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Resumen

Este trabajo presenta el disefio y desarrollo de una plataforma digital para la
gestion de citas médicas en la Clinica San Antonio, enfocada en optimizar la
eficiencia operativa. La investigacion adoptd un enfoque descriptivo y
experimental, utilizando metodologias agiles para un desarrollo iterativo. El
proyecto se centra en una interfaz que permite a los pacientes reservar,
modificar y cancelar citas en linea, mientras el personal administrativo gestiona
horarios en tiempo real. Como resultado, se obtuvo un sistema funcional que
reduce errores administrativos y tiempos de espera. Se concluye que la
adopcion de esta solucion fortalece la capacidad operativa y la satisfaccion del 1 2 5
paciente, destacando la importancia de la digitalizacion en la modernizacion
del sector salud.

Palabras clave: Gestion de citas, eficiencia operativa, plataforma web,
digitalizacion.

DIGITAL SYSTEM FOR MEDICAL APPOINTMENT MANAGEMENT AT
SAN ANTONIO CLINIC

Abstract

This work presents the design and development of a digital platform for medical
appointment management at San Antonio Clinic, focused on optimizing
operational efficiency. The research adopted a descriptive and experimental
approach, using agile methodologies for iterative development. The project
focuses on an interface that allows patients to book, modify, and cancel
appointments online, while administrative staff manages schedules in real time.
As aresult, a functional system was obtained that reduces administrative errors
and wait times. It is concluded that the adoption of this solution strengthens
operational capacity and patient satisfaction, highlighting the importance of
digitalization in the modernization of the healthcare sector.
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SYSTEME NUMERIQUE DE GESTION DE RENDEZ-VOUS MEDICAUX A
LA CLINIQUE SAN ANTONIO

Résumé

Ce travail présente la conception et le développement d'une plateforme
numérique pour la gestion des rendez-vous médicaux a la Clinique San
Antonio, axée sur l'optimisation de l'efficacité opérationnelle. La recherche a
adopté une approche descriptive et expérimentale, utilisant des méthodologies
agiles pour un développement itératif. Le projet se concentre sur une interface
permettant aux patients de réserver, modifier et annuler des rendez-vous en
ligne, tandis que le personnel administratif gere les horaires en temps réel. En
conséquence, un systeme fonctionnel a été obtenu qui réduit les erreurs
administratives et les temps d'attente. Il est conclu que l'adoption de cette
solution renforce la capacité opérationnelle et la satisfaction des patients,
soulignant I'importance de la numérisation dans la modernisation du secteur
de la santé. 1 2 6
Mots-clés: Gestion des rendez-vous, efficacité opérationnelle, plateforme
web, numérisation.

Introduccién

En el contexto actual del sector salud, la eficiencia operativa y la
satisfaccion del paciente constituyen pilares esenciales para el éxito de
cualquier institucion médica. La Clinica San Antonio, reconocida por su
compromiso con la calidad en la atencién, enfrenta el desafio de gestionar un
creciente volumen de pacientes y optimizar sus procesos administrativos para
mantener y elevar sus estandares de servicio. La administracion manual de
citas médicas, aunque funcional en el pasado, ha generado ineficiencias
significativas, incluyendo errores en la programacion, prolongados tiempos de

espera y una considerable carga administrativa para el personal.
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En el siguiente articulo presenta la propuesta y desarrollo de un sistema
digital de gestion de citas en linea, disefiado especificamente para la Clinica
San Antonio. La plataforma propuesta busca modernizar la interaccion entre
la clinica y sus pacientes, ofreciendo una interfaz intuitiva que permita
reservar, modificar y cancelar citas de manera auténoma y en tiempo real. La
implementacion de esta solucion tecnoldgica no solo optimizara la agenda del
consultorio y reducird los errores humanos, sino que también mejorara
sustancialmente la experiencia del paciente, garantizando un acceso mas

rapido, transparente y comodo a los servicios médicos.

