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RESUMEN

Resumen— Con la finalidad de mejorar la experiencia de usuario al momento de reservar y
cancelar horas por medio de las paginas Web, se estudié el estado de las clinicas actuales
mediante testing con usuarios. Gracias a esto se logré identificar problemas en los sistemas,
los cuales entorpecian la experiencia del usuario.

Con la ayuda de patrones de disefio ya predefinidos y con la necesidad de contar con un
patrén para realizar estas tareas, se logra crear una propuesta de patréon de disefo para
reserva de horas, que busca disminuir los errores encontrados en las clinicas actuales.

Esta propuesta fue probada por distintos usuarios y el resultado obtenido demostré mejoras
significativas tanto en tiempo como en tasa de éxito en cada una de las tareas que se les
pidié realizar.

Palabras Clave— Clinicas; Experiencia de Usuario; Patron de Disefio; Reservar horas;

ABSTRACT

Abstract— In order to improve the user experience when reserving and canceling hours th-
rough Web pages, the state of current clinics was studied through testing with users. Thanks
to this, it was possible to identify problems in the systems, which hindered the user expe-
rience.

With the help of predefined design patterns and the need to have a pattern to perform these
tasks, it is possible to create a design pattern proposal for booking hours, which seeks to
reduce the errors found in current clinics.

This proposal was tested by different users and the result obtained showed significant
improvements both in time and in the success rate in each of the tasks that they were asked
to perform.

Keywords— Clinics; User Experience; Design pattern; Reserve hours;
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PATRONES DE DISENO DE INTERFAZ PARA RESERVAR Y CANCELAR HORA EN LINEA PARA CONSULTAS MEDICAS.

CAPITULO 1
INTRODUCCION

En este capitulo se procede a contextualizar la situacién de toma de horas médicas por me-
dio de sitios Web y aplicaciones de los centros médicos. Luego se indica detalladamente los
problemas que se encuentran en la actualidad para los usuarios de estos sistemas y se fina-
liza sefialando los objetivos especificos y generales de este proyecto para poder mejorar los
sistemas.

La tecnologia ha llegado para facilitar las tareas diarias de las personas. Antiguamente cuan-
do se requeria una cita con un especialista, se concurria al lugar para agendar la hora al
centro médico presencialmente. Posteriormente, aparecieron los teléfonos y, a medida que
se volvian mas accesibles para la poblacién, se comenzé a utilizar como medio popular para
la reserva de horas en todos los centros médicos, permitiendo agendar sin la necesidad que
salir del hogar, lo que fue una excelente alternativa principalmente para quienes presentaban
problemas de movilidad.

Aunque los teléfonos aln se usan en gran medida, la capacidad de pedir horas por medio del
uso de internet es el método que presenta mayor predominancia hoy en dia para realizar tal
accioén. Gran parte de los centros médicos cuentan con un sitio Web en el que se permite ver
las horas disponibles de cada profesional con tranquilidad y permite seleccionar y agendar
la cita deseada sin la necesidad de interactuar con terceros.

Teniendo en cuenta que la reserva de horas médicas es transversal a todos los grupos eta-
rios y no toda la poblacion se maneja con facilidad en los sistemas Web, resulta imperativo
disenar estas funcionalidades de reserva de hora de la mejor manera posible para poder
dar acceso a todos quienes lo necesiten. Sin embargo, es comuUn ver que cada centro mé-
dico configura sus sistemas de forma distinta y sin seguir patrones, lo que dificulta la tarea
de agendar una cita médica en varios casos. Otra consecuencia de esta situacion, es que
aquellos que puedan tener dificultades para aprender a tomar una hora en forma online,
necesitan hacerlo desde “cero” cada vez que visitan un sitio de otro centro.

Es en situaciones como esta, en las que un mismo procedimiento se repite en varias platafor-
mas, donde aparece el concepto de patrones de diseno. Los patrones de disefio son solucio-
nes a problemas que se repiten en el entorno, desarrolladas de tal forma que se pueden uti-
lizar varias veces sin hacerlo de forma idéntica en mas de una ocasion [Erich Gamma, 1994].

