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Resumen

El presente proyecto propone el desarrollo de un sistema mavil para la gestion en el proceso de comunicacidn con los usuarios de
instituciones prestadoras de salud de 1V nivel de complejidad, ya que la evolucién de los sistemas inalambricos ha redefinido las
comunicaciones permitiendo el intercambio de informacion variada como: voz, video y datos. Este sistema mdvil se basa en una
aplicacion movil donde el usuario ingresara al sistema y que puede realizar solicitudes de servicios, tramites y agendar citas
médicas desde un solo lugar. Este sistema posee disponibilidad continua, beneficiando a la empresa, a los pacientes y empleados
por igual.
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Abstract

This project proposes the development of a mobile system for the management of the communication process with the users of
healthcare institutions of 1V level of complexity, since the evolution of wireless systems has redefined communications allowing
the exchange of varied information. such as: voice, video and data. This mobile system is based on a mobile application where
the user enters the system and can make requests for services, procedures and schedule medical appointments from one place.
This system has continuous availability, benefiting the company, patients and employees alike.
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Introduccion

Se ha evidenciado que en la actualidad el sistema de salud en Colombia es uno de los mas polémicos debido a sus
problemas de inequidad, financieros e institucionales, teniendo como consecuencia una deficiencia en la atencion y
control inapropiado al usuario. En el 2017 el Ministerio de Salud y Proteccion Social de la Republica de Colombia
concluyo gracias a una encuesta nacional, que las debilidades méas notorias de las EPS siguen siendo el tiempo de
espera en la atencion, la simplicidad y la agilidad en los tramites.(Salud, 2017)

Debido a estos notorios problemas el objetivo de este proyecto es desarrollar un sistema movil de gestion para
servicios en atencién a los pacientes en instituciones prestadoras de salud de IV nivel de complejidad que optimice y
mejore el servicio de atencion a sus usuarios en la gestion de citas médicas, asi como la sistematizacién en el proceso
de la solicitud de servicios, tales como servicio de PQRS, solicitud de historias clinicas y recordatorio de citas
médicas previamente asignadas (Haro-Alvarado et al., 2018), (Palma et al., 2017), (Espinoza-Portilla et al., 2021).
¢Como puede un sistema mavil, mejorar la atencién y la comunicacion con los usuarios en instituciones prestadoras
de salud de IV nivel de complejidad? Pues bien, con la implementacion de este sistema movil de gestién en atencion,
la gran mayoria de los pacientes no tendran que desplazarse hasta la unidad de atencion para solicitar una cita médica,
realizar un trdmite o solicitud, evitando asi largas filas de espera. Por otro lado, y como una ventaja notoria los
empleados optimizaran mejor su tiempo y no tendran sobre carga de trabajo para poder realizar mejor sus funciones, y
asi se reduciran las quejas que a diario se reportan por parte de los usuarios (Mufioz Arias & Calderdn Hernandez,
2008), (Arenas-Pajon & TAMAYO-RENDON, 2010), (Kafruni Jubiz & Castro Del Toro, 2018).

Ademas del hecho factible de que el servicio que proporciona un sistema movil permite agilizar los procesos de
manera mas efectiva, teniendo en cuenta que esta disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana generando respuestas
interactivas a diferentes necesidades del usuario mediante procesos en tiempo real, soportando grandes volimenes de
informacidn, reduciendo costos de personal, mejorando la experiencia de los usuarios y simplificando el proceso a la
hora de solicitar cualquier servicio. Por otra parte, se sabe que el teléfono movil es el dispositivo de uso diario mas
utilizado para estar conectado a la red, y como consecuencia resulta muy Gtil una aplicacion mavil en la atencién al
usuario (Rojas, 2011), (Coronado et al., 2017), (Numpague-Pacabaque & Rocha-Buelvas, 2016).

Este proyecto se plantea en 4 etapas: fase de analisis de requerimientos, fase de disefio de estrategias para la
caracterizacion de los pacientes, fase de disefio de plano légico-fisico y por Ultimo fase de desarrollo del sistema

movil.
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Materiales y métodos

La metodologia a aplicar es la llamada Top-Down Network Design de CISCO SYSTEMS, también conocida como
Metodologia Descendente (Top-Down) promovida en el afio de 1970 por los investigadores de International Business
Machines (IBM) Harlan Mills y Nickaus Wirth, ya que esta metodologia ha sido muy utilizada en la programacion de
software estructurado y el anélisis estructurado de sistemas, abarca aspectos importantes para realizar una buena
implementacion de la tecnologia voz sobre IP (VolIP) y ademas se adapta perfectamente a las necesidades de la

institucion donde se desea aplicar el proyecto, garantizando el éxito y la calidad de este (TORAL-CRUZ et al.).

