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RESUMEN

El objetivo de este proyecto es mejorar el proceso de atencion a domicilio
implementando y desarrollando una aplicacién mévil que comprende la
atencién al cliente de un laboratorio clinico de la Ciudad Guayaquil, y asi a
través de esta soluciéon obtener mejoras en ciertos indicadores tales como
namero de llamadas al call center para cotizacién de examenes a domicilio,
numero de reclamos de clientes por mala atencién en el domicilio y tiempo de
cotizacion y cobro de una orden de examen en el domicilio, lo cual servira para

la toma de decisiones.

Uno de los puntos prioritarios es la importancia de disminuir la documentacion
fisica por documentacién digital, asi como las Ordenes de examenes,
pacientes y recibos propios de la operacion efectuada. Asi mismo, la aplicacién
movil contendra mejoras en el proceso y permitird enlazar la informacién con
el sistema de facturacion del laboratorio, realizar cotizacion en linea, registro

de pacientes, impresion de recibo de cobro y registro de atenciones.
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Finalmente, entre los beneficios se encuentran la mejora del proceso,
eliminando actividades manuales o innecesarias para hacerlas de manera
digital utilizando una aplicacién movil, asi como reducir el tiempo de atencion
al cliente en el domicilio y con ello disminuir la cantidad de reclamos que los

clientes realizan por la mala atencién en domicilio.
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INTRODUCCION

El laboratorio clinico tiene mas de 20 afios en el mercado en el area de la
medicina de laboratorio, desenvolviéndose con agilidad y compromiso, cuenta
con personal altamente calificado para cumplir todas las actividades que
demandan los pacientes y sus doctores de cabecera. Unos datos importantes
gue cabe mencionar es que cuenta con aproximadamente 1’300.000 pacientes
en la ciudad de Guayaquil y un promedio mensual de 1.200 atenciones a

domicilios.

En los ultimos anos, las atenciones a domicilio han ido en constante
incremento, en el ano 2018 se atendieron 14.477 pacientes y en el afio 2019
15.957 representando un crecimiento del 10% respecto al 2018, lo anterior nos
permite entender la importancia de la atencién al cliente en el domicilio y
analizar los principales problemas y trabas que puede tener el proceso, asi

COmo sus mejoras.

Con el propdsito de realizar mejoras es importante tener una herramienta
tecnoldgica que agilite el proceso y permita conectarse con los sistemas de la

empresa de manera integral.
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Los beneficios de las mejoras a realizar estdn enfocadas en minimizar el
tiempo de atencién al cliente en el domicilio, reducir las quejas y/o reclamos
presentados por los clientes y la reduccién del trabajo operativo de los
empleados de la empresa al utilizar una herramienta automatizada, podemos
reducir la documentacion fisica requerida, y aprovechar la informacién todo
estos beneficios a través de la propuesta del desarrollo e implementacion de

una aplicacion movil.

El presente trabajo se ha estructurado en 3 capitulos que se detallan en el

siguiente resumen:

El primer capitulo presenta una breve historia del proceso 1800 domicilio
correspondiente a un laboratorio clinico de la ciudad de Guayaquil, en el cual
se identifica el problema actual con la solucion propuesta, los objetivos

generales y la metodologia a seguir en el desarrollo de una aplicacién mdvil.

El segundo capitulo presenta el Marco Tedrico, en el que se especifican los
conceptos de la metodologia para desarrollo agil (SCRUM), las cuales son

utilizadas durante la preparacién e implementacién de este proyecto.

Finalmente, en el tercer capitulo, se describe la arquitectura y desarrollo de

una aplicacion mévil con metodologia agil (SCRUM), mostrando informacién
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de la interfaz y sus pantallas principales y por ultimo se analizaran los
resultados de los principales indicadores. Asi como las conclusiones y

recomendaciones de lo implementado.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1 ANTECEDENTES
El laboratorio clinico estd ubicado en la ciudad de Guayaquil y tiene mas
de 20 afos en el mercado en el area de la medicina de laboratorio, cuenta
con aproximadamente 1’300.000 pacientes y con un aproximado 1.200

atenciones a domicilios mensuales.

Uno de los servicios que ofrece la organizacién a sus clientes es la toma
de muestras clinicas en el domicilio del paciente. Este servicio se brinda
en la ciudad de Guayaquil y esté dirigido a todo tipo de clientes/pacientes
que requieran realizarse algun examen de laboratorio, ofreciendo una

atencion personalizada y de alta calidad.

1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA
El laboratorio clinico en los Ultimos 2 anos ha aumentado las atenciones a

domicilio considerablemente sin embargo existe un problema en el area de



atencién al cliente dado que muchos clientes llaman a reclamar por la mala

atencioén del servicio, debido a la lentitud y la dependencia directa con el

call center del laboratorio.

El servicio de atencién a domicilio fue creado hace 15 anos y la mayoria

de las actividades se hacen manualmente en hojas pre impresas y

haciendo llamadas telefonicas al call center para cotizar. Los problemas

mas comunes son:

> Los pagos con tarjeta de crédito o débito no se pueden realizar en el
domicilio, los clientes deben acercarse a la sucursal mas cercana a su
hogar para realizar el pago.