Mediante esta digitalizacion, la Clinica San Antonio reafirmara su
liderazgo en la adopcion de tecnologias innovadoras, promoviendo una
atencion meédica mas eficiente, centrada en el paciente y alineada con las

mejores practicas internacionales en salud digital. 1 2 7

En cuanto a su estructura, el articulo se organiza de la siguiente
manera: inicia con el desarrollo tematico sobre la mejora continua y la salud
digital; seguidamente, se detalla la metodologia descriptiva-experimental y los
requerimientos funcionales; posteriormente, se presentan los resultados del
disefio de la interfaz y la discusion de su impacto operativo, para finalmente
exponer las conclusiones y las referencias documentales que sustentan la

investigacion.
Desarrollo

La situacion actual en la Clinica San Antonio revela un escenario critico
gue requiere atencion inmediata. EI aumento constante en el volumen de
pacientes y la demanda sostenida de servicios médicos de alta calidad han

evidenciado la necesidad imperante de optimizar los procesos administrativos
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en sus consultorios. Segun Deming (1986), las organizaciones deben
enfocarse en la mejora continua de sus procesos para superar desafios y
alcanzar la excelencia, lo que implica un cambio fundamental en la forma de
entender la gestion y la productividad, promoviendo una vision sistémica de la

organizacion.

Actualmente, la programacion de citas se realiza de manera manual
mediante métodos tradicionales que, si bien fueron utiles en el pasado, se han
convertido en un cuello de botella que obstaculiza la eficiencia operativa de la
clinica. Berwick (1989) propone la mejora continua como un principio
fundamental para la atencidén sanitaria, o que significa que los sistemas de
salud deben buscar incesantemente formas de perfeccionar sus servicios y

resultados, adaptandose a las necesidades cambiantes de los pacientes.

128

Este sistema obsoleto no solo favorece la generacion de errores
frecuentes, como doble reservacion o citas mal asignadas, sino que también
provoca una significativa pérdida de tiempo para el personal administrativo y
médico. La limitacion en la gestion de las agendas implica tiempos de espera
excesivos para los pacientes, quienes enfrentan dificultades para coordinar
sus citas de manera conveniente y, en muchas ocasiones, deben acudir en
horarios no optimizados, incrementando su frustracion y disminuyendo la
satisfaccion general con el servicio. Segun Garcia y Ramirez (2023), “la
implementacion de sistemas digitales para la gestion de citas ha demostrado
reducir significativamente los errores administrativos y mejorar la satisfaccion

del paciente en instituciones de salud latinoamericanas”.

La ausencia de una plataforma centralizada impide una gestion eficiente
de la agenda, que podria adaptarse dinamicamente a cambios y emergencias,

perjudicando la capacidad de respuesta y la flexibilidad de la clinica frente a
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las necesidades de sus pacientes y del personal médico. Este escenario
genera ademas una carga administrativa excesiva que desvia recursos y
tiempo que podrian aprovecharse para una atencion mas personalizada y de
mejor calidad. La gestion manual limita la capacidad de la clinica para ofrecer
un servicio agil, accesible y eficiente, impactando directamente en la
experiencia del paciente y en la percepcion de la calidad del cuidado recibido,
lo que puede afectar negativamente la reputacién del establecimiento en un

entorno cada vez mas competitivo (Berwick, 1989).

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2016) enfatiza la necesidad
de adoptar una estrategia global de salud digital para aprovechar el potencial
de las tecnologias en la mejora de la salud publica. Este enfoque busca
estandarizar y facilitar la implementacion de soluciones digitales a nivel
mundial. Por ello, la implementacion de un sistema digital integrado para 129
gestionar citas resulta ser una solucién estratégica e imprescindible. La
adopcion de una plataforma en linea facilitaria no solo la reserva y
modificacion de citas de manera sencilla e instantanea, sino también la
organizacion de la informacion clinica, permitiendo una atencion mucho mas

eficiente y personalizada.