1.1. Objetivos

La intencién de esta memoria, es lograr mejorar los procesos de pedir y cancelar horas mé-
dicas, a través de una propuesta de un nuevo patrén de diseno. Por lo que los objetivos a
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lograr son:

Objetivo General

= Generar un patrén para la toma de horas que mejore las falencias actuales.

Objetivos Especificos

» Analizar el proceso de toma de horas en las clinicas, para determinar sus fallas.
m Definir un patrén para la toma de horas.

m Comprobar la eficacia del patrén definido.

Metodologia

La forma de lograr cumplir y validar los objetivos anteriormente mencionados sera a tra-
vés de un analisis competitivo[Fleisher y Bensoussan, 2015], en donde se llevaran a cabo los
siguientes pasos:

= Observacion y Analisis. Se observara y analizara el comportamiento y desempeno de
los usuarios en distintos sistemas Web de las clinicas mas grandes de Santiago, para
poder identificar fortalezas y debilidades en cada uno de los sistemas.

= Investigacion de patrones utiles. Se investigaran patrones de disefo con la finalidad
de encontrar patrones Utiles para el sistema Web o para remplazar alguno con una
mejor alternativa.

= Desarrollo del prototipo con el nuevo patrén de diseno. Se desarrollard un prototipo
gue presente la propuesta de patrén de disefio.

» Testing con Usuarios. Se realizaran pruebas con usuarios para poder obtener datos de
eficiencia y eficacia.

= Conclusiones. Finalmente, se hard una comparaciéon entre los datos obtenidos por me-
dio del testing del patron de disefo propuesto y los datos que se tienen de los videos
de testing de las plataformas que existen en la actualidad para validar el uso del patrén,
al igual que en [Pastor et al., 2018].
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1.2. Anadlisis Competitivo

Comenzando con el primer punto de la metodologia descrita anteriormente, se procede a
realizar un analisis de las clinicas.

Los alumnos del curso de “Disefio de interfaces usuarios” del programa de Magister de Tec-
nologias de Informacién realizaron un testing de los procedimientos de agendar y cancelar
citas de las clinicas privadas mas grandes de Santiago, con la finalidad de encontrar posibles
mejoras a estos procedimientos. La tarea consistié en encontrar un usuario lo mas parecido
posible a los usuarios “reales” de estos sistemas y definir tareas que debe realizar. Las clinicas
gue se probaron fueron las siguientes:

Clinica Alemana

Clinica Indisa

Integramédica

Clinica Las Condes

Clinica RedSalud

Clinica Santa Maria

Por otra parte, las tareas a realizar por los usuarios son las siguientes:

1. Reservar hora con un profesional identificado por nombre y apellido en los siguientes

10 dias.

2. Reservar hora con cualquier profesional de cierta especialidad lo antes posible.

3. Eliminar las reservas realizadas.
Finalmente, luego de realizar las tres tareas antes mencionadas, se le debe preguntar al usua-
rio tres preguntas de una encuesta de satisfaccién, las cuales se deben responder con una
calificacién del 1 al 7, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo. Las
preguntas son:

1. Estoy satisfecho con la facilidad de completar las tareas.

2. Estoy satisfecho con la cantidad de tiempo que me llevé completar las tareas.

3. Estoy satisfecho con la informacién de soporte (ayuda en linea, mensajes, documen-
tacion) al completar las tareas.
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Este cuestionario estd basado en After-Scenario Questionnaire (ASQ)[Lewis, 1991], el que
consiste en un método de medicidon de satisfaccién de usuario para sistemas.

Cabe destacar, que este procedimiento fue grabado con cada uno de los usuarios obteniendo
de esta manera los datos necesarios para realizar el analisis competitivo en esta memoria.

A continuacidn, se presentara la situacién observada de cada clinica segun lo que se logré
apreciar en los videos.

