UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE INGENIERIA

CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES

TEMA:

Desarrollo e implementacidon de una pagina web con Chatbot, para el proceso de

solicitud de exdmenes de laboratorio de la empresa “SANLAC S.A.”

AUTOR:

Sanchez Diaz, Kléber Andrés

TUTOR:

Ing. Garcia Sdnchez, Roberto, MGS

Guayaquil, Ecuador

22 dia de septiembre del 2021



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE INGENIERIA
CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES

CERTIFICACION

Certificamos que el presente trabajo de titulacion fue realizado en su totalidad por
Sanchez Diaz, Kléber Andrés, como requerimiento para la obtencion del titulo de

Ingeniero en Sistemas Computacionales.

TUTOR

Ing. Garcia Sanchez, Roberto, Mgs

Guayaquil, a los 22 dias del mes de septiembre del afio 2021



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE INGENIERIA
CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, Sanchez Diaz, Kléber Andrés

DECLARO QUE:

El Trabajo de Titulacion, Desarrollo e implementacion de una pagina web con
Chatbot, para el proceso de solicitud de examenes de laboratorio de la empresa
“SANLAC S.A.” previo a la obtencion del titulo de Ingeniero en Sistemas
Computacionales, ha sido desarrollado respetando derechos intelectuales de terceros
conforme las citas que constan en el documento, cuyas fuentes se incorporan en las

referencias o bibliografias. Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y alcance

del Trabajo de Titulacién referido.

Guayaquil, a los 22 dias del mes de septiembre del afio 2021

EL AUTOR

Sanchez Diaz Kléber Andrpés




UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE INGENIERIA
CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES

AUTORIZACION

Yo, Sanchez Diaz Kléber Andrés

Autorizo a la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil a la publicacion en la
biblioteca de la institucion del Trabajo de Titulacion, Desarrollo e implementacién
de una pagina web con Chatbot, para el proceso de solicitud de exdmenes de
laboratorio de la empresa “SANLAC S.A.”, cuyo contenido, ideas y criterios son de

mi exclusiva responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, a los 22 dias del mes de septiembre del afio 2021

EL AUTOR:

f, YM I’V)i’ w\z

Sanchez Diaz, Kléber Aj




UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE INGENIERIA
CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES
REPORTE URKUND

(URKUND

Documento Tesis Kleber Sanchez Trabajo Final Final 2.0.docx (D111996808)
Presentado 2021-09-02 19:41 (-05:00)
Presentado por roberto.garcia02@cu.ucsg.edu.ec
Recibido roberto.garcial2.ucsg@analysis.urkund.com
Mensaje Kleber Sanchez Mostrar el mensaje completo

3% de estas 29 paginas, se componen de texto presente en 5 fuentes.

Fecha de elaboraciéon: 02/09/2021

Ing. Roberto Garcia Sanchez



AGRADECIMIENTOS

Me gustaria agradecer en estas lineas a mi madre y padre por ser mi pilar fundamental

y haberme apoyado incondicionalmente, mis abuelos que en paz descansen poder decirle “Lo
logre”, a mis tios Luis y Shirley por haber sido mi soporte en toda la carrera, mi tutor por
confiar en mi y su apoyo constante que me ayudaron a cumplir mi meta, a mis tios por su
respaldo, por creer en mi, por estar siempre a mi lado, gracias por su bondad, confianza y
carifio, a mis amigos con los que comparti dentro y fuera de las aulas, gracias por todo su

apoyo Yy diversion.

Y por supuesto a mi querida Universidad y a todas las autoridades, por permitirme concluir
con una etapa mas de mi vida, gracias por su orientacion, paciencia y guiarme en el desarrollo

de la investigacion.

Kleber Andrés Sanchez Diaz

Vi



DEDICATORIA

El presente trabajo esta dedicado a:
A Dios, quien estuvo guia estuvo presente, ddndome fortaleza para continuar con mis metas.
A mi madre, quien estuvo presente y me apoyo a lo largo de toda mi carrera universitaria y a
lo largo de la vida, a la memoria de mis abuelos que fueron parte vital durante mi inicio en la

carrera por sus oraciones y consejos me hicieron de mi, una mejor persona.

A mi hermano Abraham por su carifio y apoyo incondicional, durante todo este proceso, a
toda mi familia por sus palabras de aliento y apoyo moral que me brindaron a lo largo de esta
etapa de mi vida.

Kleber Andrés Sanchez Diaz

Vil



INDICE

INDICE ...ttt VIl
RESUMEN ...ttt sttt et e b e e st e e et e e nieeebeesree s Xl
ABSTRACT ettt b et b e b be et nan e beenneas X1
INTRODUGCCION ....coueuieriiaiseeseesseseesessasss sttt asssessenns 2
1. CAPITULO L. ELPROBLEMA......ooootetstceceecee ettt 3
1.1 Ubicacion del Problema en un CONEXIO.........cceveirieriiiniinieiee s 3
1.2 Causas y Consecuencias del Problema...........ccccoccviieiiiiiiicie i 3
1.3 Delimitacion del problema...........ccooviiiiii i 4
1.4 Formulacion del Problema ... 4
1.5  Evaluacion del Problema..........ccoiiiiieiiiceeee s 4
1.6 ODJELIVOS ...t 5
1.6.1  ODJEtiVO GENEIAL........ciiiiiiie i 5
1.6.2  ODbjetivos ESPECITICOS. ......ciiiiiiicieiieee e 5

1.7 Alcance del ProbIEMA.........cooiiiiiii i 5
1.8 Justificacion € IMPOIANCIA..........ccvieirirerieiee et 6
2. CAPITULO 1. MARCO TEORICO ....couiirriirerceneseeneieesnssssssssasesssssssas s ssasssnssnns 7
2.1 AMDITO MEAICO ..ottt 7
2.1.1  Laboratorio CHNICO .....cviiiiieiiieee e 7

2.2 Datos General de [a EMPreSa ......c.cccieiiiiiieiieciic it 7
2.3 IMIISTON.. ettt bbb bbb et b 7
2.4 VESION . b ettt b et 8

VI



2.5 ValOreS Y PrINCIPIOS ....couviiiiiitiiieitieie sttt b bbb 8

251 VAIOTES . 8

252 PIINCIPIOS ..ttt bbbttt bbbt 8
2.6 LOCAHZACION ... bbbt 9
2.7 COMPELEINCIA. 1. ettt ettt bbbttt b et b bt b et n e 10
2.8 ELCONSUMITOL ...oiviiiieiicist e 10
2.9 ALenCion al CoNSUMITON.........ciiiiiiiirieeee e 11
2.10 FUNAamentaCion TEOTICA .........coveiriirieieierieees et 11
2.11 REAES SOCIAIES ... 11
2.12 JAVASCIIPL. ...ttt re e e nre s 11
2.13 JSON L e 12
2.14 SEIVICIO WED ... e 12
2.15 HTIML ettt e st e e 12
2.16 LG PR RTOURRPRPR 13
2.17 CRAIDOT ... e 13
2.18 DIAIOGTIOW ... 14
2.19 NGBS ..ttt a et e e aaeeanees 14
2.20 IEENES L 14
2.21 ENTIIAUES ... s 15
2.22 CONEEXIOS ...t 15
2.23 Inteligencia ArtifiCial............ccooviiiiiie 16
2.24  WWOFOPIESS. ...ttt bbbttt b bt 16
2.25 SNEEIDB ...t 17



2.26 GO0GIE ClOU.......eeeicee e 17

2.27  IMYSQL oo 17
2.28  AXIDS. .. ittt bbb bbbt n e 17
2.29 ST 00 (o] Lo TR 17

CAPITULO I1l. MARCO METODOLOGICO......ooeeieereiieeieeieseeeee e esessesisnensnes 18
3.1 Enfoque de INVESLIGACION .......c.couiiiiieiiiieieieiie e 18
3.2 Alcance de INVESHIGACION. .......cuoirieieiiieeesie e 18
3.3 Horizonte de tiempo — No experimental Transversal.............cccocevvviveiieieereseeenen, 19
I N o To o (N ¢ (U= S SOR 19
3.5 Técnicas de levantamiento de la informacion ............ccccooeveiiiiincincnccceees 20
3.6 Tratamiento de 12 iNfOrmMacion ...........coceoeiiiiiiiii s 21
BT ENCUBSTAS ...ttt 21
3.8 ENEIBVISTAS ...t 22
3.9  Procesamiento y anélisis de la informacion ... 22
3.10  Anélisis y resultados de la iNVESHIGaCION ..........cccoiieiriieieeseees e 22
3.11  Anélisis de resultados de 1aS ENCUESEAS. .........coveererieirereiee e 22
3.12  Anaélisis de resultados de 1aS eNtreVistas..........ccocvvvieiieierieiese e, 23

CAPITULO IV. PROPUESTA TECNOLOGICA ..o e 25
4.1  Herramientas de deSarrollo. ... 25
4.2 Arquitectura de 12 SOIUCION .......ccooiiiiiiiiiieeee e 26
4.3 Diagramas d€ CASO OB USO ......ccuueiureriieiiieeieeseeesieestteesteessaeestaesseeaseesseeesseesssaasseessees 27
4.4 Desarrollo del Chathot ... 33

4.5 Modelo de implementacion del proceso de agendamiento de examen en el chatbot33

X



4.6  Requerimientos del aplCAtIVO.........cocoiiiiiiiiiicc e 34

4.6.1  Requerimientos N0 FUNCIONAIES ...........ccoviiiiiiiiii e 34
4.6.2  Requerimientos fUNCIONAIES ............cooiiiiiiiii e 35
Requerimientos minimos del sistema web y movil ..., 35
4.7 Andlisis de COSt0 DENEFICIO. .......cceiiiiiiiiie e 35
4.8 Interfaz del sitio Web y Chathot ...........cocoviiiiiiic e 36

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......oooiiiieie e 39
9.1 CONCLUSIONES ...t nnee s 39
5.2 RECOMENDACIONES .......co et 41

REFERENCIAS.....ccceee ettt sttt 42

ANEXOS .t b bbbt e et nne e nns 47
ANEXO 1: Formato de encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa Quirola........ 47
ANEXO 2: Tabulacion de los Resultados de 1as ENCUESEAS ..........cccovrereieiireieinc e 49

ANEXO 3: Formato de entrevista dirigido a la Gerencia de las empresas

GBI SECEON MBI .ot e et e ettt e e e e e e e et eeeeeeeeeseeeaaeeeaeaeeas 56

ANEXO 4: Respuestas de las entrevistas a dirigido a la Gerencia de las

empresas del SECLOr MEICO ........ooiiiiiiee e 57

Xl



RESUMEN

En el trabajo de titulacion se realiz6 la implementacion de una pagina web con un chatbot
mediante el uso de tecnologias de vanguardia, para optimizar los procesos de la empresa Sanlac
S.A. Denotando la problematica de estudio, donde se identifican los inconvenientes que
laboratorios Sanlac S.A. presenta, como la lentitud en la transmision de la informacién para los
clientes. Analizando las necesidades respecto al proceso de consulta de examenes,
identificando los servicios mas solicitados por parte de los clientes, donde se disefia mediante
diagramas de casos de uso, los procesos y participantes que intervienen en el modelo de negocio
de la entidad médica, donde se crea el sitio web, junto con el chatbot. Se detalla mediante varios
autores las tecnologias que se usan a lo largo del desarrollo del sitio web, como el uso de un
Sistema de Gestion de Contenidos (CMS) para la creacion del software, implementando un
chatbot con Machine Learning mediante Dialogflow. Asimismo, el uso de APIs externas para
conexiones HTTP y notificaciones por correo electronico. Para ello, se utiliza el disefio de
investigacién no experimental con un enfoque mixto para la obtencion de informacion,
mediante las técnicas de recopilacion de informacion, como las encuestas y entrevistas, que
mediante la escala de Likert, se procede a normalizar para un correcto entendimiento de
informacidn hacia los encuestados y entrevistados, al mismo tiempo se determina su alcance
desde la investigacion exploratoria, analizando sobre lo que se desconoce, recopilando
informacion de diversas fuentes bibliogréficas, observando los antecedentes del objeto de
estudio, para asi llegar a determinar sus caracteristicas mediante la investigacion descriptiva.
Finalmente, llegando a la conclusion de que laboratorios Sanlac S.A. dispone de la necesidad
de implementar un sitio web con chatbot, para agilizar los procesos de consulta de los examenes
médicos, disponer de informacion precisa a los usuarios, para maximizar la demanda y oferta

en los servicios que dispone.