> Las aplicaciones de reservas de atencion a domicilio y facturacion no
estan enlazadas para llevar un mejor control de las reservas atendidas
y facturadas.

> El personal que atiende a domicilio algunas veces no recibe la
contestacion del call center y no puede cotizar y cobrar los examenes.

> El personal de call center que realiza las reservaciones de atencion a
domicilio no tiene como controlar que los clientes fueron atendidos.

» La informacion del registro de érdenes, registros de pacientes vy
registros de cobros se lleva de forma manual en formularios pre

impreso.

1.3 SOLUCION PROPUESTA



Se propone mejorar el servicio de atencion a domicilio automatizando el
proceso mediante el desarrollo de una aplicacion mévil en Android

utilizando metodologia SCRUM.

La aplicacién permitira realizar cotizaciones en linea, registro de pacientes,

impresién de recibo de cobro y registro de atenciones.

Los indicadores a medir son los siguientes:

» Numero de llamadas al call center para cotizacion de examenes a
domicilio.

» Numero de reclamos de clientes por mala atencién en el domicilio.

» Tiempo de cotizacion y cobro de una orden de examen en el domicilio.

Los beneficios que tendremos con la implementacidn de la Aplicacién Mévil

de toma de pedidos son los siguientes:

» Reducir el tiempo de atencién al cliente en el domicilio.

> Realizar los cobros con tarjeta de crédito o débito en el domicilio.

» Disminuir los reclamos de los clientes por atenciones a domicilios.

» Disminuir las llamadas al call center de la empresa para hacer
cotizaciones de examenes a domicilio.

» Disminuir la documentacién fisica por documentacién digital, de

ordenes de examen, pacientes y recibos de cobro



1.4 OBJETIVO GENERAL

e Implementar una aplicacion movil desarrollada en Android con
metodologia agil SCRUM, que permita mejorar el proceso de atencion

al cliente 1800 domicilio.

1.5 OBJETIVO ESPECIFICOS

A continuacion, se listan los objetivos especificos del presente trabajo:

e Definir la situacion actual del proceso de atencion al cliente 1800
domicilio.

e Diagramar el proceso utilizando una herramienta para el modelamiento
del proceso de negocio (BPMN).

e Desarrollar una aplicacion movil en Android con metodologia &gil
SCRUM que automatice el nuevo proceso mejorado.

e Evaluar los resultados.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 METODOLOGIA PARA DESARROLLO AGIL (SCRUM)
Scrum es un marco para la gestion de proyectos que enfatiza el trabajo en
equipo, la responsabilidad y el progreso iterativo hacia un objetivo bien
definido. Los tres pilares de Scrum son la transparencia, la inspeccién y la
adaptacion. El marco, que a menudo es parte del desarrollo de software

Agile, lleva el nombre de una formacién de rugby. [1]

La metodologia para desarrollo agil, se ha convertido en un referente para
adaptar la forma de trabajo al desarrollo de los proyectos de forma flexible
y eficaz. Scrum se basa en un desarrollo incremental, de tal forma que el
desarrollo de un producto o servicio se divida en proyectos pequenos, para
lo cual es importante mencionar los diferentes elementos que participan de

esta metodologia.

Los roles:



Product Owner: es la persona responsable de determinar las
prioridades.

Scrum Master: es la persona responsable de liderar al equipo de
desarrollo.

Development Team: es el equipo responsable del desarrollo del

producto o servicio.

Los eventos:

Daily Scrum: (Scrum diario) es una reunién diaria de 15 minutos
aproximadamente donde cada miembro del equipo de desarrollo
expone el avance de lo realizado y si ha encontrado novedades para
resolver los impedimentos.

Sprint: tiempo para el desarrollo de las actividades descritas en los
pequenos proyectos, con una duracién de dos a tres semanas, pero
no mayor a seis semanas.

Sprint Planning: (Planificacién del Sprint) donde el equipo de
desarrollo estima el esfuerzo en cada uno de los requisitos y el
propietario del producto define las prioridades, la ejecucion se
realiza en maximo una jornada de trabajo.

Sprint Review: (Revision del Sprint) es la presentacion del
incremento y el planteamiento de sugerencias en un tiempo maximo

de cuatro horas.



e Sprint Retrospetive: (Retrospectiva) es el autoandlisis del equipo
para las respectivas mejoras.
Los artefactos:
¢ Product Backlog: los requerimientos del producto, priorizados.
e Sprint Backlog: los requerimientos comprometidos por el equipo

para el sprint, detallados para su ejecucion.

Las metodologias agiles pueden ajustarse a diferentes proyectos y equipos

de trabajo.

2.2 TECNOLOGIAS DE DESARROLLO DE APLICACION MOVIL EN
ANDROID
Hoy en dia las plataformas mas utilizadas son Android y iOS. La industria
del desarrollo de aplicaciones moviles en Android ha revolucionado,
utilizando el mismo concepto y las herramientas.
Crear una aplicacion movil de tal manera que el mismo codigo sirva para

diferentes plataformas, a eso se le denomina multiplataforma.

