realizaba 

directamente desde las sucursales. 

➢ Eficiencia percibida por los trabajadores: de los trabajadores encuestados 90% 

considera el proceso ahora es eficiente o muy eficiente; así mismo el 60% de los 

trabajadores piensa de manera positiva sobre la interfaz considerándola intuitiva 

o muy intuitiva; a la vez 65% de los trabajadores reconoce que el sistema ha 

mejorado significativamente el proceso para las citas. 

➢ Facilidad de acceso al sistema desde múltiples dispositivos: Un diseño 

responsivo de la aplicación permitió los usuarios tengan acceso al sistema desde 

cualquier dispositivo; puesto que según los resultados un 55% de los pacientes, 
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usaron otros dispositivos que no fueran un PC (telf. Móvil 35%, Tablet 15%, Otros 

5%); Se aprecio también que un 77% de los pacientes, no encontró ninguna 

dificultad para acceder al sistema desde sus dispositivos.  

➢ Satisfacción de los pacientes: de los pacientes encuestados tenemos que; el 76 

% de los pacientes describieron la interfaz como intuitiva o muy intuitiva; tenemos 

también que el 77% de estos tuvo una percepción buena o muy buena en la 

atención remota, un 81% de los pacientes manifestó que no tuvo dificultad alguna 

para ingresar a su consulta y el 66% de ellos quedaron satisfechos o muy 

satisfechos con la atención remota brindada. 

4.2 Lecciones aprendidas 

➢ La implementación de sistemas web facilitó la obtención de los datos en tiempo 

real, dando mayor flexibilidad al usuario para tener los reportes y costos en tiempo 

real. 

➢ La implementación del sistema web permitió mantener el servicio y aumento el 

crecimiento de la cantidad de pacientes atendidos. Esto demuestra que la 

tecnología bien aplicada puede afectar de manera radical el crecimiento del 

negocio. 

➢ La implementación del sistema web, trajo consigo la liberación de recurso 

humano destinado para realizar parte del proceso anterior; a ser designados para 

realizar otras tareas pendientes, generando un ahorro de horas hombre para la 

empresa. 

➢ La digitalización de procesos redujo el tiempo en un 57.81% y la eliminación de 

pasos manuales evidencian; que digitalizar o automatizar los procesos clave 

disminuye errores, ahorra tiempo y aumenta la eficiencia operativa 
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➢ si bien la implementación del sistema trajo consigo una buena aceptación, aun hay 

tanto usuarios como pacientes a los cuales les produce un miedo o rechazo. Esto 

se podría mejorar con capacitaciones u orientación al usuario final. 

➢ Un diseño responsivo aumenta la capacidad para acceder al sistema desde 

distintos dispositivos (PC, Tablet, Teléfono móvil); lo que facilito la captación de 

más pacientes, esto nos dice que este tipo de diseño ya no es opcional si no un 

requisito fundamental hoy en día. 

➢ Si bien más de un 75 % de pacientes quedaron satisfechos y con la percepción de 

que la interfaz es intuitiva, un 19% en promedio general reportaron un problema 

para el ingreso a su cita o con la interfaz, por lo que deja margen para seguir 

mejorando el sistema.  

4.3 Recomendaciones 

➢ Mantener la capacitación del personal y pacientes:  Para mejorar la adopción 

del usuario del se debe implementar un programa de capacitaciones, orientación 

al usuario final, a la vez tener acompañamiento y soporte continuo; esto reducirá 

el rechazo o miedo al sistema por desconocimiento. 

➢ Mantener y expandir el diseño responsivo: el acceso desde distintos 

dispositivos fue concluyente para captar más pacientes; por lo que es necesario 

seguir optimizando el diseño para poder garantizar una experiencia fluida desde 

cualquier dispositivo, asegurando la compatibilidad con las futuras 

actualizaciones de los sistemas operativos o navegadores web. 

 

➢ Integración de más procesos al sistema: con la reducción de tiempo y errores 

en el proceso, se recomienda evaluar integrar otros procesos al sistema, así poder 
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tener un solo sistema integral, en el cual se centren todas sus actividades o 

procesos; dejando de lado las múltiples aplicaciones para gestionar los diferentes 

procesos con los que cuenta la empresa. 

➢ Soporte técnico constante: contar con un soporte técnico encargado de los 

errores o fallos que se presenten y que puedan brindar soluciones inmediatas o 

guiar al usuario en caso presente alguna dificultad. 
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ANEXOS 

ANEXO N° 1  

Encuestas a los trabajadores Antes y Después de la puesta en marcha del sistema 

Antes de sistema 

 

I ¿Cuánto tiempo te toma realizar los cuadros del listado enviarlos y esperar la 

confirmación? 

Rpta :  

II ¿Cuánto tiempo demora en consolidar y generar cada enlace y avisar a los pacientes? 

Rpta : 

  

Con el Sistema en Marcha 

I ¿Cuánto tiempo en promedio demoras en realizar un registro con el nuevo sistema? 

Rpta :  

II ¿Qué tan eficiente consideras el proceso actual de gestión de citas? 

o Deficiente. 

o Regular. 

o Eficiente. 

o Muy eficiente 

III ¿Cómo valora la interfaz visual y facilidad de uso del sistema? 

o Muy Intuitiva. 

o Intuitiva. 
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o Regular. 

o Confusa. 

o Muy Confusa. 

IV ¿Cree Ud. que con la implementación del sistema web hubo una mejora en los 

procesos? 

o SI HUBO MEJORA. 

o REGULAR. 

o NO HUBO MEJORA. 
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ANEXO N° 2  

Encuesta de Satisfacción de los Pacientes 

I ¿Qué tan fácil fue acceder al sistema desde su dispositivo (PC, Tablet, 

Smartphone)? 

o MUY FACIL. 

o FACIL. 

o REGULAR. 

o DIFICIL. 

o MUY DIFICIL. 

II ¿Qué tipo de dispositivo utilizo para acceder al sistema? 

o PC. 

o TABLET. 

o TELF MOVIL. 

o OTROS 

III ¿Cómo valora la interfaz visual y facilidad de uso del sistema? 

o MUY INTUITIVA. 

o INTUITIVA. 

o REGULAR. 

o CONFUSA. 

o MUY CONFUSA. 
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IV ¿Qué les pareció la atención remota?  

o MALO. 

o REGULAR. 

o BUENO. 

o MUY BUENO. 

V ¿Tuvo alguna dificultad para ingresar a su consulta?  

o NO. 

o SI. 

VI ¿Qué tan satisfecho quedo con la modalidad de atención virtual? 

o NADA. 

o REGULAR. 

o SATISFECHO. 

o MUY SATISFECHO. 

 

 

 