Palabras claves: Sitio Web, Chatbot, Dialogflow, CMS, Diagramas de Casos de Uso
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ABSTRACT

The degree work aims to implement a web page with a chatbot through the use of
cutting-edge technologies, to optimize the processes of the company Sanlac S.A. Denoting the
problem of study, where the inconveniences that laboratories Sanlac S.A. It presents, as the
slowness in the transmission of the information for the clients. Analyzing the needs regarding
the examination consultation process, identifying the most requested services by clients, where
it is designed through use case diagrams, the processes and participants that intervene in the
business model of the medical entity, where create the website, along with the chatbot. The
technologies used throughout the development of the website are detailed by several authors,
such as the use of a Content Management System (CMS) for the creation of the software,
implementing a chatbot with Machine Learning through Dialogflow. Also, the use of external
APIs for HTTP connections and email notifications. For this, the non-experimental research
design is used with a mixed approach to obtain information, through information gathering
techniques, such as surveys and interviews, which, through the Likert scale, proceed to
normalize for a correct understanding of information towards the respondents and interviewees,
at the same time its scope is determined from the exploratory research, analyzing what is
unknown, collecting information from various bibliographic sources, observing the
antecedents of the object of study, in order to determine its characteristics through descriptive
research. Finally, reaching the conclusion that laboratories Sanlac S.A. You have the need to
implement a website with a chatbot, to streamline the consultation processes for medical
examinations, provide accurate information to users, to maximize the demand and supply of

the services available.

Keywords: Website, Chatbot, Dialogflow, CMS, Use Cases Diagrams
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INTRODUCCION

Se han producido eventos importantes que han cambiado la manera de realizar muchas
actividades en todo el mundo, la humanidad ha sido azotada por una pandemia, la enfermedad
del coronavirus o “COVID-19” ha detenido la economia y ha transformado el mundo entero, y
la forma de desarrollar muchas de sus actividades cotidianas. La enfermedad en poco tiempo
se esparcio contagiando a mas de 3 millones de personas por todo el planeta dejando miles de
muertos, a esto la OMS se pronuncio y categorizo pandemia (Organizacion Panamericana de
la Salud, 2020).

En esta situacion que ha vivido la sociedad se ha podido apreciar que el uso de internet
ha aumentado de una manera exponencial tanto para protegerse y realizar gran parte de las
actividades via remota, como solicitar servicios desde la seguridad de sus casas cumpliendo
con las medidas de bioseguridad y otras medidas como el confinamiento. Esto ha dado lugar a
gue muchas empresas hayan optado por la creacion de aplicaciones mdviles o adaptarse a los
servicios web para brindar informacion y servicios a sus clientes, en algunos casos con ayuda

de un asistente Chatbot que posea su propia IA para poder atender a los clientes.

La necesidad de estas empresas ha llevado a estar “Conectados” y “En Linea” todo el
tiempo gracias a los avances tecnoldgicos que se poseen en la actualidad, dados por el uso de
la red, el internet, entre otros medios que ayudan a la proliferacion y el avance del mismo, en
el cual se puede dar a conocer los servicios que se brindan y ofrecer una mayor variedad de
prestaciones ante el publico dependiendo de la necesidad que tengan.

Se presenta la creacion de un portal web a partir de las necesidades de la empresa, asi
como la sociedad para poder dar a conocer sus servicios y poder receptar una mayor acogida
de la poblacion tomando en cuenta las necesidades del actual vivir, la necesidad de realizarse
pruebas diagndsticas para COVID-19 tales como PCR, rapidas, cuantitativas, o chequeos

mensuales u otras enfermedades, por la situacion de la pandemia que vivimos.



1. CAPITULOI
EL PROBLEMA

1.1  Ubicacion del Problema en un Contexto

La propagacion mundial del COVID-19 ha provocado el colapso de las redes de salud
en la mayoria de los paises. En esta situacion, la tecnologia de asistencia automatizada juega
un papel fundamental, especialmente en la gestion de las comunicaciones, gracias a sus
capacidades instantaneas y de cobertura. La insercion de esta tecnologia acelero los procesos a
nivel mundial, optimizando los recursos en el &mbito de la telemedicina con la alerta viral
emitida a principios de 2020 (Bonales et al., 2020).

El uso de un chatbot no debe reemplazar el servicio que dan algunos trabajadores en el
ambito de atencién al cliente, debido a que a pesar de ser una herramienta que agiliza los
procesos del modelo de negocio, no dispone de la comunicacién asertiva y efectiva que deben
tener los empleados de esta area. Por ello, debe ser empleado con la intencién de controlar y
administrar los procesos de manera directa, diligente y sincrona (Inbenta, 2019).

Asimismo, las empresas deben contar con areas que estén orientadas a la innovacion,
dicho término mantiene la competitividad de la misma con otras, generando beneficios
econdmicos en el tiempo. Optimizar procesos con el uso de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion (TIC) es considerado un costo, en vez de gasto, siendo este ultimo una
acotacién orientada a los egresos que representa una entidad y que no es recuperada en el
proceso de esta, diferente al costo que es representado como una inversion, es alli donde retoma
fuerza la presente idea, una empresa que no invierte en transformacion digital fenecerd en sus
actividades comerciales (Atienza, 2020; Gestion, 2020).

Por tal motivo, las plataformas conversacionales son las herramientas mas utilizadas
por las organizaciones para paliar la falta de recursos telefénicos y de atencion presencial
durante las consultas iniciales con ciudadanos sintomaticos o personas con sintomas. Esta
necesidad de agilidad esta siendo demandada por algunas instituciones con o sin fines de lucro
(Bonales et al., 2020).

1.2 Causasy Consecuencias del Problema

El coronavirus ha detenido las actividades comerciales de algunas instituciones a nivel
mundial, afectando la rentabilidad, los procesos entre las areas y la imagen corporativa,
llegando a afectar la integridad de los trabajadores. La comunicacion con el cliente es
fundamental y la pandemia la ha limitado, de tal modo que, la pérdida de clientes es notoria si

no se recurre al uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.
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Algunos empresarios no han optado por la utilizacion de chatbot, debido a la creencia
de que es una tecnologia antigua, costosa y que no aporta significativamente a la rentabilidad
de la empresa.

Los propietarios tienen muy poco apego y conocimiento a las nuevas tecnologias,
pero con la situacion de la pandemia lograron notar que una de las mejores maneras de prevenir
contagios o poder brindar la informacion necesaria a sus clientes es con un portal web en el
cual se pueda consultar valores de examenes y/o solicitar los mismos a domicilio a través de

una pagina web.

1.3 Delimitacion del problema

El presente trabajo de titulacion desarrollard un chatbot para optimizar los procesos de
solicitud de exdmenes de laboratorio de la empresa “Sanlac S.A.”, en la ciudad de Guayaquil
mediante la implementacion su pagina web y un chatbot que solvente las dudas de los servicios
brindados a los pacientes.

1.4 Formulacién del Problema
La pregunta de investigacion que se propone es: ¢De qué manera ha impactado el disefio
e implementacion de una pagina web con un chatbot mediante el uso de tecnologias de frontend

y backend a los procesos internos de la empresa “Sanlac S.A.”?

1.5 Evaluacion del Problema

Para una correcta evaluacion del problema, se han analizado cinco aspectos que
determinan el contexto en cuestion:

Mejorar la capacidad de atencién al cliente, consiguiendo un éxito dentro del sector
médico. Pero existen hospitales, clinicas que realizan el mismo procedimiento dentro de lo que
se solicitan en los controles generales 0 empresas que hacen acuerdos con los laboratorios méas
conocidos.

El desarrollo del software sera con base en las tecnologias de vanguardia, utilizando un
Sistema de Gestion de Contenidos (CMS), como lo es WordPress. El uso de esta tecnologia es
de gran beneficio, reduciendo tiempo de trabajo y recursos, haciendo al software escalable.

Para lo cual la empresa necesita de forma urgente una pagina web con un chatbot debido
a que muchas empresas ya las poseen y se han dado a conocer por este medio, debido a que la
sociedad es cada vez mas digital.

Una vez analizado los requisitos de las exigencias de los hospitales frente a la atencién

a los usuarios y de igual forma la identificacion de las tecnologias y objetivos a seguir, se



concreta mediante el ciclo de vida del software, los pasos para continuar con el disefio y
desarrollo del chatbot.

Cuando se culmine con el desarrollo del software, puede ser usado para otros problemas
de cualquier indole, no solo hospitalaria, debido a que el desarrollo del chatbot seréa escalable,
pudiendo migrar a nuevas actualizaciones de las tecnologias ya usadas, o el uso de nuevas

técnicas y disefios de desarrollo de software.
1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General
Disefiar e implementar una pagina web con un chatbot mediante el uso de tecnologias

de frontend y backend, para optimizar los procesos de la empresa “Sanlac S.A.”.

1.6.2 Objetivos Especificos

e Analizar las necesidades relacionadas en el proceso de consulta de los examenes
médicos de laboratorios “Sanlac S.A.”.

e ldentificar las principales consultas que generan los pacientes al momento de acercarse
al centro médico.

e Disefar flujogramas siguiendo el ciclo de vida del software, para el correcto desarrollo
del Chatbot.

e Desarrollar una herramienta inteligente que permita automatizar las principales

consultas a los pacientes con el Chatbot.

1.7 Alcance del Problema

El enfoque que tendra el proyecto abarcard la inmersion de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) en el modelo de negocio del laboratorio Sanlac S.A.,
ubicado en la clinica San Gabriel, en la ciudad de Guayaquil; generando un progreso en los
procesos internos del laboratorio como para la consulta de los pacientes, brindando ayuda a los
mismos al momento que soliciten informacidn sobre los servicios que ofrece dicha institucion
médica. Evitando la saturacion mediante llamadas telefonicas e inclusive colas en la ventanilla
durante el distanciamiento social en vigencia.

Durante el desarrollo del software mediante el uso de un CMS como lo es WordPress,
los departamentos a beneficiarse son el de atencion al cliente, a&rea médica en cualquiera de sus
especializaciones y el area administrativa. Cabe recalcar que el chatbot, tendra procesos de

entrenamiento, donde se usa el concepto de Machine Learning, no se usaran conceptos



avanzados como Deep Learning, ni mucho menos se programara algoritmos de esa indole,
debido a que la API de Google ya proporciona esa funcionalidad. Asimismo, se debe entender
que, para el uso de esta API se debe tener una experiencia en el campo de los archivos JSON.

Otro factor para considerar es el tipo de agente que se debe usar en DialogFlow, esto
depende del modelo de negocio, de los ingresos del mismo y de sus objetivos a cumplir.
Ademas, mediante una investigacion de enfoque mixto, se recopilard informacion la cual

servird para revisar el nivel de confianza que tiene los usuarios con el chatbot.

1.8 Justificacion e Importancia

Actualmente, el modelo de negocio de laboratorios Sanlac S.A., se ha estado realizando
de manera presencial, donde los usuarios tienen que acercarse a las instalaciones y solicitar el
control de exdmenes mensuales, semestrales o especificos, denotando tiempos de espera largos
para la atencion al cliente y baja demanda en la solicitud de servicios, por la presente pandemia.

De tal manera, se ha intensificado la manera de proceder de la institucion médica, para
que acople a su modelo de negocio el uso de las TIC, tales como: un Sistema de Gestion de
Contenidos (CMS, en sus siglas en inglés) para el desarrollo y alojamiento web, donde se
incorpora bases de datos (MySQL) y APIs para consumir servicios de chatbot, conexiones
HTTP y envio de notificaciones por correo electronico. Denotando al software robusto,
escalable, accesible y funcional, en comparacion al uso de otras tecnologias implementadas en
el medio médico.

Por ello, el desarrollo del presente trabajo de titulacién es resolver la situacion en la que
se encuentra laboratorios “Sanlac S.A.” de manera inmediata, para poder solucionar las
consultas y peticiones de servicios mediante una pagina web, soportdndose mediante el
desarrollo de un Chatbot, que busca abarcar una mayor cantidad de clientes en el ambito

médico en la ciudad de Guayaquil.