XAMARIN es una plataforma de cédigo abierto para compilar aplicaciones
modernas y con mejor rendimiento para iOS, Android y Windows con .NET.
Xamarin es una capa de abstraccién que administra la comunicacion de

cbdigo compartido con el cédigo de plataforma subyacente. Xamarin se



ejecuta en un entorno administrado que proporciona ventajas como la
asignacion de memoria y la recoleccién de elementos no utilizados.
Xamarin permite a los desarrolladores compartir un promedio del 90 % de
la aplicacion entre plataformas. Este patron permite a los desarrolladores
escribir toda la I6gica de negocios en un solo lenguaje (o reutilizar el codigo
de aplicacién existente), pero conseguir un rendimiento y una apariencia
nativos en cada plataforma.

Las aplicaciones de Xamarin se pueden escribir en PC o Mac, y compilar
en paquetes de aplicacion nativos, como un archivo .apk en Android o .ipa

en ioS. [2]

REACT NATIVE es un framework de desarrollo de aplicaciones méviles
nativas basadas en React creado por Facebook.

Permite crear aplicaciones nativas de Android e iOS utilizando JavaScript.
Luego, React Native se encarga de convertir los elementos para
renderizarlos con cddigo nativo, ofreciendo una velocidad y optimizacion

bastante buenas. [3]

FLUTTER, es un framework de cddigo abierto desarrollado por Google
para crear aplicaciones nativas de forma féacil, rapida y sencilla. Su

principal ventaja radica en que genera cédigo 100% nativo para cada



plataforma, con lo que el rendimiento y la UX son totalmente idéntico a las

aplicaciones nativas tradicionales. [4]

2.3 DESCRIPCION GENERAL DE LA COMPANIA
La compafia es un laboratorio clinico ubicado en la ciudad de Guayaquil
con mas de 20 afnos en el mercado ecuatoriano, es una organizacion con
una estructura funcional que esté dividida en 2 grandes areas, el area
administrativa y el area técnica del laboratorio las 2 areas tienen un
representante en el caso del area de laboratorio tiene al Director Técnico
y el area de administracion tiene al Gerente Administrativo que estan

debajo de la Gerencia General y el comité de socios de la compafia.

AUDITOR EXTERNO

DIRECTOR TECNICO GERENTE ADMINISTRATIVO

COMITE DE ACCIONISTAS

FIGURA 2.1 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
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2.4 LEVANTAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION

Las técnicas utilizadas para el levantamiento de informacion es la
entrevista, la que fue realizada al personal en sitio de forma aleatoria con
la finalidad de averiguar los detalles dentro del proceso de toma de
muestras. Los procesos claves averiguar fueron, la cotizacion de
examenes, el cobro de érdenes de examenes de laboratorio y la

generacion de la factura electronica para el paciente.

Existe un proceso de registro y atencion de reclamos que realiza el area
de Atencion al Cliente de la compafiia ante las novedades, quejas,
reclamos presentadas por los clientes a través de la linea telefénica del
laboratorio. Estos reclamos se almacenan en una bitacora, y se ha
considerado la informacion del afio 2018 y 2019, que corresponden a 31 y

22 reclamos respectivamente.

2.5 DESCRIPCION DEL PROCESO
El CLIENTE o PACIENTE llama al laboratorio, lo atiende un OPERADOR
del area del conmutador y coordinan la reserva, el operador le solicita al
cliente que le proporcione los examenes de la orden médica para realizarle
una cotizacion, el OPERADOR le indica el total de la orden el recargo por
la atencion en el domicilio, las condiciones del PACIENTE para realizarse

los examenes y la forma de pago, si el PACIENTE esta de acuerdo con los
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valores, el operador le realiza la reserva preguntando la direccion y
referencia del domicilio del paciente, pregunta la hora de la atencion y
verifica la disponibilidad del TOMADOR que atiende la zona, si existe la
disponibilidad el OPERADOR agenda la reserva en el sistema.

Nota: Si el CLIENTE o PACIENTE no tiene la orden de examen al

momento de hacer la reserva, el OPERADOR no genera la cotizacion.

EI TOMADOR llega a la casa del PACIENTE, verifica los datos del paciente
con su cedula de identidad, procede a llamar al laboratorio para que un
CAJERO del area 1800 le realice la cotizacion de los exdmenes clinicos
que el paciente se va a realizar, segun lo indicado en la hoja de examen
clinico que le haya entregado el doctor del paciente, también el TOMADOR
verifica que el paciente cumple con condiciones ideales para la toma de la
muestra.

Nota: Si el PACIENTE no esta en condiciones para realizar la toma de la
muestra, el TOMADOR procede solo a cobrar el recargo por la atencién en

el domicilio.