La metodologia Top-Down adaptada al disefio de redes consta de cuatro fases (Hipdlito et al., 2021), (Dintén-

Fernandez et al., 2019), (Bastos et al., 2021):

a. Analisis de requerimientos: En esta fase se realizaron las entrevistas a los usuarios y personal técnico para tener
mayor entendimiento de los objetivos del negocio y requerimientos técnicos.

b. Desarrollo de un Disefio Logico: En esta fase se disefia la topologia de red, el modelo de direccionamiento y
nombramiento, y se seleccionara los protocolos de Bridging, Switching y Routing para los dispositivos de
interconexion. En esta etapa también se incluye el planeamiento de seguridad, la administracion de la red y la
investigacion de proveedores de servicios que puedan cumplir con las necesidades del usuario o de la institucion.

c. Desarrollo de un Disefio Fisico: Esta fase implica seleccionar las tecnologias y dispositivos especificos que
darén satisfaccion a los requerimientos técnicos de acuerdo al disefio 16gico propuesto.

d. Prueba, Optimizacion y Documentacion del disefio: El paso final consiste en redactar e implementar el plan de
prueba y construir un prototipo o piloto, optimizar el disefio de red y documentar el trabajo con el disefio de red

propuesto.(Saavedra, 2017)

Resultados y discusion

Como resultado de este proyecto se espera que el proceso para realizar el agendamiento de citas en consulta externa y
solicitud de otros servicios en la IPS, mejore significativamente en el servicio de atencion al cliente, asi como la
automatizacion de estos procesos, brindandole a los usuarios la comodidad de realizar sus requerimientos desde su

hogar o en cualquier parte que se encuentren, accediendo al aplicativo desde su dispositivo movil o pagina web por
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medio de su cuenta, ya que este sistema movil tendra disponibilidad las 24 horas del dia, siendo esta una ventaja para
los usuarios de la IPS.

Por otra parte, este proyecto también se enfoc6 en crear otro canal de comunicacion entre cliente-empresa para
mitigar las aglomeraciones que a diario se presentan en la IPS actualmente por parte de los usuarios al solicitar
cualquier requerimiento. Por lo tanto, ademas de la aplicacion mavil y la pagina web, también se realizé el disefio de
un Call center por medio del cual se pueden realizar las mismas solicitudes del aplicativo o pagina web,
descongestionando mucho més los canales de comunicacion con los que cada usuario cuenta. Esto con el fin de
abarcar una parte de la poblacién la cual no cuenta con acceso a un dispositivo moévil o un navegador web, como

también para aquellas personas gue no cuentan con los conocimientos suficientes en el uso de las nuevas tecnologias.

Conclusiones

Con referencia al desarrollo del aplicativo moévil en Android, al ser un sistema operativo libre (open source) el cual les
brinda la libertad a los usuarios de adquirirlo y usarlo, se puede concluir que fue mucho mas facil y eficiente la
implementacion en este sistema operativo ya que permitié desarrollar aplicaciones con herramientas gratuitas y
potentes. Las expectativas del gerente de la IPS Sociedad de Oncologia y Hematologia del Cesar SAS y de los
usuarios se pudieron cumplir al realizar un levantamiento de informacion y al emplear los requerimientos en la
aplicacién movil que se implemento.

Teniendo estos tres canales de comunicacion con la IPS se redujo la pérdida de tiempo promedio que empleaban los
usuarios para realizar una solicitud, ya que el cliente debia acercarse a las instalaciones y realizar largas filas de
espera para poder ser atendido o a través de la linea telefnica que a veces no era contestada o0 no se tenia bien claro lo
gue el cliente necesitaba, generando demoras y molestias en los usuarios. Con la aplicacion web, el sitio web y el
Callcenter, el area administrativa de la IPS podra Ilevar un mejor control de los requerimientos solicitados por los
pacientes, ya que todos estos procesos seran automatizados. Ademas, la aplicacion movil y el sitio web cuentan con
una interfaz de facil manejo y amigable al usuario, que facilita a este el acceso a la informacién que requiere y a

cualquier solicitud de requerimientos que el usuario necesita de manera cobmoda y eficaz.
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