Ademas, la optimizacion de los recursos humanos mediante la
reduccion de la carga administrativa permitiria que el personal se enfoque en
tareas de mayor valor afiadido, como la atencién directa y la planificacion de
programas de salud. La digitalizacion de la programacién de citas brinda a los
pacientes la conveniencia de acceder al sistema en cualquier momento, los
siete dias de la semana, desde cualquier dispositivo, lo que mejora la

accesibilidad y la experiencia del usuario (SetTime, 2025; Igaleno, s.f.).
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Los sistemas digitales centralizados permiten gestionar las citas en
tiempo real, enviar recordatorios automaticos y facilitar la reprogramacion,
contribuyendo a disminuir los tiempos de espera y aumentar la satisfaccion del
paciente (Reservo.cl, s.f.; Tiga Health, 2025). Asimismo, estos sistemas
mejoran la coordinacion interna, optimizan la asignacion de recursos y reducen
costos operativos, incrementando la eficiencia y calidad del servicio (Medesk,
2023; Pegasi, 2023).

En sintesis, la modernizacion de la gestion en la Clinica San Antonio
mediante la adopcion de un sistema digital integrado para la programacion de
citas es un paso estratégico para afrontar con éxito los retos actuales y futuros.
Este cambio tecnologico no solo elevaria los niveles de eficiencia y precision
administrativa, sino que también transformaria la experiencia del paciente,
garantizando un acceso mas comodo, rapido y confiable a los servicios 130
meédicos. Asi, se asegura una atencion de excelencia y se fortalece el

compromiso con la salud y el bienestar de la comunidad.

La adopcion de un sistema digital de gestion de citas responde a la
necesidad de modernizar el proceso administrativo en el sector salud de la
Clinica San Antonio, ofreciendo mayor accesibilidad, rapidez y precision. Esto
reduce significativamente los errores humanos, aumenta la satisfaccion de los
pacientes, y optimiza la utilizacion del tiempo del personal médico de la Clinica

San Antonio, permitiendo dedicar mas tiempo a la atencién clinica.

Ademds, en un contexto donde la digitalizacibn es cada vez mas
esencial, este sistema contribuye a la innovacion en la gestién sanitaria de la
Clinica San Antonio, facilitando la organizacion y mejorando la calidad del
servicio. La automatizacion también favorece la reduccion en costos

administrativos y la recopilacion de datos para andlisis de mejora continua.
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Con base en lo anterior, se defini6 como objetivo principal del estudio
desarrollar un sistema digital que permita a los pacientes reservar citas
médicas en linea y facilite la gestion eficiente de la agenda del consultorio de

la Clinica San Antonio.

Funcionalmente, el sistema propuesto les permita a los pacientes de la

Clinica San Antonio:

e Consultar horarios disponibles del consultorio.
e Reservar, modificar o cancelar citas en linea de forma segura.

« Recibir recordatorios y notificaciones relacionadas con sus citas.

El sistema sera administrado por el personal de la Clinica San Antonio,

guienes podran gestionar y visualizar las citas de manera centralizada. 1 3 1

No incluye la gestion clinica o de historias médicas en profundidad, ni la
integracion con otros softwares clinicos complejos, a menos que se agreguen
en futuras versiones. También, no se contempla la atencidon telefonica o
presencial en la gestion de citas, solo la plataforma digital para la Clinica San

Antonio.
Metodologia

El desarrollo del proyecto se fundament6é en un enfoque descriptivo y
experimental, disefiado para comprender a fondo la problematica actual y
proponer una solucion efectiva. La fase descriptiva implicO una detallada
caracterizacion de la gestion de citas en la Clinica San Antonio, identificando
ineficiencias y necesidades clave. Posteriormente, el enfoque experimental se
centré en la creacion e implementacion de un sistema digital, cuya eficacia

sera validada al abordar las deficiencias observadas y optimizar los procesos.
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Para la construccion del software, se adoptaron metodologias agiles,
permitiendo un desarrollo iterativo y flexible, con capacidad de ajustar el
producto segun los requisitos y la retroalimentacién obtenida a lo largo de su
evolucion, garantizando asi una solucién robusta y alineada con las demandas

de la clinica.