El TOMADOR realiza la toma de la muestra de examen.
Una vez tomadas las muestras clinicas el TOMADOR etiqueta las
muestras con cddigos pre impresos que fueron asignados previamente

para este uso.
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Una vez etiquetadas las muestras clinicas el TOMADOR realiza el cobro
llenando un formulario pre impreso llamado recibo de cobro, en este
documento registra los datos del cliente y la forma de pago, el cliente firma
el documento y el TOMADOR se lleva los documentos y las muestras
clinicas al laboratorio.

El TOMADOR entrega las muestras en el Laboratorio al
LABORATORISTA, este procede a revisarlas y verificar su buen estado.
Nota: Si las muestras no estan en buen estado, el tomador coordina con

el PACIENTE una nueva cita para realizar la toma.

El TOMADOR de muestras entrega el recibo de cobro, pago del cliente y
la hoja de examen clinico al CAJERO del area 1800, este procede a
registrar la orden de examen en el sistema de facturacion y genera la

factura electronica.

EI PACIENTE recibe su factura electrénica por correo electrénico junto con
un usuario y clave para que pueda ver los resultados de sus examenes
clinicos en la web del laboratorio.

Nota: El CLIENTE o PACIENTE pueden ir a cualquier sucursal con su

cedula y se le imprime los resultados.

2.6 MODELAMIENTO DEL PROCESO
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En la actualidad, el laboratorio clinico contempla los siguientes servicios
y/o actividades, las mismas que pueden automatizarse con la finalidad de
optimizar recursos.

Los actores que intervienen en el proceso son:

e Cliente

e Operador

e Tomador

e Cajero 1800

e Laboratorista

1600 Domicilio

Cajera W08

cotizackin

nciin de
|05 exkenenas

Labosatorista

FIGURA 1.2 PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE 1800



CAPITULO 3

IMPLEMENTACION DE LA MEJORA DEL PROCESO

3.1 ARQUITECTURA DE SISTEMA DE LA APP MOVIL PARA LA

ATENCION AL CLIENTE EN EL DOMICILIO

Mejorar la atencién al cliente en el domicilio implica mejorar el proceso
interno restructurandolo mediante la automatizacién de los procesos
claves que son la cotizacion, recibo de cobro y facturacién electrénica.

El proceso mejorado incluyendo la automatizacién de sus procesos claves
resaltados de color verde se ilustran en la Figura 3 que se muestra a

continuacion.
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FIGURA 2.1 PROCESO MEJORADO DE ATENCION AL CLIENTE 1800

El App 1800 debe enlazarse con el sistema de facturacién para registrar la
factura electrénica y con el sistema de reservas para registrar la atencién
en el domicilio, esto se realizara mediante un APl de web services
desarrollada en Java y se ejecutara en un servidor JBOSS 8, la base de
datos es SQL SERVER, segun el siguiente diagrama de arquitectura

ilustrado en la Figura 4.
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FIGURA 3.2 ARQUITECTURA DE SISTEMA DE LA APLICACION MOVIL
PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN EL DOMICILIO
3.2 DESARROLLO DE LA APP MOVIL PARA ATENCION EN EL

DOMICILIO

Para el desarrollo agil de la App 1800 se utilizd el framework SCRUM, para dar
inicio al proyecto se elabordé una acta de constitucion del proyecto donde

definimos los roles y el equipo SCRUM.

Fecha: 18/01/2019 Nombre del proyecto: APP 1800

Justificacion

El laboratorio clinico en los ultimos 2 afos ha aumentado las atenciones a
domicilio considerablemente sin embargo existe un problema en el area de
atencion al cliente dado que muchos clientes llaman a reclamar por la mala
atencion del servicio, debido a la lentitud y la dependencia directa con el call

center del laboratorio.
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El servicio de atencién a domicilio fue creado hace 15 afos y la mayoria de

las actividades se hacen manualmente en hojas pre impresas y haciendo

llamadas telefénicas al call center para cotizar. Los problemas mas comunes

son:

Los pagos con tarjeta de crédito o débito no se pueden realizar en el
domicilio, los clientes deben acercarse a la sucursal mas cercana a su
hogar para realizar el pago.

Las aplicaciones de reservas de atencién a domicilio y facturacién no
estan enlazadas para llevar un mejor control de las reservas atendidas
y facturadas.

El personal que atiende a domicilio algunas veces no recibe la
contestacion del call center y no puede cotizar y cobrar los examenes.
El personal de call center que realiza las reservaciones de atencion a
domicilio no tiene como controlar que los clientes fueron atendidos.
La informacion del registro de Ordenes, registros de pacientes y

registros de cobros se lleva de forma manual en formularios pre

impreso.
Objetivos estratégicos Criterios de éxito
Mejorar los tiempos de e MoOdulo de descargas de

trabajo de las areas informacion
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involucradas, aumentando
la productividad con el uso
del App.
Disminuir el trabajo
manual y realizar los
procesos internos  del
Laboratorio de forma
automatizada y digital.
Tener la  informacion
disponible en cualquier

momento.

Modulo de cotizacion.

Modulo de recibo de cobro.