2. CAPITULO Il
MARCO TEORICO
El desarrollo del marco tedrico es imprescindible para la investigacion presente,
denotando varias acepciones de muchos autores sobre temas relacionados con chatbots,
creacion de paginas web, las tecnologias que incurren dentro del proceso de desarrollo del
software, entre otras terminologias. Dando sustento cientifico, para respaldar la informacion

que se detallara en los proximos capitulos.

2.1 Ambito Médico

Actualmente la tecnologia avanza a pasos presurosos, las innovaciones han inventado
multiples estereotipos simulando la inteligencia humana con una mezcla de informacion y
estudios basados en acontecimientos reales ayudando a concluir soluciones eficientes para
problemas comunes en la sociedad.

Siempre sea han necesitado los exdmenes médicos, pero al momento por la situacion
que vive el Ecuador. Existe una gran demanda para la toma de exdmenes médicos. Debido a la
pandemia del COVID-19 la cual ha afectado mucho al Ecuador y al mundo nos ha tocado
evolucionar y adaptarnos a la tecnologia en los procesos de solicitud y consulta de los procesos
médicos para agilitar la recepcion de examenes y la entrega de estos.

2.1.1 Laboratorio Clinico
Los laboratorios son una herramienta indispensable para el campo médico, ya que se
diagnostican diversas afecciones médicas, se establecen los tipos de tratamientos indicados

para los pacientes y se realizan investigaciones para rastrearlos (Jiménez, 2019).

2.2 Datos General de la Empresa

Razon Social: Laboratorio Clinico Sanlac S.A.
Direccion: Guayas. Guaranda y Letamendi
Correo: labsanchezlacera@outlook.es

Ruc: 0992675659-001

Ubicacion: Ecuador, Guayas Guayaquil

2.3  Mision
Se garantizara el analisis confiables y oportunos, mediante el uso de una herramienta que
les permite realizar un diagndstico oportuno para la prevencion y tratamiento de enfermedades

con la tecnologia adecuada, y el respaldo de un personal de trabajo altamente capacitado,


mailto:labsanchezlacera@outlook.es

motivado y comprometido a cumplir con todos los procesos de calidad, principios y valores,

logrando la satisfaccion de los pacientes.

2.4 Vision

El Laboratorio Clinico “Sanlac S.A.” sera un laboratorio de tercer nivel de complejidad
con asistencia clinica y ademas estara habilitada para prestar servicios de salud en la Ciudad
de Guayaquil y en sus distintas sedes. Ademas, dar las garantias de honestidad y control de
calidad en nuestro trabajo para destacar como uno de los mejores laboratorios de nuestra
comunidad. También se contara con una pagina web con “Chatbot” para brindar un servicio

optimo a los distintos clientes en caso de alguna consulta o informacion necesaria.

2.5 Valoresy Principios
Los valores institucionales se han determinado partiendo de la ética como base vital del
diario vivir de la institucion. Estos valores deben sefialar la pauta en el desempefio de todos los

colaboradores del laboratorio.

2.5.1 Valores

Compromiso: Es la capacidad del colaborador para tomar conciencia de la importancia
que tiene el cumplir con el desarrollo de su trabajo dentro del plazo que se le ha estipulado. Asi
mismo este compromiso es la base fundamental para producir los cambios requeridos por la
organizacion.

Responsabilidad: Es la virtud o disposicion habitual del empleado de asumir las
consecuencias de las omisiones, obras, expresiones y sentimientos que se generan en las
personas, en el entorno, en la vida de los demas y en los recursos asignados a las funciones que
desemperia.

Honestidad: Se trata de actuar con transparencia y buena fe en cada una de las
actividades asignadas al cargo.

Respeto: Es el valor que permite que el ser humano pueda reconocer, aceptar, apreciar
y valorar las cualidades del préjimo y sus derechos. El respeto es el que permite que en el
trabajo exista una sana convivencia con base en normas, leyes, autoridades y es una condicion

para mantener relaciones humanas empaticas.

2.5.2 Principios
Atender a los usuarios, sus familias, compafieros de trabajo, junta de socias,

proveedores, comunidad en general con una actitud amable, empaética, respetuosa y



comprometida en ofrecer un servicio y/o informacion con calidad. Es servir con sentido

humano, brindando calidez con vocacidn de servicio a todos con quienes se tienen relaciones.
Actuar con prudencia y sigilo profesional cuando se tiene informacion de los usuarios

que acuden a nuestra organizacion. Es salvaguardar la confidencialidad de la informacién que

se estd manejando; asi mismo la informacidon correspondiente a la empresa.
Tratar con respeto a los usuarios al atender y entregar resultados en forma oportuna.

2.6 Localizacion

El Laboratorio Clinico “Sanlac S.A.” se encuentra ubicada en el en el centro de
Guayaquil especificamente en las calles Guaranda y Letamendi. Para localizacion ver figura 1

C\.\‘\l\‘“\
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Figura 1. Laboratorios Sanlac S.A., ubicada en la Clinica San Gabriel

DanielRaen's hous

Fuente: Google Maps (2021)
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Figura 2. Georreferenciacion del Laboratorio Clinico “SANLAC S.A.”

Fuente: Google Maps (2021)
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2.7 Competencia
La competencia es una organismo relacionado con la oferta y la demanda, que tiene
como objetivo conquistar el mercado y habitualmente resulta en un ascenso en el nimero de
pacientes.
Hay dos tipos de competencia feroz dentro del modelo de negocio de los laboratorios
clinicos:
e Laboratorios de los Hospitales

e Laboratorios Independientes

2.8 El consumidor

El laboratorio tiene varios clientes y es necesario abordar cuidadosamente las
necesidades de todos ellos. La imagen central de la lista de clientes es el médico o el profesional
sanitario. La solicitud inicial de prestacion de servicio tiene origen en esta persona Yy,
generalmente, el personal del laboratorio identifica al médico solicitante como el cliente
principal (Casco, 2020). Cuando se realizan analisis clinicos para cubrir las necesidades de la
salud publica, los funcionarios o trabajadores de la sanidad publica se convierten en clientes
del laboratorio, este ultimo es un actor fundamental en la supervision, deteccion y prevencion

de enfermedades y en otros programas de salud publica.

Almacenar

bienes

Aumento de
busqueda de
informacion
sobre el
COVID-19

Barreras
desdibujadas
entre el
trabajoy la
vida

Pandemia

CoviD-19

Aumento del Improvisacién
uso de
entregasa

domicilio

aprovechando

Recursos

Adopcion de
la tecnologia
digital

Priorizando el
consumo

Figura 3. Impacto inmediato del COVID-19 en el consumo y el comportamiento del
consumidor
Fuente: INNOVARE (2020)
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2.9 Atencion al Consumidor

La atencion al cliente requiere de una investigacion hacia los consumidores, los
procesos logisticos que se llevan a cabo para mantener al cliente satisfecho de lo que demanda.
De igual manera, se establecen las reglas del modelo de negocio para aumentar la comunicacion
que se tiene con los usuarios, dicha comunicacion puede ser establecida por medios digitales,

siempre y cuando se cuide el tiempo de respuesta del servicio (Sutevski, 2018).

2.10 Fundamentacion Teorica

Se da una breve explicacion de las herramientas usadas en el desarrollo e
implementacion del proyecto, el CMS usado para crear un entorno de trabajo es WordPress
nos permite la administracion del contenido en sitios web. La herramienta utilizada para el
chatbot es Dialogflow de Google, esta misma nos permitird desarrollar un chatbot que permita

solventar las consultas de los pacientes.

2.11 Redes Sociales

Las redes sociales son estructuras formadas en Internet por personas u organizaciones
que se conectan a partir de valores o intereses comunes que se han convertido en un excelente
medio de comunicacion Unico y versatil legible para cualquier persona. Las redes sociales
utilizan la inteligencia artificial en el derecho al honor desde una perspectiva proteccionista
limitando a la mala libertad de expresion a fin de garantizar el honor de las personas ante el
anonimato en la red (Rudas, 2021).

2.12 JavaScript

El lenguaje de programacion JavaScript existe desde hace muchos afios y es uno de los
lenguajes de programacién front-end mas conocidos, si no el mas utilizado, en el desarrollo
web. Sin embargo, JavaScript todavia estd evolucionando y con la aparicion de JavaScript
Frameworks (JSF), ha habido un cambio importante en la forma en que los desarrolladores
desarrollan software hoy en dia. Los desarrolladores en estos dias a menudo usan mas de un
marco para cumplir con su trabajo, lo que ha dado lugar a un problema para los desarrolladores
cuando se trata de elegir el marco de JavaScript adecuado para desarrollar software, lo que se
debe en parte a la disponibilidad de innumerables marcos de JavaScript y Bibliotecas. Ademas,
el uso de JavaScript es cada vez mas importante para el desarrollo web y, por lo tanto, se han
realizado importantes consideraciones sobre el aspecto de rendimiento del lenguaje de

programacion JavaScript.(Lawrence, 2017, pp. 31-33)
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Figura 4. Estructura basica de una app web
Fuente: MDN contributors (2021)

2.13 JSON

JavaScript Object Notation (JSON), es un formato ligero basado sobre los tipos de datos
del lenguaje de programacion JavaScript. En su esencia, los documentos JSON son
diccionarios que constan de pares key-value donde el valor puede ser un nuevo documento
JSON (Bourhisetal., 2020, vol. 89).

2.14 Servicio Web

Un sitio web, por lo tanto, es un espacio virtual en Internet. Se trata de un conjunto de
paginas web que son accesibles desde un mismo dominio o subdominio de la World Wide Web
(WWW). Es importante establecer que en Internet encontramos una gran variedad de tipos de
sitios web que suelen diferenciarse fundamentalmente por la clase de contenido que ofrecen o
por el servicio que brindan a cualquiera de las personas que se encuentran navegando por la
Red. Para poder crear a aquellos existen diversos tipos de plataformas gratuitas tales como
Blogger o WordPress.

De la misma forma, tampoco podemos pasar por alto la existencia de los sitios web de
empresas. Como su propio nombre indica, son aquellos lugares en la Red que son utilizados
por negocios de diversa indole para dar a conocer sus productos o sus servicios. No obstante,
también los emplean para aumentar su cartera de clientes y para mantener una relacion mas
directa con sus clientes. La URL raiz del sitio web se conoce como portada. Lo més habitual
es que esta portada facilite el acceso a todas las paginas del sitio mediante hipervinculos

(también conocidos como enlaces o links). (Pérez y Merino, 2013)

2.15 HTML
HTML significa lenguaje de marcado de hipertexto. Es el codigo utilizado para

programar paginas web. El hipertexto funciona como una referencia cruzada en un libro. Al
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seguir un enlace, el usuario llega a otra puerta de enlace a informacion similar o diferente. Esta
informacion luego ofrece enlaces a otras puertas de enlace donde se puede saltar de nuevo. Las
paginas de hipertexto suelen presentar varios enlaces, que ofrecen multiples puertas de enlace
a multiples rutas de informacién (van Roekel et al., 2020, pp. 117-118).

2.16 CSS
Cascading Style Sheets (CSS) es una especificacion del W3C para un lenguaje de hoja
de estilo que se utiliza para describir la presentacion de un documento escrito en un lenguaje

de marcado, méas precisamente, para disefiar documentos web (Queirds, 2018).

2.17 Chatbot

Los chatbots funcionan como asistentes virtuales, proporcionan una plataforma para la
elevacién de los productos y servicios en linea (Ranavare y Kamath, 2020). Dentro de estos
softwares de inteligencia artificial se encuentran los chatbots, que son bots especializados y
creados para mantener conversaciones y ofrecer respuestas preconcebidas. Por lo tanto, un
chatbot es un software que utiliza mensajes estructurados para emitir respuestas desde una
maquina hacia un interlocutor humano (Charlan, 2018).