Requerimientos Funcionales Clave para la Plataforma de Citas
Médicas

Para la implementacion de la plataforma digital de gestion de citas en la
Clinica San Antonio, se identificaron las funcionalidades esenciales que
garantizarian una operatividad eficiente y una experiencia satisfactoria para
los usuarios. De acuerdo con estudios recientes, la transformacion digital en
el ambito de la salud requiere analizar tanto los procesos internos como las 132
necesidades de los pacientes, para asi definir las funciones prioritarias de la
plataforma, tales como la reserva de citas, la consulta del historial médico y la
administracion de perfiles de usuario (Garcia-Pefalvo et al., 2018; Lopez et
al., 2020; Organizacion Mundial de la Salud, 2016).

Disefno

Como sugieren expertos en disefilo de experiencias digitales, el
desarrollo de prototipos debe centrarse en las funcionalidades clave
identificadas previamente, incorporando pantallas para la gestion de citas,
confirmaciones automaticas y recordatorios, asi como opciones sencillas para
cancelar o reprogramar citas. Ademas, se recomienda aplicar principios de
disefio centrado en el usuario y normas de accesibilidad, con el fin de asegurar

gue la plataforma sea comprensible, inclusiva y facil de utilizar para personas
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de diferentes edades y habilidades tecnolégicas (Norman & Nielsen, 2020;
Jiménez & Rincoén, 2021; World Wide Web Consortium, 2018).

Resultados

La literatura especializada en ingenieria de software y seguridad en
salud digital sefiala la importancia de emplear tecnologias web estandarizadas
como HTML, CSS, JavaScript, PHP y SQL para desarrollar sistemas
modulares y flexibles, que permitan actualizaciones futuras. Asi mismo, se
enfatiza la necesidad de garantizar la eficiencia, la usabilidad y la proteccién
de la informacién tanto para el personal administrativo como para los pacientes
(Sommerville, 2016; ISO/IEC, 2018; Fernandez-Aleman et al., 2013).

Al ingresar por primera vez, los usuarios se encuentran con una pagina
visualmente agradable que incluye una imagen alusiva a la clinica. En esta 133
pagina se presenta la informacion necesaria para los pacientes, asi como un
calendario que indica los dias disponibles para la atenciéon en la clinica.

Ademas, se ofrece un enlace que muestra la disponibilidad de los médicos
junto con sus especialidades, ubicado tanto en la parte superior como debajo
del calendario. De igual manera, se incluyen enlaces a la pagina de contacto,
donde se muestra la informacion para comunicarse con la clinica. Si el usuario
esta registrado y ha iniciado sesion, tiene la opcion de enviar un correo

electronico para resolver cualquier duda.
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Figura 1: pagina de inicio o index y la visual de contacto.
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En el panel de ingreso o registro de acuerdo con el rol del usuario es

enviado a la interfaz que le corresponde (paciente o administrador)

Figura 2: Inicio de cesion para los usuarios y administradores

Clinica San Antonio

Inicio Reservar Cita Iniciar Sesion / Registrarse Contacto

Iniciar Sesién

Correo Electrénico:

Contrasefia:

Iniciar Sesion

¢No tienes una cuenta? Registrate aqui

© 2025 Clinica San Antonio. Todos los derechos reservados.

fOOO

Para el Paciente (Interfaz de Usuario)
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o« Consulta de Disponibilidad: El sistema permite a los pacientes
consultar los horarios disponibles de los consultorios y médicos en

tiempo real.

Figura 3: en esta vista se evidencia los médicos y sus proximas disponibilidades para

que el paciente pueda tomar la cita.