Modulo de consultas de 6rdenes

ingresadas.

Envio de 6rdenes a sistema de

facturacion.

Breve descripcion del proyecto

El proyecto consiste en desarrollar una App para la atencion al cliente en su

domicilio, los modulos a desarrollar son:

Médulo de descargas de informacion

Modulo de cotizacion.

Modulo de recibo de cobro.

Médulo de consultas de érdenes ingresadas.

Envié de 6rdenes a sistema de facturacion.

El App 1800 debe enlazarse con el sistema de facturacion para registrar la

factura electronica y con el sistema de reservas para registrar la atencion en
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el domicilio, esto se realizara mediante un APl de web services que
desarrollaremos en Java y se ejecutara en un servidor JBOSS 8, la base de

datos a utilizar sera SQL SERVER.

Principales interesados

e Gerente General
e (Cajero 1800
e Tomador

e Operador

Requisitos generales y restricciones

La aplicacion debe entrar a produccion en 6 meses.

La base de datos a utilizar debe ser SQL SERVER.

La aplicacién debe contar con todos los moédulos solicitados, no se
desarrollaran nuevos modulos u opciones adicionales en el proyecto, todas
las nuevas ideas se registraran y se las desarrollara en un nuevo proyecto o

como requerimiento de sistemas segun sea el caso y dificultad.

Riesgos principales
e Usuarios resistentes al cambio de sistema.
e Asignar al personal del proyecto otras actividades no relacionadas

con el proyecto.

Cronograma de hitos principales (si existieran)
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Cada Sprint del proyecto representa un hito del proyecto la cual contara con

un entregable funcional del proyecto.

Sprint 1 Médulo de descargas de informacion

Sprint 2 Médulo de cotizacién.

Sprint 3 Médulo de recibo de cobro.

Sprint 4 Médulo de consultas de érdenes ingresadas.

Sprint 5 Modulo de envi6 de érdenes.

El tiempo establecido para cada SPRINT es de 4 semanas.

Presupuesto global preliminar

El presupuesto para la ejecucion del proyecto es el personal minimo

necesario para completar el grupo del proyecto aprobado por gerencia

general.

Equipo del proyecto:

e SCRUM MASTER: Ing. Angel Miranda L.
e EQUIPO:

Ing. Estefania O.

Ing. Isaac G.

Ing. Rafael C.

¢ PRODUCT OWER: Gerente General.
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Existen otros gastos a considerar una vez puesto en produccion el App 1800,
se debe realizar la compra de disco duro y memorias para repotenciar el

servidor de produccion y no tengamos lentitud en los sistemas del laboratorio.

Director del proyecto Nivel de autoridad

Acceder a la informacion del cliente y
negociar cambios.

Programar reuniones del proyecto con los
gerentes funcionales.

|| Aprobar el presupuesto del proyecto y sus
modificaciones.

Negociar con los gerentes funcionales los
miembros del equipo.

Director del proyecto Firma del director del proyecto

Ing. Angel Miranda

Lopez

Patrocinador Firma del patrocinador

Gerente General

El Product Owner en reunion con los jefes de los departamentos involucrados
definié el siguiente Product Backlog para el desarrollo del proyecto el cual esta
ordenado por el valor que aporta el cliente final respecto a riesgos y costos

estimados de completarlo (ROI) y la prioridad de desarrollo, adicional el Scrum
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Master junto con el equipo del proyecto estimaron las horas de desarrollo para

cada uno de los requerimiento, el listado de los requerimientos estan

detallados en la tabla 1 que se muestra a continuacion.

TABLA 1. PRODUCT BACKLOG DEL PROYECTO

Fuente: El autor

Estimacion
Caddigo Requerimiento Origen Valor en horas
desarrollo
RO1 Cotizacién de examenes de Dpto. 1800 | 2000 480
laboratorio
R02 Recibo de Cobro Dpto. 1800 | 1000 240
Facturacién Electronica de las Dpto.
R0O3 1000 240
Cotizaciones Contable
RO4 Registro de 6rdenes de examen en Dpto. Call 1000 240
el sistema de reservas Center
ROS Reporte de 6rdenes de examen Dpto. 1800 | 1000 240
RO6 La cotizacion se debe realizar sin Gerencia 2000 480
uso de internet General
RO7 Reporte histérico de 6rdenes de Dpto. 1800 | 1000 240

examen
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El Scrum Master junto al equipo de desarrollo trabaj6 con el siguiente Sprint
Backlog donde se detallan los Sptints y la lista de tareas realizadas por los
miembros del equipo en un periodo de 5 meses correspondiente a 5 sprints.
El detalle de los trabajos realizados se encuentra en la tabla 2 que se muestra

a continuacion.