Tabla 1

Comparacion de chatbots seglin sus caracteristicas

AdminChatcom

Chatbot Desarrollo Clientgo Botsify nose
Utilidad X X X X
Lenguaje Natural
(Conversacion) X X X X
Simplicidad X X X X
Tecnologia dialogflow zapier zapier zapier
Frameworks Node. Js - - Json
Implementacion C|0L\J/(\]|/,e§aas, wit.ai chatfuel Azure Edge
Mefsrsoerr;ger Face_book- Face_book- Facebook-
. Twitter- Twitter- Whatsapp-
Integraciones Facebook-
. Whatsapp- Whatsapp- Telegram-
Line-Telegram- Instagram  Instagram Wordpress
Wordpress
Respuestas automaticas Si Si Si
Respuestas con opciones Si Si Si Si
Respuestas sugeridas no Si Si Si
Canal con machine learning Si Si Si no
IA para conversaciones Si si si Si
Costos Gratis $24 $40 $12 Mensuales
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Se selecciona Dialogflow como herramienta tecnoldgica a usar por su acceso a la
consola por su acceso a diferentes frameworks e implementacion de diferentes APIs que nos
permiten realizar los envios via mail. Google nos brinda el uso de todas sus herramientas en la
nube hasta cierto punto con costo $0.00 lo cual nos da acceso a su nube para almacenamiento
de datos. Dialogflow posee “Vertex Training” lo cual permite entrenar de manera automatica

en la nube diferentes frameworks mediante su consola.

2.18 Dialogflow

Dialogflow es una plataforma de comprension del lenguaje natural de Google que ayuda
a los desarrolladores a disefar interfaces conversacionales e integrarlas en sus aplicaciones.
Dialogflow puede integrarse con otros servicios cognitivos como andlisis de sentimientos,
servicios de base de conocimientos, etc. Dialogflow también puede aprovechar los servicios
cognitivos, de inteligencia artificial y otros servicios disponibles de otros proveedores de la
nube a través de la integracion basada en API (Sabharwal y Agrawal, 2020, pp. 13-54).

2.19 Agentes

Los agentes de Dialogflow, son representantes virtuales que manejan conversaciones
con usuarios finales. Haciendo uso de los modulos de comprensién del lenguaje natural para
comprender los matices del lenguaje humano. Dialogflow transforma el texto conversacional
o lavoz del usuario final en datos estructurados que su aplicacién o servicio puede comprender.
Los agentes de Dialogflow se crean y disefian para manejar los tipos de conversaciones

requeridas por el sistema (Google Cloud, 2021).

2.20 Intents

Por otra parte, los intents se organizan por medio de solicitudes a los usuarios finales.
Se define mdltiples intenciones para cada agente. Puede manejar toda la conversacion con
intenciones coincidentes. Cuando un usuario final escribe o dice algo Ilamado expresion de
usuario final, Dialogflow hace coincidir la expresién del usuario final con las mejores
intenciones del agente. La busqueda por intento coincidente también se conoce como

clasificacion por intento (Google Cloud, 2021).
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Figura 5. Flujo de coincidencia de intent y respuesta del usuario final
Fuente: Google Cloud (2021)

2.21 Entidades

Dialogflow proporciona entidades de sistema predefinidas para muchos tipos de datos
comunes. Por ejemplo, existen entidades del sistema correspondientes a fecha, hora, color,
direccion de correo electronico, etc. También puede crear sus propias entidades personalizadas

que coincidan con sus datos personalizados (Google Cloud, 2021).

2.22 Contextos

El contexto de Dialogflow es similar al contexto de lenguaje natural. Cuando una
persona dice "naranja", necesitamos de su contexto para saber cuél es ese color. Del mismo
modo, para que Dialogflow maneje tales expresiones de usuario final, debe proporcionar un
contexto que coincida adecuadamente con el intent (Google Cloud, 2021).

Checkinginfo "Tell me about my ;
intent checking account.”

‘ "What information do 9
= you need Tor your -
checking accoumt?
:
g -
L]
=
< .
§ Check_lngBalance "My balance 4
= intent
C
S
(=]
(1]
£
(=]
"Your balance is ]
v $1000°

Figura 6. Diagrama del contexto de Dialogflow
Fuente: Google Cloud (2021)
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2.23 Inteligencia Artificial

La inteligencia artificial, es la simulacion de procesos de inteligencia humana por parte
de maquinas, especialmente sistemas informaticos. Estos procesos incluyen el aprendizaje, el
razonamiento y la autocorreccion. Las aplicaciones particulares de la Al incluyen sistemas

expertos, reconocimiento de voz y vision artificial (Rouse, 2021).

2.24 WordPress

WordPress es un software disefiado para todos, enfatizando en la accesibilidad,
rendimiento, seguridad y facilidad de uso. Creemos que un gran software deberia funcionar
con una configuracion minima, para que puedas centrarte en compartir tu historia, producto o
servicios libremente. El software WordPress basico es simple y predecible, para que puedas
empezar facilmente. También ofrece potentes caracteristicas para que crezcas y triunfes
(General Public License, 2003).

Tabla 2

Comparacion de los Sistema de Gestion de Contenidos (CMS) segun sus caracteristicas

CMS WordPress Wix Joomla
Facilidad de uso v v X
Adaptabilidad v v X
Extensibilidad v X v
Soporte comunidad v X
Costos de desarrollo v X X
bajos
Soporte multilingte X X v

Se selecciona Wordpress por su acceso a implementacion de plug-in como constructores
que permiten realizar una presentacion del front-end de nuestro sitio web de una manera rapida
y eficaz, los costos de desarrollos son bajos incluyendo el dominio y host en sus servicios de
membrecia. La facilidad de uso le permitira a la empresa poder realizar cambios de manera
coémoda. Wordpress es muy amigable al usuario permitiendo revisar todo el contenido brindado

y registrado desde su gestor de contenido.
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2.25 SheetDB

SheetDB permite convertir las hojas de Excel de Google en una API JSON, lo cual nos
otorga una facilidad de integrar con otras herramientas y todos los lenguajes de programacion.
(Turn a Google Spreadsheet , 2021). Google Sheets combinado con SheetDB ha ofrecido un
gran enfoque alternativo sobre los CMS mas convencionales que descubrimos que carecian de

trasnparencia y conectivdad para administrar grandes cantidades de datos (Williams, 2021).

2.26 Google Cloud
Google Cloud Console se usa para crear proyectos instancias con el fin de construir/
instalar PostgreSQL Yy sus aplicaciones, hay varias categorias GCP las cuales se pueden usar

como: Compute Engine, Almacenamiento en la nube, Cloud SQL (Shaik y Vallarapu, 2018).

2.27 MySQL

Es considerado como un Sistema de Gestion de Base de Datos (SGBD) relacional, por
su estructura interna, por su comportamiento con la informacion y por su relacién con los datos.
Asimismo, es un SGBD de c6digo abierto para los desarrolladores, donde pueden desarrollar
otro tipo de bases de datos a partir de MySQL (Hostinger, 2020).

2.28 Axios

Como biblioteca de JavaScript, se puede abrir en el navegador y se pueden realizar
operaciones simples en un cliente HTTP, por lo que se puede configurar y enviar solicitudes al
servidor y obtener respuestas manejables de administrar. Esto suele ser muy util en muchas
situaciones, pero primero se debe analizar cuidadosamente el tipo de solicitud que esta

realizando, para determinar si es la solucion ideal (Garcia, 2019).

2.29 Sendgrid

Es el software encargado de la entrega de correo electrénico. Basado en la nube para el
envio de correos electrénicos transaccionales y de marketing a miles de clientes, lo que permite
centrarse en el modelo de negocio, sin tener que disponer de planificacion para la
infraestructura de red (Sendgrid, 2021).
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3. CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
Los métodos de investigacion identifican una serie de pasos que tienden a organizar
mejor los datos y convertirlos en informacion util. Esto incluye varios puntos que sustentan los
datos, como analisis de datos, disefio y desarrollo de la investigacion, focalizacién de poblacion

y muestras, ante consultas relacionadas.

3.1 Enfoque de investigacion

Para el presente trabajo de investigacion se ha seleccionado el enfoque mixto, el cual
consiste en combinar los enfoques cuantitativo y cualitativo respectivamente, para la obtencion
de datos y su manipulacion. Para ello hay que entender de qué trata este enfoque usado en
varias investigaciones (Kerlinger, 2002, citado por Sanchez, 2019). Los estudios cuantitativos
se denominan asi porque se ocupan de fendmenos medibles, es decir, se pueden asignar
nameros tales como: el nimero de hijos, la edad, el peso, la altura, la aceleracion, entre otros
factores de medicion.

Mediante el uso de métodos estadisticos para analizar los datos recogidos, su objetivo
mas importante es explicar, deducir objetivamente la causa, en base a conclusiones sobre el
uso riguroso de las medidas. Se trata de controlar y predecir su aparicion a partir de la
divulgacion de los datos cuantitativamente, tanto en la obtencion de los resultados como en el
procesamiento, analisis e interpretacion de los resultados mediante el razonamiento virtual
(Kerlinger, 2002, citado por Sanchez, 2019).

De igual manera, el enfoque cualitativo busca hallar informacion mediante el analisis a
los sujetos de estudios, donde a diferencia del enfoque cuantitativo, no utiliza métodos
estadisticos para obtener una informacion precisa, sino que se enfoca en la obtencion de los
resultados, a partir de evidencias subjetivas (Monje, 2011). En este sentido, es conveniente

utilizar los dos tipos de enfoques en el presente trabajo de titulacion.

3.2 Alcance de investigacién
El alcance de una investigacion es necesario para determinar limites dentro de la misma,
obteniendo resultados parciales y finales dependiendo de los enfoques y métodos a usar. Para
ello se han seleccionado los alcances exploratorio y descriptivo.
La eleccion de cualquier tipo de alcance de investigacion es importante, ninguno es
superior ante la naturaleza de otro, todos aportan conocimiento objetivo a la sociedad.

Comenzando desde el tipo exploratorio, es la base de una investigacion, debido a que recopila
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informacidn provista de otros investigadores, dando preambulo a la investigacion descriptiva
(Rusu, 2011).

La investigacion descriptiva, por el contrario, determina las caracteristicas del
fendmeno a estudiar, con base en los datos obtenidos por una investigacion exploratoria. Se
puede comenzar con este tipo de alcance de investigacion sin recurrir a la exploratoria, sin
embargo, necesita a fuerza disponer de evidencia aun asi sea limitada y recurrir al empirismo
(Rusu, 2011).

3.3 Horizonte de tiempo — No experimental Transversal

Para entender el uso de la metodologia hay que tener en cuenta su horizonte de tiempo,
por ello se hace sin manipular intencionalmente la variable (Escamilla, 2013). Se fundamenta
basicamente en la observacién y analisis de fendmenos que ocurren en situaciones naturales.

Se basa en la categoria, concepto, evento, comunidad o contexto que ocurri6 sin la
intervencion directa del investigador. En este tipo de estudios, no existen condiciones o
estimulos a los que esté expuesta la variable por medio de la observacion (Escamilla, 2013).
Los sujetos de estudio se observan en un entorno natural y, segun el propésito del mismo,
existen diferentes tipos de observaciones en los que los investigadores pueden basarse.

Teniendo en cuenta que para la presente investigacion se necesita recopilar informacién
de diversas fuentes, las mismas deben ser examinadas con cautela, debido a que la
investigacion puede requerir informacion dependiendo de las variables y el tiempo. Por ello, el
disefio no experimental se divide en dos acepciones, siendo la transversal usada para la
recopilacién de datos al instante, y longitudinal para una recopilacion de datos en el tiempo,
observando los cambios de las variables (Sampieri, 2003, citado por Hernandez y Rojas, 2005).

Finalmente, podemos entender que el disefio mas preciso hacia esta investigacion es el
no experimental — transversal en el horizonte de tiempo, debido a su contexto, variables y

conceptualizacidn provista en los parrafos anteriores.

3.4 Tipo de muestra
Para el tipo de muestreo se usara el probabilistico a razon de ser que se necesita tener a
fuerza los resultados a partir de individuos, objetos, y fendbmenos que ocurran en los
acontecimientos establecidos, definido por Carrillo (2015) como el “conjunto de individuos,
objetos, elementos o fenomenos en los cuales puede presentarse determinada caracteristica
susceptible de ser estudiada.”, necesarios para determinar que seccion elegir de la poblacion

para obtener resultados en la investigacion presente.
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Se utilizara una poblacion de 100 empleados, datos proporcionados por el laboratorio
Sanlac S.A. Estos empleados son colaboradores de la empresa Quirola, que usualmente
requieren de los servicios de laboratorio.