1.2.1. Clinica Alemana

A continuacién, se presenta una tabla con los datos obtenidos con los usuarios de la Clinica
Alemana. En donde Exito representa si el usuario logro completar la tarea o no, la columna
Tiempo indica el tiempo en segundos que tardo el usuario en realizar la respectiva tarea y
finalmente, p1, p2y p3 son el puntaje asignado por el usuario a las preguntas del cuestiona-
rio.

Tabla 1: Datos de testing con usuarios de Clinica Alemana

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Encuesta
Exito | Tiempol[s] | Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempol[s] | P1 | P2 | P3
100 % 80 | 100% 110 | 100% 470 5 3 2
100 % 117 | 100% 90 | 100% 153 5 5 4
100 % 103 | 100% 63 | 100% 95 7 7 7
100 % 165 | 100% 85 | 100 % 490 5 1 3

De la tabla[1] se aprecia que los 4 usuarios lograron completar las 3 tareas, en donde el pro-
medio de tiempo que tomé completar la primera tarea fue de 116,3 segundos, la segunda
tuvo un promedio de 87,0 segundos y finalmente, la tercera tarea consiguié 302 segundos
en promedio. Cabe destacar que en general la tarea 3 fue la que mas tiempo requirié para
la mayoria de los usuarios. En lo que respecta a la encuesta, las respuestas resultaron ser
un poco variadas, teniendo un usuario que evalu6 perfectamente la clinica, al contrario de 2
usuarios que evaluaron bajo nota 4 las dos Ultimas preguntas.

Una vez iniciado el proceso de reserva, se encuentran varios problemas de facilidad de uso.
Primero que todo, para los usuarios no resultoé facil notar que hay otras opciones de blsque-
da mas alla del area médica, siendo estas Nombre del médico y Centro de salud, esto puede
ser debido a que se encuentran como botones obscurecidos, como se aprecia en la figura[1
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Figura 1: Pagina para iniciar proceso de reserva (Clinica Alemana).

Por otra parte, la forma de seleccionar un drea médica es por medio de un select, en donde
la mayoria de los usuarios optd por realizar la accion de scroll para poder buscar su opcién
de area médica, como se aprecia en la figura[2}

Sevicios e e ~ R

Centro de T
et g Sustentabilidad

Serlosen Linea
Reserva de Horas
Para reservar hora, sigue los siguientes pasos

w
S———
d RUT sin )

o) rut

) Pasaporte

INSTITUCIONES RELACIONADAS ~ SEDES

0 COOTPORAGON CHLND LA O
BOTCHGA

o

Facultad de Medicina Bancode Sangre

Figura 2: Seleccion de area médica de interés de busqueda (Clinica Alemana).

Luego de haber rellenado los datos para realizar la basqueda, nos encontramos con la si-
guiente vista, en donde la mayoria de los usuarios ignoré cualquier otro elemento que no

haya sido el calendario, por lo que los filtros a la izquierda de la vista fueron ignorados, como
se aprecia en la figura[3|
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Figura 3: Seleccién de calendario (Clinica Alemana).

Luego de que los usuarios escogiesen una fecha valida para la tarea y eligieran un profesional
en caso de necesitarlo, el sistema web les pide ingresar sus datos para registrar de forma
correcta su cita médica, informandoles posteriormente que la reserva fue realizada con éxito.

Para la tarea de cancelar las horas reservadas, los usuarios tuvieron la dificultad de encontrar
esta opcién dentro del sitio Web, ya que la opcién para cancelar una cita médica no esta
visible en la pagina de inicio del sitio, como se aprecia en la figura[4l

& Aleinmana. Qescar @ Contodonuta @ Lamar v @ Micuents Alomara

Informacidn Pocientes v Especiolidades y Servicos v Segu

¢Futura mama?

Porque pensamos en ti, COPAGO
tu parto o cesarea con

Examenes y procedimientos Banco de sangre
Encuentralo q s ‘Agenda tu hora para don:

Articulos Destacados > Streaming
" ¢ 9
’/ l/awj‘ @ e
=

Figura 4: Pagina de inicio (Clinica Alemana).