TABLA 2. SPRINT BACKLOG DEL PROYECTO

Fuente: El autor

Proyecto APP 1800 Cronograma de trabajo Fecha
Actividad Médulo Semana | g, cargado | Inicio | Fin
12|34
Instalacion servidor JBOSS 8 Médulo de descargas X I.S 1/2/2019 | 8/2/2019
Creacion de base de datos en
Mddulo de descargas X I.S 1/2/2019 | 8/2/2019
SQL SERVER
Disefio del App Médulo de descargas X | X E.O 1/2/2019 | 15/2/2019
Creacion del Login del App Mdbdulo de descargas X|X R.C 1/2/2019 | 15/2/2019
Opcién Sincronizar Tarifas Médulo de descargas X| X I.S 8/2/2019 | 22/2/2019
SPRINT
1 Opcién Sincronizar Estudios Mdédulo de descargas X E.O 18/2/2019 | 22/2/2019
Opcién Sincronizar Doctores Médulo de descargas X R.C 18/2/2019 | 22/2/2019
Web services Tarifas Modulo de descargas X R.C 25/2/2019 | 28/2/2019
Web services Pacientes Modulo de descargas X R.C 25/2/2019 | 28/2/2019
Web services Estudios Modulo de descargas X E.O 25/2/2019 | 28/2/2019
Web services Doctores Modulo de descargas X I.S 25/2/2019 | 28/2/2019
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Opcién de Cotizacion Modulo de cotizacion I.S 1/3/2019 | 22/3/2019
Opcién de Creacion de Paciente | Médulo de cotizacion E.O 1/3/2019 | 15/3/2019
Consulta de Medico Maédulo de cotizacién R.C 1/3/2019 | 15/3/2019
SPRINT
2 Consulta de Estudios Médulo de cotizacién R.C 18/3/2019 | 29/3/2019
Validacién de Orden y Registro o
Médulo de cotizacion E.O 18/3/2019 | 29/3/2019
de Orden
Consulta de Tarifario Maédulo de cotizacion .S 25/3/2019 | 29/3/2019
Opcién de Recibo de Cobro Médulo de Recibo de cobro I.S 1/4/2019 | 30/4/2019
Impresién de Recibo de Cobro | Médulo de Recibo de cobro E.O 1/4/2019 | 12/4/2019
Opcién para compartir Recibo .
Médulo de Recibo de cobro E.O 15/4/2019 | 30/4/2019
Digital
SPRINT Formas de Pago Maédulo de Recibo de cobro R.C 1/4/2019 | 5/4/2019
3
Consulta de Cliente Maédulo de Recibo de cobro R.C 1/4/2019 | 5/4/2019
Web Services de Clientes Médulo de Recibo de cobro R.C 8/4/2019 | 12/4/2019
Validacion de Recibo de Cobro | Médulo de Recibo de cobro R.C 8/4/2019 | 12/4/2019
Edicién de Recibo de Cobro Médulo de Recibo de cobro R.C 15/4/2019 | 30/4/2019
. Médulo de Consulta de
Opcién de Consulta de Ordenes I.S 1/5/2019 | 24/5/2019
Ordenes
Opcién de Consulta de Ordenes | Médulo de Consulta de
oo E.O 1/5/2019 | 10/5/2019
Histérico Ordenes
Reporte de Cobranza del dia en | Médulo de Consulta de
SPRINT | "°P R.C 1/5/2019 | 10/5/2019
4 PDF Ordenes
Reporte de Cobranza del dia en | Médulo de Consulta de
R.C 20/5/2019 | 31/5/2019
EXCEL Ordenes
Opciéon para reportar orden | Médulo de Consulta de
E.O 20/5/2019 | 31/5/2019

invalida

Ordenes
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Opcién de reenvié de recibo | Médulo de Consulta de
o X I.S 27/5/2019 | 31/5/2019
digital Ordenes
Opcién de reenvié de factura | Médulo de Consulta de
X I.S 27/5/2019 | 31/5/2019
electrénica Ordenes
» » Médulo de Envié de
Opcién de Envi6 de Ordenes X|X|X I.S 3/6/2019 | 22/6/2019
Ordenes
Web Service de Registro de | Médulo de Envi6 de
X| X E.O 3/6/2019 | 14/6/2019
Ordenes en sistema de reservas | Ordenes
Web Service de Registro de .
Moédulo de Envio de
Ordenes en sistema de X|X|X R.C 3/6/2019 | 22/6/2019
» Ordenes
SPRINT Facturacién
5
Web services de Registro de | M6dulo de Envi6 de
X | X E.O 18/6/2019 | 28/6/2019
Log de Eventos Ordenes
Médulo de Envié de
Creacion de Manual de Usuario X R.C 25/6/2019 | 28/6/2019
Ordenes
Instalacion de App en equipos | Médulo de Envi6 de
) o X I.S 25/6/2019 | 28/6/2019
de los usuarios y capacitacién | Ordenes

Los incrementos del producto desarrollado en cada uno de los Sprint se
detallan a continuacién:

1. En el Sprint 1 se elaboré el disefio del app y se desarrolld el login del
sistema junto con el médulo de descargas que permite al tomador tener
la informacién en su celular y trabajar en el sistema sin necesidad de
internet, como se aprecia en la Figura 5 y 6 que se muestra a

continuacioén.