Para obtener la muestra, se ha escogido la férmula para el calculo del tamafio muestral
para proporciones poblacionales, donde se utiliza una confiabilidad del 95%, equivalente a un
Z de alfa medios de 1,96, y un margen de error del 5% (Falquez, 2020). De igual forma para
delimitar el éxito y fracaso poblacional se utilizan las proporciones de 50% respectivamente.

A continuacion, se establecen las variables que se usaron para el calculo de la muestra:

Tabla 3

Formula para el célculo del tamafio de la muestra

Variables Significado
N Poblacion
n Tamario de la muestra
Z Confiabilidad
e Margen de error
p Proporcion de éxito
q Proporcion de fracaso

Formula utilizada:

Z*pq

Z%pq
2 Z 1
e + N

(1.96)2 (0.5) (0.5)

(1.96)Z (0.5) (0.5)
100

n=

(0.05)2 +

n =80

3.5 Técnicas de levantamiento de la informacion
En el apartado de las técnicas y métodos de manipulacion de la informacion se pueden
determinar en entrevistas y encuestas. Esta Ultima, se necesita en una investigacion de enfoque
cuantitativo, debido a que se requiere determinar el nimero exacto de individuos (Monje,
2011). Por ello, se utilizan tipos técnicas probabilisticas, en donde se determine una muestra a

partir de una poblacién finita.
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Como el alcance de la investigacion termina en descriptivo, es necesario usar las
caracteristicas de este, comenzando a requerir las encuestas para proporcionarlas a los
individuos para su provista resolucién (Monje, 2011). Para este proyecto se requieren de ambos
alcances, pero siendo que no se necesita corroborar explicaciones, sino situaciones entorno al
objeto (una de las caracteristicas mas llamativas del alcance descriptivo), se hace més presente
el uso de encuestas, no obstante, también puede usarse para comprobar hipotesis.

Debido a que una encuesta es un método cuantitativo de respuestas cerradas, el
procesamiento de informacion es medible, su contraparte, la entrevista es un método cualitativo
para expresar la opinion de los Gerentes y Coordinadores de area. Se puede obtener el resultado
mas contundente, si se combinan ambas técnicas de recopilacion de informacion.

Para realizar las encuestas se tuvo que realizar la formula probabilistica detallada en el
apartado anterior, donde se obtuvo como tamafio muestral a 80 empleados de la empresa
Quirola de un total poblacional de 100 individuos de dicha organizacion, procediendo a
encuestar al grupo poblacional seleccionado, cabe recalcar que, al ser un modelo probabilistico,

cada uno de ellos tienen la misma oportunidad de ser elegidos.

3.6 Tratamiento de la informacion

Se realizaron preguntas cerradas para las encuestas, utilizando la escala de
parametrizacion Likert con cinco opciones. Esta escala presenta multiples opciones con niveles
de seleccion, que el usuario debe responder en funcidn de la situacion explicada en el contexto.
Para considerar esto, se us6 Google Forms para el disefio de las preguntas, que sirvieron para
obtener la informacion deseada.

Por su contraparte, se establecieron nueve preguntas abiertas para las entrevistas, donde
se identificaron a tres sujetos de investigacion, ocupando cargos altos en el organigrama de
laboratorios Sanlac y Clinica Santamaria. Ambas técnicas de recopilacién de informacion se
enviaron a través de correo electronico, para que puedan ser respondidas por los individuos a

investigar.

3.7 Encuestas
Una vez seleccionada la muestra de 80 sujetos de investigacion, se procedio a realizar
las encuestas, que contenian siete preguntas, donde se enviaron el dia 15 de agosto del presente
afio, dichas encuestas fueron respondidas por la empresa Quirola del sector privado, que
requiere de los servicios de los laboratorios Sanlac S.A., y que dicho laboratorio nos

proporciond la informacién confidencial.
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3.8 Entrevistas

Por otra parte, las entrevistas fueron realizadas y enviadas a partir del 20 de agosto del presente
afio. Asimismo, se eligid a 3 sujetos de investigacion, siendo Gerente General la Dra. Shirley
Sanchez, Lic. Coordinadora de la clinica Santamaria Katherine Santistevan, Coordinadora del
laboratorio de Sanlac S.A Lic. Flor Macias, que puedan responder dichas inquietudes, cabe
recalcar que son colaboradores del laboratorio Sanlac S.A. y Clinica Santamaria, los cuales

respondieron las preguntas abiertas en brevedad.

3.9 Procesamiento y analisis de la informacion
Una vez obtenidas las respuestas de las técnicas de recopilacion de informacion, se
procedio a realizar un analisis de los resultados estadisticos obtenidos a partir de la herramienta
Google Forms provenientes de las encuestas, que facilita la tabulacion de la informacion. La

entrevista por su parte fue analizada y esquematizada a lo largo del apartado 3.12.

3.10 Anélisis y resultados de la investigacién

Debido a los acontecimientos presentados en el capitulo anterior, podemos denotar que
la relacion que existe entre el modelo de negocio de Sanlac S.A., esta directamente relacionado
con los servicios que dispone, mas aun de la atencién a los usuarios.

Es de apreciar que, las TIC son necesarias para una correcta comunicacion entre areas
de una institucion, asimismo, para agilizar los procesos en la misma. Laboratorios Sanlac, ha
sido objeto de investigacion, en su proceder y en su manera de transportar informacion, a lo
largo de los andlisis de las técnicas de recopilacién de la informacién, podremos esclarecer los

problemas que acontece, para poder llegar a resultados parciales.

3.11 Andlisis de resultados de las encuestas

Una vez obtenida la encuesta pertinente y obteniendo las 80 respuestas que se requieren
debido a la informacion probabilistica que se otorgé mediante la formula para la obtencion del
tamafo de la muestra, se procedio a cerrar las encuestas.

Los encuestados estan localizados en la ciudad de Guayaquil donde cada uno de ellos
expresd que esta muy de acuerdo con la creaciéon de un sitio web para responder dudas
referentes a los servicios que el Laboratorio Sanlac S.A. puede ofrecer, tales como examenes
de hemoglobina, suficiencia de linfocitos en el torrente sanguineo, entre otros servicios del
laboratorio.

De hecho, los encuestados estuvieron muy de acuerdo con que el sitio web sea

informativo y disponga de mecanismos dinamicos, que ayuden a la comprension de los
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usuarios sobre que costo dispone un servicio en particular. Asimismo, que el sitio web disponga
de un apartado de localizacion geografica, para su facil ubicacion y no tener que recurrir a
Google Maps para encontrar, cabe recalcar que los clientes como tal pueden confundirse en
encontrar el laboratorio, debido a que pertenece a la Clinica San Gabriel.

Cada encuestado respondié como queria que se le informe sobre el servicio que iba a
contratar, por ello, la mayor parte de los resultados arrojaron que estarian muy de acuerdo con
verificar la informacion de que médicos, personal y la forma en como desempefian su rol en el
ambiente laboral.

Un dato curioso, es que a pesar de que la mayor parte de los encuestados estuvieron
muy de acuerdo con que el sitio web tenga conexiones con las redes sociales, un grupo en total
no estuvieron acuerdo del todo que la pagina como tal tuviese este tipo de servicios. Siendo
cuestionable, debido a que las redes sociales facilitan la informacion y aiun més en el entorno
de la pandemia donde se requiere de una comunicacion bidireccional digital.

Los sujetos de investigacion dieron a conocer sus necesidades, al denotar que requieren
de un chatbot para consultas de indole informativo, tales como los costos de los servicios, los
servicios a ofrecer, las demandas de los utensilios, entre otras caracteristicas de informacion
hacia la atencion al usuario. Sin embargo, a pesar de que la mayor parte decidio tener esta
herramienta digital, asimismo, como las redes sociales, un grupo de encuestados no estuvo tan
de acuerdo con la implementacion de este asistente virtual.

Para finalizar, los encuestados a pesar de no estar tan familiarizados con las TIC, la
mayor parte de ellos requieren un chat a WhatsApp, esto se debe a la confiabilidad que algunos
usuarios tienen en reaccion a los asistentes virtuales. En el marco tedrico, se detallé que algunos
clientes como tal al ser reacios a la tecnologia, no confian en ella, y desisten de su uso, sin
embargo, a pesar de estos fundamentos tedricos, los resultados de las técnicas de recopilacién

de la informacidn indican todo lo contrario.

3.12 Andlisis de resultados de las entrevistas
Los resultados de las entrevistas son precisos, al denotar que todos los pacientes que
recurren al laboratorio Sanlac S.A., no lo hace cuando dispone de una enfermedad grave o
terminal, sino, a realizarse los chequeos medicos correspondientes para que puedan estimar su
salud a partir de informes otorgados por el médico de turno.
Como algunos laboratorios reciben una ayuda por medio de las TIC, laboratorios Sanlac
S.A. dispone de esa ayuda de igual manera, mediante la entrega de reportes de salud enviados

a través de correo electrénico hacia los clientes.
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Los resultados a esperar por los pacientes dependen de las areas del laboratorio como
hospitalizacion, emergencia, consulta externa, estando disponibles en 24, 48 y 72 horas. De
hecho, se precisa que cada area trabaja en conjunto con la administracion, facilitando los
reportes en tiempos mas cortos.

La persistencia de la informacion tiene que existir, al disponer de informacion critica
de los pacientes, como sus datos personales, diagnosticos, enfermedades, relaciones con entes
externos al laboratorio (clinicas, hospitales), donde se pueda leer con facilidad el historial
clinico del paciente. El registro como tal, segtn los entrevistados se realiza de tres formas: la
primera registrando en el sistema de la Clinica San Gabriel, segundo, ingresar la informacion
a una base de datos provista por la administracion de la Clinica y tercero registrarlo
manualmente a través de una bitacora, donde se guardan los expedientes de cada paciente.

Siendo un modelo de negocio orientado a la salud, existen patrones de comportamiento
en los clientes, donde los servicios mas solicitados son Biometria hematica completa,
Uroanalisis, coproanalisis, quimica sanguinea, perfil lipidico para el control del colesterol,
examenes de triglicéridos, perfil hepatico tanto para los exdmenes TGO y TGP.

Los entrevistados afirman que a pesar de disponer de recursos como el correo
electronico para entregar los reportes médicos a los clientes. Sanlac, dispone de lentitud en los
procesos informativos, a pesar de que la administracion se encargue de disponer de dichos
informes antes de las 72 horas, los entrevistados requieren de una transformacion digital en el
modelo de negocio de laboratorios Sanlac S.A.

Se recomienda que cada vez que se requiera de los servicios tanto para biometria
hematica, uroanalisis, quimica sanguinea, perfil lipidico y perfil hepatico, el cliente como tal
tenga un ayuno de 7 am hasta las 9 am. Asimismo, los entrevistados precisan ya de la
implementacién del sitio web informativo, dinamico y que requiera de un asistente virtual

como lo es el chatbot, para aumentar su productividad, rentabilidad e imagen corporativa.
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4. CAPITULO IV
PROPUESTA TECNOLOGICA
En el presente capitulo de la propuesta tecnoldgica de la implementacion de la pagina
web con su propio chatbot, se dara una breve explicacion de las herramientas que se usaron en
el desarrollo, arquitectura de la solucion, disefio técnico, flujo de despliegue, e implementacion

de la pagina web.

4.1 Herramientas de desarrollo
El sitio web fue realizado con el CMS (Content Management System) de Wordpress de
manera conjunta con el plug-in de Elementor como constructor, el cual permite manipular la

interfaz de manera mas detallada y amigable para el usuario.
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‘ Pagina Bloque x

_/ o]
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Estado y visibilidad ~

Bloques Patrones
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” I3 =)

=} =] B
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L] 2 Q ‘ )
' i ' Analisis de Laboratorio

Amplia trayectoria en los analisis de las diferentes muestras biologicas. Con anos de o

svneriencia comnramatirac con 1a calidad v i csendicin adeciiadn a lac

Figura 7. Software hecho con Wordpress y sus servicios levantados en linea

Se utiliza Dialogflow como plataforma que posee una compresién del lenguaje natural
que facilita el disefio de una interfaz de usuario, para poder tener un chatbot inteligente gracias
a su consola e integracién al sitio web con un sistema de respuesta creadas con sus frases de
entramiento e intentos, permitiéndonos analizar los multiples tipos de entrada de los usuarios
y mejorar el chatbot gracias a su funcién de machine learning integrada.
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Figura 8. Flujo del despliegue

4.2 Arquitectura de la solucion

La arquitectura presenta el frontend que es nuestra pagina web la cual fue disefiada con
WordPress y su backend en MySQL la cual podra ser administrada mediante PhP Admin. El
chatbot fue realizada con Dialogflow el cual se encuentra en Google Cloud. Dialogflow posee
una consola en la cual se realizan las configuraciones del chatbot, donde recibe la informacion
que alimentara al sistema de Inteligencia Artificial, Dialogflow corre en la nube de Google
Cloud que se integra con el servicio de nuestra pagina web lugar donde el usuario interactuara
con el chatbot, cuando el chatbot lo considere necesario llegara a través del webhook para que

realice el procedimiento y devuelva la respuesta al usuario.