Nuestros Médicos y su Préxima Disponibilidad

Dra. Darmarys Acosta Dr. Antonio Espinoza

e Reserva de Citas: Los pacientes poden seleccionar una fecha y hora

disponible, y reservar una cita médica de forma segura y sencilla.

Figura 4: panel donde es dirigido el paciente al dar en el enlace reservas cita.

Clinica San Antonio

Inicio Reservar Cita Mis Citas Cerrar Sesion Contacto

Reservar Nueva Cita

e Gestion de Citas Personales: La plataforma ofrece a los pacientes la
capacidad de visualizar sus citas programadas, asi como la opcién de

modificarlas (reprogramar) o cancelarlas en linea (en el caso de

UBA (FING.ESIS/ELEC)
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cancelar el paciente deberéd dar un motivo al momento de presionar el
botén cancelar) las citas canceladas se muestran en una tabla por

separado.

Figura 5. en esta imagen se muestra las citas activas del paciente y las citas

canceladas.

Mis Citas Activas

Fecha Hora Medico Especialidad Motivo Cita *  Estado Acciones

2025-07-31 10:00 Dra. Lucymar Garcla Gastroenterologia Revision de rutina. pendiente m
2025-07-30 14:00 Dr. Juan Pérez Cardiologia revision de rutina pendiente
2025-07-14 14:00 Dra. Ana Gomez Pediatria fg pendients

2025-07-14 10:00 Dra. Darmarys Acosta Dermatologia revision de rutina pendiente No disponible
2025-06-30 10:00 Dra. Darmarys Acosta Dermatologia exdmenes firmad; No disponibi
2025-06-21 08:20 Dra. Lucymar Garcia Gastroenterologia et pendiente No disponible

Showing 110 6 of 6 entries

Historial de Citas Canceladas

No tienes citas canceladas en tu historial ] : ; E

¢ Confirmacién de Citas: Al momento de la reserva, el sistema debe

enviar una confirmacion automatica al paciente (via correo electronico).

Figura 6: en esta imagen se muestra la confirmacion de la cita a través de correo

electronico.

Reservar Nueva Cita

Cita reservada con éxito. Recibiras una confirmacion en fu correo,

Médico/Servicio:

Sefecdione un médico v
Fecha de la Cita:
ddfun/azsa o
Hora de la Cita:
v

Secrione fecha y midico

Mativo de la Cita:

©2025 Clinica San Antonio. Todos los derechos reservados.

fo@0O
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e« Acceso desde Mdltiples Dispositivos: La interfaz de usuario es
responsiva y accesible desde diversos dispositivos (computadoras de

escritorio, tabletas, teléfonos moviles).
Para el Personal Administrativo y Médico (Panel de Administracion)

« Afadiry gestionar médicos: Panel de administracion: en esta seccion
los administradores podran visualizar en primer plano las estadisticas
de la clinica en tiempo real, luego se muestra una tabla para las citas
reservadas y otra para las citas canceladas. Asi mismo se muestra los
enlaces con botones a las distintas areas de administracion de la pagina
gue son las siguientes: afadir/gestionar médicos, Gestionar horarios,

ver usuarios y gestionar historias clinicas.

Figura 7: La imagen muestra el panel del administrador y las partes que la conforman.

Clinica San Antonio

e Gestion de Horarios: El personal de la clinica puede configurar y
actualizar los horarios de atencion de los consultorios y de cada médico

de manera individual o por especialidad.

UBA (FING.ESIS/ELEC)
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Figura 8: la imagen muestra la gestién de citas para cada médico por separado.

Gestion de Horarios Disponibles
Anadir Nuevo Horario

[
D A G s

Fecha
s

o denic:

Hora e Fin:

Listado de Horarios
[0 v]emes e

D M Facna Horanicio HoraF Dispeniie Acciones

1 OcJuoPée M50730 wo 150 No
% D DamanysAcsa msorz 900 00 s -
B

e Ver usuario: En este apartado se listan todos los usuarios del sistema
los cuales pueden ser impresos en PDF. Los administradores podran
crear nuevo usuario, editar usuarios, cambiar rol o eliminar usuarios y

al igual que las demas acciones todo lo realizado sera registrado por la 138
auditoria de la pagina.