Al momento de cancelar la cita, se presentan dos opciones: anular con el nimero de reserva
y anular con e-mail. Sin embargo, los usuarios no se percataron de que hay dos opciones, ya
que la segunda opcion esta obscurecida, como se aprecia en las figuras[5y[4].
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Figura 6: Anular hora con E-mail de reserva (Clinica Alemana).

Finalmente, todos los usuarios debieron revisar sus correos electronicos en busca del nimero
de reserva para poder cancelar sus citas médicas.

1.2.2. Clinica Indisa

Se procede a presentar una tabla con los datos obtenidos con los usuarios de la Clinica Indisa.
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Tabla 2: Datos de testing con usuarios de Clinica Indisa.

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Encuesta
Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempol[s] | P1 | P2 | P3
100 % 100 | 100% 65 | 100% 115 5 6 4
100 % 220 | 100% 105 | 100% 35 7 7 7
100 % 110 | 100% 60 | 100% 40 7 7 7

De la tabla[2] se aprecia que los 3 usuarios lograron completar las 3 tareas, en donde el pro-
medio de tiempo que tomoé completar la primera tarea fue de 134,3 segundos, la segunda
tuvo un promedio de 76,7 segundos y finalmente, la tercera tarea consigui6 63,3 segundos
en promedio. Cabe destacar que en general la tarea 1 fue la que mas tiempo requirié para
la mayoria de los usuarios. En lo que respecta a la encuesta, 2 usuarios dieron puntaje ma-
ximo en las 3 preguntas y el Gltimo usuario dio respuestas positivas pero no asigno puntaje

maximo.

Al comienzo de la tarea para reservar, algunos usuarios tardaron en encontrar la opcién de
reservar horas, esto puede deberse a que el botdn no destaca entre las demas opciones en
pantalla, como se aprecia en la figura[7]

s

SEGURO

SIEMPRE SENTIRSE TRANQUILD SIEMPRE ES UN BUEN SINTOMA CONOCE MAS

EIPERTOS
RESERVA DE h(giAS s |IIISIH
CONTIGO

onvenios y seguros

Q2. INDISA

EXAMENES DURANTE
EL EMBARAZO
MARTES 15 0 OCTURE
DESDE LAS 1030 HRS

Figura 7: Pagina de inicio (Clinica Indisa).

Al buscar por drea médica, una gran cantidad de usuarios realizaron lo mismo que los usua-
rios de la clinica Alemana, realizaron scroll para buscar dentro de las opciones de area médi-
ca, como se aprecia en la ﬁgura
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Isapre FONASA gl Para profesionales del
area dental, por favor

Area de atencion: INFECTOFOGIA-PEDIATRIA | i
INFECTOLOGIA-PEDIATRIA Feloctione et
8 particular

— SELECCIONE -
BRONCOPULMONAR - ADULTO
BRONCOPULMONAR - INFANTIL
CARDIOLOGIA - ADULTO

CARDIOLOGIA - INFANTIL

CARDIOLOGIA Y MEDICINA INTERNA
CIRUGIA - CABEZA Y CUELLO

CIRUGIA - CARDIOVASCULAR

CIRUGIA - DIGESTIVA

CIRUGIA - GENERAL

CIRUGIA - GENERAL Y ONCOLOGICA
CIRUGIA - GENERAL Y VASCULAR PERIFERICA
CIRUGIA - GINECOLOGICA ENDOSCOPICA
CIRUGIA - INFANTIL

CIRUGIA - MAMAS

CIRUGIA - MAXILOFACIAL

CIRUGIA - PLASTICA ADULTOS

CIRUGIA - PLASTICA INFANTIL
CIRUGIA - TORAX

Figura 8: Seleccion de método de busqueda, area médica, y select (Clinica Indisa).