APP 1800

Toma de Muestras

Usuario

FIGURA 3.3 LOGIN DEL SISTEMA

26



27

636 G 0 & 723 2 0 &
Descargar Datos

Sincronizar Tarifas
izara las tarifas almacenadas internamente en el dispositiva.

sincronizados

SINCRONIZAR

Ultima sincronizacion

Sincronizar Estudios

Actualizara los Estudios almacenadas internamente en el dispositivo

0 Estudios sincronizadoes .
SINCRONIZAR

U:[ ma ‘_:||iLI‘JIII"_L't|'J.EI

Sincronizar Doctores

iNacaa Cincranizar Tarfiac?
Actualizara los Doclores almacenadas infernamente en el disposidivo, -‘..[’e-‘e‘-‘ Sincronizar Tarfias

0 Doctores sincronizados

SINCRONIZAR

Litima sineronizacion Nunea

FIGURA 3.4 MODULO DE DESCARGAS

2. En el Sprint 2 se desarrolld el médulo de cotizacion de 6rdenes que
permite al tomador registrar sus 6rdenes seleccionando el médico,
paciente, tarifa aplicada, taxi y los exdmenes de laboratorio, como se

aprecia en la Figura 7 que se muestra a continuacion.



28

711 £ O & 754 3O &

Toma de Muestra 3 Estudios Agregados -

000001 L
Hierro con Transferrina

Yitamina B12

AGREGAR EXAMEN DE LABORATORIO

Cantidad de Exémenes Total a Pagar

< s 37.40

[0

Cabecera

B

Estudios Agragados

<

FIGURA 3.5 MODULO DE COTIZACION

3. En el Sprint 3 se desarrollé el médulo de recibo de cobro que permite
al tomador generar el recibo de cobro e imprimirlo desde su celular en
una impresora térmica, como se aprecia en la Figura 8 que se muestra

a continuacion.
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Secuencia; 1000000006

TIPO IDENTIFICAGION
Cédula

CI/RUC Cliente

0925245607

ANGEL WILMER

Apellida Paterng

MIRANDA

Apellida Materno
LOPEZ
Correo del Cliente;

angelmirandali@gmail.com

Direccian del clienta

21 Y Feo Segura

29

720 3 O &

AGREGAR FORMAS DE PAGO

Valor a pagarns)

AGREGAR FORMA DE PAGO +

§37.4

Total a pagar(8):

Tiempo de Entrega (dias):

FIGURA 3.6 MODULO DE RECIBO DE COBRO

4. En el Sprint 4 se desarroll6 el médulo de consulta de 6rdenes que

permite al tomador revisar sus 6rdenes ingresadas, generar el reporte

de cobranza del dia y compartir los recibos digitales, como se aprecia

enlaF

igura 9 que se muestra a continuacion.
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Ultimas Tomas de Muestras Realizadas
ORDEN: 000001
Forma de paga: efectivo
Paciente: MIEANDA LOPEZ AN

F. Creacion:
F. Enwio:
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730 2 O &
Ordenes Historicas
Filtros

Fecha Desde: 01/08/2020
Fecha Hasta: 09/05/2021

[ SELECCIONAR PACIENTE
CONSULTAR LIMPIAR

Nro de Ordenes: 4 Suma Total: § 74.68

ORDEN: 6037648 S 7.21

Forma de pago:
Total de Recibo: 5 0 00 Nro Recibo:0
Paciente; ANGEL WILMER MIRANDA LOPEZ

F. Creacion
E " F Envic

ORDEN: 6063215 $ 14 21
Forma de pago:

Total de Recibo: 5 0.00 Nro Recibo:0

Paciente: ['YVAN SOLIS G

F. Creacion:
E —" F. Envio

ORDEN: 6093344

Forma de pago:

4

FIGURA 3.7 MODULO DE CONSULTA DE ORDENES

5. Enel Sprint 5 se desarroll6 el mddulo de envié de érdenes que permite

al tomador enviar las 6rdenes ingresadas al servidor del laboratorio,

sincroniza la informacién de la orden con el sistema de reservas y el

sistema de facturacion electrénica, como se aprecia en la Figura 10

que se muestra a continuacion.
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Desea enviar la Orden: 000001 ?

FIGURA 3.8 MODULO DE ENVIO DE ORDENES

3.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS CON LA

IMPLEMENTACION

Para analizar los resultados obtenidos después del desarrollo del App 1800
contamos con informacién histérica del ano 2017 y 2018 de los reclamos de
los pacientes realizados mediante llamada telefonica al call center del

laboratorio, también contabilizamos el numero de 6rdenes por atencién a
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domicilio realizados en estos anos. El resumen de la informacién se detalla en

la tabla 3 y 4 que se muestran a continuacion.