. Wordpress o My SCQL PhP Admin
Sitio Web o ) ol o | _
" aboratorio Sanlac” » Chatbot Dialogflow > Input - Integracion
A FY

Administracion de

¥ " Plataforma API service

Usuario / Paciente i
v
Webhook JSON
Consola

ry
¥

Google Cloud

Figura 9. Arquitectura de la solucion del software
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4.3 Diagramas de caso de uso
Los diagramas de casos de uso, al ser una mejora de los diagramas UML, representa
una relacién entre los participantes del flujo de trabajo y los procesos del mismo (IONOS,
2020). A continuacidn, se detallan los casos de uso en el presente trabajo de titulacion:

Iniciar el chat

Realizar
Pregunta

Generar
Respuesta

Figura 10. Caso de uso para la iniciacion del chatbot

Consultar Precios
Agendar un
examen
Realizar consultas
comunes
——

Consultas de
horarios de

atencion

Figura 11. Caso de uso de las opciones de servicios listadas

Cada usuario tendra la opcién de realizar cualquier pregunta al chatbot, aun asi, esta no
se encuentre en programacion, se le ira mejorando gracias a las frases de entrenamiento que
dispone Dialogflow. Asimismo, consta de cinco opciones principales para consulta de
servicios, tales como: consulta de precios, agendar un examen, realizar consultas comunes,

consultas de horarios de atencién y la ubicacién geogréfica.
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Figura 12. Caso de uso del proceso de atencion a usuarios

Consultas mas
comunes

|

Chegueo completo
Prueba de embarazo
Covid-19
Precio de examenes de
QOrina

Respuesta

dependiendo la
consulia

Figura 13. Caso de uso de consultas comunes

Detallando aun mas el proceso de atencion a los usuarios, se utilizan las funciones
Intent, Contexto y Entidades de Dialogflow, cuando el software encuentra alguna similitud con
la pregunta que el usuario le realizar, esta consulta para por el servicio webhook, donde

diagnostica si esta permitida esta opcion, para darle la informacion pertinente al cliente.
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Deseo saber sobre el
horario de atencion?

Horario de Atencion

“richContent™ [

{
“text” [
"Lunes 7:00 AM - 10:00 PM",
"Martes 7:00 AM - 10:00 PM",
"Miercoles 7:00 AM - 10:00 PM",
"Jueves 7:00 AM - 10:00 PM",
"Sabado T:00 AM - 10:00 PM",
'Domingo 7:00 AM - 10:00 PM"
1,
"title": "Horario de Atencion”
"type"™ "description”

1

Figura 14. Caso de uso para los horarios de atencion

Quiero agendar un examen

Reserva

Claro. Cual es su nombre ?

$Nombre

Que dia se acercara ?

$Fecha

Slot Filling

Cual es tu numero de
contacto?

$Telefono

;Qué examensevaa
realizar ?

SExamen

Gracias "+Nombre+" tu cita esta
registrada, nos contactaremos a su telefono
"+Telefono+" para
comunicarle ciertas recomendaciones

Figura 15. Caso de uso para reservas
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Me pueden ayudar con una lista de precios

Tabla de Valores

“"richConfent": [
[

‘rawlJr™. "https_fMaboratoriosanlac.comfwp-contentiuploads/2021/08/Tabla-de-
precios_1.jpa",
"type": "image”,
"accessibility Text™: "Dialogflow across platforms”

"accessibilityText™ "Dialogflow across platforms”,
"type": "image”,
‘rawlr™ "https:fMlaboratoriosanlac.comfwp-contentiuploads/2021/08Mabla-de-
precios_2.jpg"

"type": "info",

"title"; "Tabla de precios”,

"actionLink™ "https-/icloud. google comidialogflow/docs”,

"subtitle”: "Para tener mas informacion de la tabla de precios acceder al boton
de abajo”

_"ty'pe": "chips”,
"opfions”; [
I
L
‘et "Tipos de Examenes”,
link”; "hitps:/Maboratoniesanlac.comftiposdeexamen’™

H
]

Figura 16. Caso de uso para precios
Para hacer uso del API de Google Dialogflow, es necesario que el desarrollador web,

tenga conocimientos sobre archivos JSON, de tal manera que se pueda manipular con facilidad

la informacién, aplicando mayor precisién en el aprendizaje profundo de la herramienta de

asistencia virtual.

30



Mecesito saber su ubicacion

|

Ubicacion

"richContent": [
[ r
-"t';'p g" "image",
"accessibilityText”: "Ubicacion de Sanlac”,
“rawlrl"; "hitps:fflaboratoriozanlac.comiwp-contentiuploads 2021/0&/Ubicacion-Sanlac-Google-Maps.png”
“"actionLink™ ‘https-ifwww google.com.ec/maps/place/Clinica+San+Gabriel/@-2.2058367 -79.8916107,18.
25z/data=14m513m4!150x902d6efbcicT 049d: Oxbabed7 2c3e731b8118m213d-2. 205511914d-79 8917639 7hl=es5",
“subfitle™. "Mos encontramos ubicados en Guaranda #1219 y Letamendi, Guayaguil, Guayas.”,
"itle": "Ubicacion de Sanlac”,
"type": "info"
].
1

H

Figura 17. Caso de uso para establecer la ubicacion
Como todo negocio necesita de disponer de una ubicacion en contexto para ser

solicitado por sus servicios, laboratorios Sanlac S.A. no seria la excepcién, por ello, en el sitio

web se prescindira del servicio de mapas de Google, donde se embebera su funcionalidad para

mayor accesibilidad de los usuarios.
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Figura 18. Caso de uso del proceso completo del software y para las APl externas a Dialogflow

Como se puede denotar, el usuario realiza una pregunta, esta pasa por un proceso de
integracion donde se verificara si existe dicha consulta en el sistema, para ello pasa por la API
y alli donde el sistema webhook, verificara si existe alguna consulta similar en los registros.
Asimismo, si se utilizar una API externa tal es el caso como Sendgrid, que sirve para el envio
de correos electronicos, el sistema conecta y devuelve una respuesta inmediatamente, haciendo
que la conexion sea estable y no se pierda, para luego volver al usuario final e indicarle al

cliente su requerimiento.
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4.4 Desarrollo del chatbot
El desarrollo del chatbot fue realizado en Dialogflow gque es una herramienta de cédigo
abierto, que posee integracion con multiples plataformas de mensajeria siendo su punto a favor
de esta tecnologia. Dialogflow nos permite interactuar de manera natural y precisa al cliente
gracias al agente virtual que admite conversaciones de varios turnos y preguntas
complementarias que fueron desarrolladas con las tecnologias de las “Frases de

Entrenamiento”.

<script src="https://www.gstatic.com/dialogflow-console/fast/messenger/bootstrap. jsiv=1"></script>
<df-messenger

intent="WELCOME"

chat-title="sanlac™

agent-id="1836d187-ad4a-498e-804T-8d21aa8el5bb™

language-code="es"
»</df-messenger>

Figura 19. Codigo de inyeccion Dialogflow

Dialogflow nos otorga diferentes integraciones para sus servicios de chatbot en los
diferentes servicios de mensajeria instantanea (Redes Sociales) y asi mismo poder integrar a
nuestro chatbot a nuestra pagina web. Nos entrega el codigo de inyeccidn para poder integrarlo

a nuestro sitio web.
4.5 Modelo de implementacion del proceso de agendamiento de examen en el chatbot

function googlesheets(agent) {

let Nombre=agent.parameters["Nombre"];

let Fecha=agent.parameters["Fecha"];

let Telefono=agent.parameters|[”"Telefono"];

let Examen=agent.parameters[“Examen”];

axios.post(“https://sheet.best/api/sheets/B489ec43-7221-4774-96Fa-992b5c76d@ad" ,{Nombre,Fecha,Telefono, Examen});
const msg = {

to: 'klebersanchez6d@gmail.com’, // Change to your recipient

from: 'klebersanchezbd@gmail.com', // Change to your verified sender

templateld:"d-a7677bdbeaf34323869eb408ctele72d",

dynamic_template_data:{Nombre,Fecha,Telefono,Examen}

s

sgMail.send(msg);

agent.add("Gracias "+Nombre+" tu cita esta registrada, nos contactaremos a su telefono "+Telefono+" para comunicar

Figura 20. Funcién que realiza el agendamiento en Dialogflow
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"scripts”:
"start”:
"deploy":

¥

“dependencies”: {

"firebase deploy

“"actions-on-google”: ""2.2.87,
"firebase-admin”: "*5.13.1",
"firebase-functions": ""2.8.2",
"dialogflow™: ""8.6.8",
"dialogflow-fulfillment": "4@.5.08",
"axios™: "@.21.1",
"@sendgrid/mail”: "~7.4.@"

¥
1

"firebase serve --only functicons:dialogflowFirebaseFulfillment™,

--only functions:dialogflowFirebaseFulfillment”

Figura 21. Axios y sendgrid APIs para conexion con Google Sheets y envid de mails

Tanto para la figura 19 y 20, Dialogflow permite una integracion con diversas APIs,

aun asi, estas no estan directamente desarrolladas por el fabricante. Haciendo uso de cddigo de

JavaScript podemos controlar mediante JSON las posibles preguntas y respuestas obtenidas,

de igual manera el proceso para guardar la informacién se la realizar a través de una funcion

interna llamada SeedDB, donde la informacion del usuario es alojada en una hoja de Google,

orientada al célculo. Se requiere de esta implementacion, para mayor usabilidad en laboratorios

Sanlac S.A., debido a su modelo de negocio.
4.6 Requerimientos del aplicativo

4.6.1 Requerimientos no funcionales

Tabla 4

Requerimientos no funcionales

Requerimiento Descripcion

Actor

Dialogo El dialogo entre el usuario y el chatbot es en

lenguaje natural el cual empieza con un saludo.

Barrido de preguntas  El tema de las preguntas debe ser médico, ya

gue estamos hablando un laboratorio clinico.
Mensaje Informacion solicitada o proceso solicitado

Respuesta Intents analizados y se entrega una respuesta en

base al requerimiento solicitado
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Usuario — Paciente

Chatbot

Usuario — Paciente
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4.6.2 Requerimientos funcionales

Tabla b

Requerimientos funcionales

Requerimiento Descripcion Actor
Intencion Consulta o proceso a realizar Usuario —
Paciente
Tipo de preguntas Las preguntas deben ser sobre el laboratorio clinico Usuario —
Paciente
Disponibilidad El chatbot posee una disponibilidad 24/7 con acceso a sus Usuario —
interacciones sin limite. Paciente

Requerimientos minimos del sistema web y movil

e Requerimientos Minimos
o Acceso a internet;
o Navegador Web;
o Sistema operativo (Windows, Linux, Mac OS);

4.7 Analisis de costo beneficio

Para el desarrollo e implementacion del proyecto se realizd un pago de $18.00 para la
obtencién de un dominio adicional un valor de $33.00 para poder hacer la instalacion de plug-
in del chatbot y una mejor edicién del CSS de nuestra pagina. Estos valores han sido asumidos
por el desarrollador hasta finales del mes de septiembre del 2021, pasado este tiempo la
empresa “Sanlac S.A.” tendra que asumir el valor a cancelar del dominio.

Para la implementacion del chatbot se realiz6 una comparativa de diferentes opciones
de chatbots que se puedan enlazar con WordPress, se analiz6 la funcionabilidad y el costo.

La seleccion de Dialogflow fue basada en la velocidad de implementacion sin costo
alguno, poseer una capacidad de comprension del lenguaje natural de alta calidad para el
proceso de aprendizaje, posee multiples opciones de ejecucién como el editor de codigo
integrado.