Figura 9: Laimagen muestra la visual del administrador en la cual se listan los usuarios
registrados.

e Visualizacion Centralizada de Citas: El sistema debe proveer un

panel administrativo que permita visualizar todas las citas programadas
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de forma centralizada (por dia, semana, mes, médico o consultorio) al

igual que permite imprimir las citas programadas en PDF y canceladas.

Figura 10: En la imagen se muestra las citas de todos los usuarios tanto citas activas

como las canceladas.

139

e Gestion de Citas (Creacidén, Modificacion y Cancelacion): El
personal autorizado debe tener la capacidad de crear nuevas citas, asi
como modificar o cancelar citas existentes. (En esta funcion si la cita es
de un paciente el administrador no tiene la opcion de modificar, pero si
de cancelar y dar un motivo porque se cancelé y esta accion es

registrada por la auditoria de la pagina).

Figura 11: modal al cancelar una cita.

Confirmar Cancelacion de Cita (Admin)

Motivo de la Cancelacion:

Por favor, especifica brevemente el motive de la cancelacidn.

Confirmar Cancelacion
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e Automatizacion de Calendarios: La plataforma asegura la
actualizacion en tiempo real del calendario de citas para evitar

superposiciones (overbooking) o conflictos de horarios.

Figura 12: calendario de citas.

Dias con Disponibilidad

SJuly 2025 -

Su Mo T Ve Th Fr Sa
15 15 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26
27 25 29 30 31 1 2

Los dias resaltados en el calendarico tienaen al

mencos una hora disponible.

Para wer la disponibilidad detallada por

medico, wisita la seccion de

e Gestionar historias clinicas: En este apartado, los administradores
podran consultar el historial de citas anteriores y crear registros donde
se almacenaran los resultados de cada consulta médica. Ademas, si el
paciente requiere una cita de seguimiento, el administrador, asistente o
médico podra gestionar una nueva cita, la cual se reflejara
automaticamente en el usuario del paciente. Asimismo, cuando el
paciente solicita una cita, recibira un correo electrénico de confirmacion

gue validara el proceso.

Asimismo, es importante acotar que todas las acciones realizadas tanto
por el usuario como por los administradores son registradas en la auditoria
desde el momento que inician sesion. Para la funcién de imprimir PDF se utilizo

la libreria de dompdfy para la funcidén de envios de mensaje se utilizo la libreria
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de PHPMailer-6.9.2. Para visualizar la confirmacion de su cita por correo
electronico, le recomiendo registrarse como paciente. La confirmacion se
enviara a la direccion de correo electrénico que el paciente proporciono

durante el registro.
Conclusiones

La implementacion del sistema digital de gestion de citas en la Clinica
San Antonio representa un avance crucial para enfrentar los retos actuales
derivados de la gestion manual. Este proyecto ha evidenciado cémo la
modernizacion de los procesos administrativos no solo soluciona problemas
como errores en la programacion y tiempos de espera prolongados, sino que
también optimiza la carga laboral del personal, permitiendo una atencion mas
eficiente y personalizada. Al brindar a los pacientes la posibilidad de reservar, 14 1
modificar y cancelar citas de manera autonoma y en tiempo real, la clinica se
adapta a las exigencias de la era digital y mejora significativamente la
experiencia del wusuario. La integracion de funcionalidades como la
automatizacion de calendarios, las notificaciones automaticas y un panel
administrativo centralizado conforman una plataforma integral que fortalece la

gestion operativa y la calidad del servicio.

En suma, este sistema digital no es solo una herramienta tecnoldgica,
sino una inversion estratégica que posiciona a la Clinica San Antonio como
referente en innovacién y mejora continua, enfocandose en lo esencial:

garantizar el bienestar y la satisfaccion de sus pacientes.
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