TABLA 3. RESUMEN DE RECLAMOS ANO 2017 Y 2018

Fuente: El autor

Cantidad de Cantidad de
Reclamos Reclamos afio | Reclamos afio
2017 2018
Atraso en domicilio 8 7
Datos de paciente incorrectos 3 2
Inasistencia al domicilio 3 4
No contestaron el teléfono en 1800 13 9
Retraso en el ingreso de 6rdenes 1800 4 10
Total 31 32

TABLA 4. RESUMEN DE ORDENES INGRESADAS ANO 2017 Y 2018

Fuente: El autor

Ano Cantidad de ordenes % de incremento
2017 13646 -
2018 14477 6%
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El App 1800 entro a produccién en el afio 2019, por lo cual hemos considerado
la informacion de este afno y el afno 2020 de las 6rdenes atendidas y de los
reclamos para nuestro analisis. El resumen de la informacién se detalla en la

tabla 5 y 6 que se muestran a continuacion.
TABLA 5. RESUMEN DE RECLAMOS ANO 2019 Y 2020

Fuente: El autor

Cantidad de Cantidad de
Reclamos Reclamos afio | Reclamos afio
2019 2020
Atraso en domicilio 8 17
Datos de paciente incorrectos 1 0
Inasistencia al domicilio 3 16
No contestaron el teléfono en 1800 2 0
Retraso en el ingreso de 6rdenes 1800 2 0
Total 16 33

TABLA 6. RESUMEN DE ORDENES INGRESADAS ANO 2019 Y 2020

Fuente: El autor

Ano Cantidad de ordenes % de incremento
2019 15957 10%
2020 23263 46%
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Analizando los resultados antes y después de la implementacion podemos
apreciar que las atenciones a domicilio se incrementaron exponencialmente
debido a 2 factores el uso del nuevo sistema App 1800 y la pandemia del
COVID-19, ademas podemos identificar que los reclamos por datos de
paciente incorrectos, reclamos por no contestacion del teléfono en 1800 y
reclamos por retraso en el ingreso de ordenes en 1800 bajaron
exponencialmente, disminuyendo en un 88% los reclamos como podemos

apreciar en la tabla 7, que se muestran a continuacion.

TABLA 7. COMPARATIVO DE MEJORAS OBTENIDAS

Fuente: El autor

Cantidad de Cantidad de % de
Reclamos Reclamos afio Reclamos afo mejora
2017 y 2018 2019 y 2020
Datos de paciente
_ 5 1 80%
incorrectos
No contestaron el
22 2 91%
teléfono en 1800
Retraso en el
ingreso de 6rdenes 14 2 86%
1800
Total 41 5 88%




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Con todo el andlisis expuesto en este documento y la informacién presentada

podemos enlistar las siguientes conclusiones:

1.

Los procesos de atencion al cliente del laboratorio requieren mejoras o
actualizaciones que incluyan herramientas tecnoldgicas como
dispositivos mdviles que en la actualidad es usado por los clientes
internos y externos a la organizacién, los nuevos procesos deben ser
documentados para llevar el control de cambios y mejora continua
como se lo ha realizado en este documento.

Los proyectos de desarrollo de sistemas y App moéviles que lleva a cabo
el laboratorio pueden realizarse utilizando el framework SCRUM que
ha demostrado un éxito en esta implementacion, permiti€ndonos tener
entregables funcionales en cada sprint y corregir errores en etapas
tempranas del desarrollo.

Los reclamos por datos de paciente incorrectos, reclamos por no

contestacion del teléfono en 1800 y reclamos por retraso en el ingreso
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de ordenes en 1800 disminuyeron mayormente debido al uso de un
sistema que permite la consulta de datos y el ingreso de los mismo de
una manera directa sin intermediarios.

4. El proyecto App 1800 demuestra que las organizaciones que realizan
innovacion tecnoldgica estan preparadas para cambios del mercado
significativos, en este proyecto se puede apreciar que las atenciones a
domicilio en el aflo 2020 subieron un 46% debido a la pandemia del
COVID-19, el call center del laboratorio no estuvo operativo los
primeros meses de confinamiento (marzo y abril del 2020) que se
realizd en el territorio ecuatoriano sin embargo las atenciones a
domicilio se siguieron realizando sin problemas mediante el uso del

App 1800.

RECOMENDACIONES
En base a los resultados obtenidos en el proyecto expuesto en este documento

podemos enlistar las siguientes recomendaciones:

1. Los procesos internos del laboratorio deben estar correctamente
documentados para de esta manera poder realizar mejora continua y
aplicar soluciones tecnoldgicas.

2. Paraque los proyectos del area de sistemas tengan mayor probabilidad

de éxito recomiendo utilizar el framework SCRUM, que ha demostrado



37

tener mayor eficacia en la implementacion de soluciones y correccién
de errores en una etapa temprana del desarrollo.

Se recomienda hacer seguimiento continuo al procesos de atencién al
cliente 1800, existen varias mejoras a implementar mediante el uso de
dispositivos moviles, por ejemplo un cotizador de exdmenes online
para el paciente, reservas online y pagos online.

Se recomienda tener reuniones con los gerentes del laboratorio para
explicar el funcionamiento de las metodologias agiles de desarrollo y

asi tengan una idea de las bondades de estas metodologias.
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