Teniendo en cuenta que tanto el uso del chatbot con Dialogflow y el uso del CMS con
WordPress ofrecen ventajas por su adaptabilidad con el software por parte del usuario, la

cantidad excesiva de extensiones que tiene el CMS, denominados “plug-in”, el soporte con la
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comunidad desarrolladora, donde existe mayor cantidad de documentacion y por los bajos

costos de implementacion, estas opciones son las mas viables.

4.8 Interfaz del sitio web y chatbot

Se logra visualizar en las figuras 22,23,24,25,26 la interfaz de nuestro sitio web en la

cual el cliente puede solicitar informacién al chatbot de la empresa sobre alguna duda

especifica o agendar un examen.

Figura 22. Interfaz 1

‘ES %E SANLAC

Laboratorio Clinico

Amplia trayectoria en los analisis de las diferentes muestras biologicas. Con afios
de experiencia, comprometidos con la calidad y un servicio adecuado a las

Inicio Tipos de

Acercade C

Analisis de Laboratorio

necesidades de nuestros pacientes.

Figura 23. Interfaz 2

Bienvenido, puedes decirnos tu nombre
para una mejor atencién

Analisis de Laboratorio

Amplia trayectoria en el tratamiento y analisis de muestras de origen biologico.
Con anos de experiencia, comprometidos con la calidad y un servicio adecuado
a las necesidades de nuestros pacientes

o '\
8 -
Anticuerpos
Virales
Se realiza para
encontrar virus que
causan infeccion y que

se multiplican solo en
las células vivas.

T e

Bioquimicos

Se realiza para medir la
cantidad de ciertas
sustancias en el cuerpo.
Estas sustancias
incluyen electrolitos,
grasas, proteinas,
glucosa y enzimas.

Lo
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Cultivos y
Antibiograma

Identifica bacterias y
hongos de tal manera
que ayudara saber queé
medicamentos
funcionaran mejor para

tratar la infeccion
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Haz una pregunta... ]

Figura 24. Interfaz 3

al
¢Cudles son los servicios que
dispone?
Anticuerpos Virales @
Bioquimicos [
Cultivo y Antibiograma [#
Electrolitos & Enzimas &
Heces @ Hematologia &
Hemostaticos & Hepatitis @
Hormonas & Inmunolégicos [
Qrina & Covid-19 & .
Haz una pregunta... ]

Figura 25. Interfaz 4
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A A

Quiero reservar un turno para Recuerde que es recomendable
mafiana acercarse en ayuna en el horario de
7:00 Am - 09:00 AM.
A que hora se acercara ?
Claro. ;Cudl es su nombre ?
8am
Kleber
;Cuél es tu numero de contacto?
¢Qué dia se acercara?
097937064
Mafiana
;Qué examen se va a realizar ?
Recuerde que es recomendable
acercarse en ayuna en el horario de
700 Am - 09:00 AM. Chequeo completo
A que hora se acercara ?
Gracias Kleber tu cita esta
Sem registrada, nos contactaremos a su
telefono 097937064 para
comunicarle ciertas
¢ Cual es tu numero de contacto? recomendaciones
v v
Haz una pregunta... Haz una pregunta...

Figura 26. Agendamiento de Examen
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Llegando al término del trabajo de titulacion, se deduce que las necesidades
relacionadas en el proceso de solicitud de los exdmenes médicos de laboratorios “Sanlac S.A.”.
son que se disponga de un sitio web dindmico e informativo, donde la informacién de consultas
médicas sea precisas y concisas, se agregé el agente virtual chatbot como herramienta para
mejorar su atencion al cliente, ya que podria ser utilizado en todo momento es decir 24/7.
Asimismo, el uso correcto de la ubicacion geogréfica, debido a que laboratorios Sanlac S.A.,
esta dentro de las instalaciones de la Clinica San Gabriel. Estas conclusiones se soportan del

marco tedrico y de las técnicas de recopilacion de informacion.

Se determina que las principales consultas que generan los pacientes al momento de
acercarse a un centro médico son: Consulta de precios, Agendamiento de exdmenes médicos,
Consultas comunes (Medicina General), Consultas sobre los horarios de atencion y sobre la
ubicacion geografica. Necesitando de un chatbot, para consultas mas agiles, para satisfaccion

al cliente y para optimizar procesos que antes eran manuales en la institucion médica.

Después de determinar las necesidades que debe cubrir el chatbot se disefié los diversos
diagramas de casos de uso, para el correcto disefio del proceso de vida del software tomando
como gestor a Dialogflow que posee acceso a la integracion de varias APIs para un mejor
funcionamiento del chatbot ya que se realiza el registro en un Google Sheet y se envia correo
de notificacion. Se detall6 los procesos internos y externos de la presente investigacion, donde
se bosqueja como el usuario puede conectarse con laboratorios Sanlac, que consultas puede

realizar y en qué tiempo se le demanda la respuesta.

Para el disefio y desarrollo se determind previamente el tipo de sitio web que se
realizaria y para una mejor entrega se implement6 en WordPress recordando que los duefios no
son muy apegados a la tecnologia permitiéndole manipular su sitio web de una manera mas
accesible y guiada por el propio CMS, el sitio web utiliza de bases de datos a MySQL para el
almacenamiento de la informacion de los formularios lo cual puede ser visualizado desde el
mismo panel de WordPress sin necesidad de acceder a MyPhPAdmin para sacar la informacion
otorgada por los clientes. El chatbot que se escogid, dependié de los capitulos anteriores,
denotando sus ventajas frente a otras implementaciones. Una de ellas es la utilizacion de
Inteligencia Artificial y su proceso de Machine Learning lo cual mediante las consultas

realizadas por los usuarios realizara un proceso de aprendizaje y mejora para reconocer las
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diferentes necesidades de los usuarios. Siendo Google el creador de esta herramienta
tecnoldgica permitiendo agregar nuevos intentos con frases de entrenamiento, los cuales
pueden ser agregado directamente desde una consola amigable al usuario. Asimismo, se
utilizaron APIs externas a Google como Axios para la comunicacion asincrona mediante HTTP

y Sendgrid para el uso de notificaciones a través de correo electrénico.

40



5.2 RECOMENDACIONES

Para futuras investigaciones, se puede indagar sobre chatbots en redes sociales, para
suportar la experiencia del usuario y garantizar la calidad de informacion transmitida al cliente.

El uso de chatbot, puede ser en la red social WhatsApp o Telegram.

Que se incorpore en todo momento el uso de redes sociales, para una mayor interaccion
con los usuarios, donde se puede implementar chatbots en dichas redes sociales, debido a que
cada uno de ellos dispone de una cuenta activa en las redes sociales comunes como Messenger
y WhatsApp.

De igual manera, favorecer el desarrollo personalizado ante el desarrollo por medio de
los Sistemas de Gestion de Contenido, que a pesar de que WordPress tenga un Plug-in para
satisfacer las necesidades del desarrollador, al finalizar el ciclo de vida del Software, el sistema
web quedara lleno de codigo innecesario, poniéndolo en desventaja en el posicionamiento

(SEO) y en la experiencia de usuario, por tiempos de carga largos en algunos procesos.
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7. ANEXOS

ANEXO 1: Formato de encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa Quirola

Trabajo de Titulacién 2021

Desarrollo e implementaciéon de una pagina web con
Anexo 1 L )
) chatbot, para el proceso de solicitud de examenes de
Formulario de
laboratorio de la empresa “Sanlac S.A.”
Encuesta

Encuesta dirigida a la empresa Quirola, la cual es cliente

directo de laboratorios Sanlac S.A.

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

1.- ;Qué le parece un sitio web para “Laboratorio Sanlac S.A.”?

a) Muy de acuerdo

b) Algo de acuerdo

c) Ni en acuerdo ni en desacuerdo
d) Algo en desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

2.- ¢Le gustaria que el sitio web sea dinamico e informativo?

a) Muy de acuerdo

b) Algo de acuerdo

c) Ni en acuerdo ni en desacuerdo
d) Algo en desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

3.- ¢ Le gustaria que el sitio web contenga nuestra ubicacion por medio Google Maps para

poder tener conocimiento de la direccion del laboratorio?

a) Muy de acuerdo

b) Algo de acuerdo

c) Ni en acuerdo ni en desacuerdo
d) Algo en desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

4.- ¢Le gustaria a usted que el sitio web contenga informacion sobre el laboratorio y su

personal de trabajo?

a) Muy de acuerdo

b) Algo de acuerdo

¢) Nien acuerdo ni en desacuerdo
d) Algo en desacuerdo

e) Muy en desacuerdo
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5.- (Seria de su agrado que las redes sociales de “Laboratorio Sanlac S.A.” den informacion
del laboratorio?

a) Muy de acuerdo

b) Algo de acuerdo

c) Ni en acuerdo ni en desacuerdo
d) Algo en desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

6.- ;Seria de su agrado un chatbot en la pagina web de “Laboratorio Sanlac S.A.” que
responda sus dudas mas comunes?

a) Muy de acuerdo

b) Algo de acuerdo

c) Nien acuerdo ni en desacuerdo
d) Algo en desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

7.- ¢Seria de su agrado la implementacion de "WhatsApp empresarial” en la pagina web para
una atencion personalizada?

a) Muy de acuerdo

b) Algo de acuerdo

c) Nien acuerdo ni en desacuerdo
d) Algo en desacuerdo

e) Muy en desacuerdo
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ANEXO 2: Tabulacion de los Resultados de las Encuestas

1.- ;Qué le parece un sitio web para “Laboratorio Sanlac S.A.”?

Opciones Frec. Abs. | Frec. Rel.
Muy de acuerdo 69 86%
Algo de acuerdo 6 8%
Ni en acuerdo ni en
desacuerdo 4 5%
Algo en desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 1 1%
Total 80 100%

Fuente: Propia

H Muy de acuerdo

m Algo de acuerdo

= Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

El 86% de los encuestados estuvo muy de acuerdo con el desarrollo de un sitio web
para laboratorios Sanlac S.A., contando con un 8% para la opcion algo de acuerdo, teniendo la
opcion Ni en acuerdo ni en desacuerdo un 5%, denotando que una minoria de encuestados esta
neutral ante la creacion del sitio web, finalizando con un 1% para muy en desacuerdo. Cabe

destacar que la simpatia por preferir un sitio web, es por la agilizacion en los procesos.
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2.- ¢Le gustaria que el sitio web sea dinamico e informativo?

Opciones Frec. Abs. | Frec. Rel.
Muy de acuerdo 71 89%
Algo de acuerdo 6 8%
Ni en acuerdo ni en
desacuerdo 2 3%
Algo en desacuerdo 1 1%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 80 100%

Fuente: Propia

B Muy de acuerdo

m Algo de acuerdo

= Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Teniendo en cuenta que para captar la atencion de los clientes y transmitir la

informacidn de forma integra, los encuestados votaron con un 89% para que el sitio web cuente

con dinamismo, asimismo, que disponga de secciones informativas. Sin embargo, un 8%

estuvo algo de acuerdo con ello, de igual forma con el 2%, donde votaron en la neutralidad,

para quedar finalmente con un 1% para los encuestados que estan algo en desacuerdo.
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3.- ¢ Le gustaria que el sitio web contenga nuestra ubicacion por medio Google Maps para

poder tener conocimiento de la direccion del laboratorio?

Opciones Frec. Abs. | Frec. Rel.
Muy de acuerdo 70 88%
Algo de acuerdo 7 9%
Ni en acuerdo ni en
desacuerdo 3 4%
Algo en desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 80 100%

Fuente: Propia

B Muy de acuerdo

M Algo de acuerdo

= Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

® Muy en desacuerdo

Actualmente, para ser atendido por el laboratorio Sanlac S.A., se tiene que ir a la clinica
San Gabriel, algunos clientes desconocen estan informacién, por ello, el 87% estuvieron muy
de acuerdo, para que el sitio web cuente con informacion geogréfica de la infraestructura, de
igual manera, el 9% de ello estuvo algo de acuerdo, para quedar en la neutralidad con un 4%

de votacion por los encuestados.

51



4.- ¢Le gustaria a usted que el sitio web contenga informacién sobre el laboratorio y su

personal de trabajo?

Opciones Frec. Abs. | Frec. Rel.
Muy de acuerdo 64 80%
Algo de acuerdo 9 11%
Ni en acuerdo ni en
desacuerdo 6 8%
Algo en desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 1 1%
Total 80 100%

Fuente: Propia

B Muy de acuerdo

M Algo de acuerdo

= Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

® Muy en desacuerdo

A los usuarios de laboratorios Sanlac S.A., mostraron su decision al votar con un 80%

en que el sitio web contenga informacién sobre las instalaciones y su personal de trabajo,

dejando a un 11% en algo de acuerdo con esta opcion, asimismo, el 11% estuvo algo de

acuerdo. Finalmente, el 8% y el 1% de los encuestados estuvieron neutrales y muy en

desacuerdo respectivamente con esta idea.
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5.- ¢(Seria de su agrado que las redes sociales de “Laboratorio Sanlac S.A.” den

informacién del laboratorio?

Opciones Frec. Abs. | Frec. Rel.
Muy de acuerdo 62 78%
Algo de acuerdo 12 15%
Ni en acuerdo ni en
desacuerdo 4 5%
Algo en desacuerdo 1 1%
Muy en desacuerdo 1 1%
Total 80 100%

Fuente: Propia

0@

B Muy de acuerdo

M Algo de acuerdo

= Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

® Muy en desacuerdo

La sociedad esta inmersa en el mundo de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién (TIC), siendo que, el 78% decidiera sobre que se use las redes sociales para
informar a los usuarios sobre los servicios y costos que dispone el laboratorio Sanlac S.A.,
también se denota que el 15% estuvo algo de acuerdo con ello, la neutralidad se ve presente

con un 5%, dejando con un empate a las opciones algo de acuerdo y muy en desacuerdo con

un 1%.
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6.- ¢Seria de su agrado un chatbot en la pagina web de “Laboratorio Sanlac S.A.” que

responda sus dudas mas comunes?

Opciones Frec. Abs. | Frec. Rel.
Muy de acuerdo 62 78%
Algo de acuerdo 7 9%
Ni en acuerdo ni en
desacuerdo 6 8%
Algo en desacuerdo 3 4%
Muy en desacuerdo 2 3%
Total 80 100%

Fuente: Propia

B Muy de acuerdo
M Algo de acuerdo

= Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

® Muy en desacuerdo

La presente pregunta comparte un analisis similar a la anterior interrogante, y es que
ambas al tener en cuestion debatible el uso de las TIC, ambas ganan con el mayor puntaje de
aceptabilidad. Contando con un 77% para muy de acuerdo en la implementacion de un chatbot
en el sitio web para responder cualquier consulta de los usuarios. En efecto, el 9% de
encuestados estuvieron algo de acuerdo con ello, teniendo un 7% de encuestados en la
neutralidad de decidir, terminando con un 4% y 3% para las opciones algo en desacuerdo y

muy en desacuerdo respectivamente.
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7.- ¢Seria de su agrado la implementacion de ""WhatsApp empresarial™ en la pagina web

para una atencion personalizada?

Opciones Frec. Abs. | Frec. Rel.
Muy de acuerdo 63 79%
Algo de acuerdo 5 6%
Ni en acuerdo ni en
desacuerdo 8 10%
Algo en desacuerdo 3 4%
Muy en desacuerdo 1 1%
Total 80 100%

Fuente: Propia

B Muy de acuerdo

M Algo de acuerdo
Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

® Muy en desacuerdo

Si la mayor parte de los encuestados estuvieron muy de acuerdo con el uso de las redes
sociales para informarlos sobre los servicios de laboratorios Sanlac S.A., el uso de WhatsApp
para empresas es sin duda una opcién viable. Contando con un 79% de aceptabilidad en la
opcién muy de acuerdo, dejando con 6% para algo de acuerdo. Sin embargo, es la Unica
pregunta de la presente encuesta donde se denota la mayor cantidad porcentual de neutralidad,
a pesar de que no es una cantidad representativa en el contexto actual, es una inquietud
cuestionable, causada por desconocimiento sobre la version empresarial de WhatsApp.
Finalmente, se cuenta con un 4% y 1% para las opciones de algo en desacuerdo y muy en

desacuerdo respectivamente.
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ANEXO 3: Formato de entrevista dirigido a la Gerencia de las empresas del sector

médico

Anexo 3
Formulario de

Entrevista

Trabajo de Titulacién 2021

Desarrollo e implementacion de una pagina web con
chatbot, para el proceso de solicitud de exdmenes de

laboratorio de la empresa “Sanlac S.A.”

Entrevista dirigida a la Gerencia de laboratorios Sanlac
S.A.

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

1.- ¢Como es el proceso de solicitud del examen?

2.- ;COomo es el proceso de entrega de resultados de los examenes?

3.- (Qué tiempo le toma para registrar los resultados de los examenes?

4.- ¢En donde registra los resultados de los examenes?

5.- ¢Cudles son los tipos de servicios que usted, que un cliente le solicite con frecuencia?

6.- ¢ Esta de acuerdo con el desarrollo de un sitio web para el registro de resultados de examenes

médicos?

7.- ¢Ha tenido problemas al momento de registrar los resultados de los examenes médicos?

8.- ¢ Qué datos son fundamentales para el registro de los exdmenes médicos?
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ANEXO 4: Respuestas de las entrevistas a dirigido a la Gerencia de las empresas del

sector médico
Primer entrevistado:
Dra. Shirley Sanchez
Gerente General de laboratorios Sanlac S.A.

1.- ¢Como es el proceso de solicitud del examen?

Las 6rdenes de los exdmenes son realizadas por él médico.

2.- ¢Coémo es el proceso de entrega de resultados de los examenes?

El tiempo de entrega varia depende de la prueba.

3.- {Qué tiempo le toma para registrar los resultados de los examenes?

El tiempo del reporte, depende de la orden de los examenes. Por ejemplo, si es realizar una
glucosa. El tiempo seria 5 minutos del reporte.

4.- ¢En donde registra los resultados de los examenes?

En un programa de la computadora Excel.

5.- ¢Cudles son los tipos de servicios que usted, que un cliente le solicite con frecuencia?
Las pruebas mas frecuentes son: el hemograma y la glucosa.

6.- ¢ Esta de acuerdo con el desarrollo de un sitio web para el registro de resultados de examenes
médicos?

Claro que si.

7.- ¢Ha tenido problemas al momento de registrar los resultados de los exdmenes medicos?
Es excelente porque el paciente ya puede cotizar sus exadmenes.

8.- ¢ Qué datos son fundamentales para el registro de los exdmenes médicos?

Es en la mafiana.

9.- ¢Cuales son las consultas que generan los pacientes al momento de acercarse a un centro
médico?

Usualmente los pacientes preguntan sobre los precios, horarios de atencion, mejor horario para
realizarse examenes médicos.
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Segundo entrevistado:

Lic. Katherine Santistevan

Coordinadora de la clinica Santamaria

1.- ¢Como es el proceso de solicitud del examen?

El paciente va donde el medico se hace atender y dependiendo de lo que el paciente sienta el
médico le genera una orden la cual va al laboratorio a preguntar los valores y el laboratorista

le explica como tiene que ir el paciente para realizarse la toma de muestra si es en ayuna etc.
2.- ¢Como es el proceso de entrega de resultados de los examenes?

Si son pacientes ambulatorios el resultado estara en 24h y la persona debe acercarse a retirar,

siempre y cuando las pruebas no sean especiales o cultivos.
3.- ¢Qué tiempo le toma para registrar los resultados de los exdmenes?

Si es ambulatorio tiene un tiempo de 24h si son pruebas especiales son 72h si es un paciente

hospitalario dentro de 2h a 3h Dependiendo de la hora de la toma de muestra
4.- ;En donde registra los resultados de los examenes?

En la bitacora del laboratorio y en la computadora en un documento en Excel, cada servicio de

salud tiene su carpeta de almacenamiento, el cual van a estar ordenada por mes y fecha.
5.- ¢ Cudles son los examenes que los pacientes solicitan con frecuencia?

Chequeo completo que es hemograma glucosa urea y creatinina colesterol triglicéridos TGO,
TGP, amilaza, lipasa, orina y heces Valor 60$, COVID Hisopado para antigeno Valor $40,
COVID Pruebas répidas Valor$ 15, COVID Cuantitativas Valor $35.

6.- ;Esta de acuerdo con el desarrollo de un sitio web para “Sanlac S.A.”?

Claro que si, para poder dar a conocer més a la clinica
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7.- ¢Qué impacto generaria la implementacion de un sitio web con chatbots en su laboratorio?
Ayudaria al paciente para preguntar ciertos detalles:

Como debe ir preparado, si el paciente tiene glucosa debe ir en ayunas a partir de 7 am hasta
las 10am es el ayuno adecuado. Para evitar alteraciones de los resultados por procedimiento de
ayunas. Secreciones vaginales el paciente no puede usar 6vulos, lavados intimos o cremas.
Cuando se va a hacer un cultivo el paciente tiene que recogerlo el mismo y hacerlo en ayuna.

Para los espermiogramas 3 dias de abstinencia.

Cuénto cuesta el examen: Chequeo completo $60, Control de diabetes $20, Drogas (Debe tener
consentimiento firmado por el paciente) y la orina debe ser recogida en el instante y enfrente
del licenciado 5$(Cada droga) (Panel de drogas de todas 20$), COVID dimero d 30$ (para
formacion de coagulos y Pruebas de embarazo 15$.

8.- ¢ Cudl es el mejor horario para la toma de muestras?
En la mafiana y en ayuno de 7am a 10am.

9.- ¢Cuales son las consultas que generan los pacientes al momento de acercarse a un centro
médico?

Cuando son pacientes nuevos preguntan por los precios, consultas sobre medicina general,

horarios de atencion, como es el proceso de entrega de los resultados de los examenes.
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Tercer entrevistado:
Lic. Flor Macias
Coordinadora del laboratorio de Sanlac S.A.

1.- ¢Como es el proceso de solicitud del examen?

El médico debe realizar una solicitud de exdmenes de laboratorio al paciente para establecer,
confirmar y descartar un diagnostico o control de un tratamiento. El paciente acude al
laboratorio para que le indiquen las condiciones necesarias antes de realizarse los analisis.

2.- ¢Como es el proceso de entrega de resultados de los examenes?

Una vez tomada la muestra por el personal de laboratorio se le indica al paciente que dia debe
retirar los resultados o comunicar si necesita ser enviados via mail. El paciente debe acudir
personalmente.

3.- ¢Qué tiempo le toma para registrar los resultados de los exdmenes?

El registro de resultados depende del tipo de examenes solicitados o de acuerdo del servicio
donde se encuentre: hospitalizacion, emergencia, consulta externa, puede ser el siguiente: 24
horas — 48 0 72 horas.

4.- ;En donde registra los resultados de los examenes?

Los resultados se registran en: sistema incorporado de cada institucion, sistema interno del
laboratorio (computadora) y manualmente en el libro o bitacora destinado para resultados.

5.- ¢ Cuales son los tipos de servicios que usted, que un cliente le solicite con frecuencia?

Los examenes de rutina son: Biometria hematica completa, Uroanalisis, Coproanalisis,
Quimica Sanguinea: Glucosa-Urea-Creatinina, Perfil Lipidico: Colesterol, Colesterol HDL
Colesterol LDL, Triglicéridos, Perfil Hepéatico: TGO-TGP.

6.- ¢ Esta de acuerdo con el desarrollo de un sitio web para el registro de resultados de examenes
médicos?

Si estoy de acuerdo con el desarrollo de una pagina web para laboratorio Sanlac es una
herramienta para difundir los servicios que ofrece el laboratorio al publico y agilitar los
resultados registrados para cada paciente.

7.- (Ha tenido problemas al momento de registrar los resultados de los exdmenes médicos?

El impacto seria positivo una vez que sea empleado con fines laborables establecidos para su
uso.

8.- ¢Que datos son fundamentales para el registro de los exdmenes médicos?
En ayunas a partir de las 7 am. Hasta 9 am.

9.- ¢Cuales son las consultas que generan los pacientes al momento de acercarse a un centro
médico?
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En ciertas ocasiones pregunta sobre exdmenes especiales cual es el proceso, sus preguntas mas
comunes son basadas en los precios los horarios de atencion si es que trabajan en feriados,
algunos como no pueden acercarse a retirar el resultado piden la ubicacion en Google Maps

para poder enviar a otra persona a que se acerque a ver el resultado.
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