Luego de seleccionar los pardmetros de busqueda y haber escogido una fecha valida, el sitio
Web de la clinica redirige al usuario a un formulario para que ingrese sus datos. Es en este
momento donde varios usuarios tuvieron la dificultad de ingresar su fecha de nacimiento,
dado que el sitio tenia un componente de calendario para poder ingresar la respectiva fecha,
como se aprecia en las figuras[9]y[10]

Nombre del profesional Dr. Cristian Perez Corvalan
18/10/2019
1300

Ginecologia Y Obstetricia

Complete sus datos y presione reservar

RUT 17.315.252:3
Nombre ]

Apelido paterno

Apelido Materno

Fecha Nacimiento m
Genero — SELECCIONE
Direccién
Region — SELECCIONE--
Comuna:
Teléfo 2
Teléfono Movil 9
Email

Ve

Digite el Cadigo JQ

iz )

Figura 9: Ingreso de datos de usuario (Clinica Indisa).

Pagina 9 de@



PATRONES DE DISENO DE INTERFAZ PARA RESERVAR Y CANCELAR HORA EN LINEA PARA CONSULTAS MEDICAS.

Nombre del profesional Dr. Cristian Perez Corvalan
18/10/2019
1300

Ginecologia Y Obstetricia

Complete sus datos y presione reservar

RUT 17.315.252:3
Nombre MARIA ALEJANDRA
Apeliido paterno BRAVO

Apeliido Materno VERA

Fecha Nacimiento.

Region. 79002
1415 16 17 18 19 20
2022 23 24 25 26 27
282030 31 1 2

Email
Hoy: ocubre 16, 2019
Fhvran)

Digite el Codigo Q

Figura 10: Seleccion de fecha de nacimiento (Clinica Indisa).

Finalmente, luego de ingresar sus datos, el sitio logra registrar la reservay le avisa al usuario
que ha sido realizada.

Para cancelar una cita, el sitio ofrece solo la opcién de hacerlo mediante la entrega del nime-
ro de reserva de la cita, por lo que, nuevamente, todos los usuarios realizaron la busqueda
de este dato en sus correos electrénicos para poder completar la tarea, como se aprecia en

la figura[11]

Figura 11: Anular hora con numero de reserva (Clinica Indisa).

1.2.3. Integramédica

A continuacién, se presenta una tabla con los datos obtenidos con los usuarios de Integra-
médica.

Pagina 10 de



PATRONES DE DISENO DE INTERFAZ PARA RESERVAR Y CANCELAR HORA EN LINEA PARA CONSULTAS MEDICAS.

Tabla 3: Datos de testing con usuarios de Integramédica.

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Encuesta
Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempol[s] | P1 | P2 | P3
100 % 191 | 100% 192 | 100% 170 6 7 7
100 % 90 | 100% 60 0% - 6 6 3

De la tabla (3| se aprecia que de los 2 usuarios, 1 logré completar las 3 tareas, y el otro no
tuvo éxito al realizar la tercera tarea (cancelar las horas reservadas). El promedio de tiempo
gue tomd completar la primera tarea fue de 140,5 segundos, la segunda tuvo un promedio
de 126,0 segundos y finalmente, la tercera tarea consiguié 170,0 segundos en promedio.
En lo que respecta a la encuesta los 2 usuarios dieron puntaje mayormente positivos, con
excepcién de 1 de ellos en la pregunta 3.

Al comienzo de la tarea para reservar, los usuarios no presentaron mayor problema en en-
contrar la opcién para pedir una hora. Se les muestra un formulario que se va expandiendo a
medida que ellos rellenan los campos necesarios para realizar su blsqueda, como se aprecia

en las figuras[12]y[13

= IntegraMédica ﬁ

¢Para quién es la hora?
16.409.512-6

* Ej:12345.678-5

Puedes buscar la hora por:

W Especialidad Profegional

¢Qué especialidad buscas?

Figura 12: Pagina para iniciar proceso de reserva (Integramédica).
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IntegraMédica ‘
T W J

(Qué especialidad buscas?

Q Implantes v

:Qué prestacion buscas?

Q Revisién anual v

¢(En qué regién?

Q. Regién Metropolitana %

¢Cudl es tu centro médico de preferencia?

Q IntegraMédica Barcelona -

¢Para cuando quieres agendar?

[ 1
Lo antac nosible L. Seleccionar fecha

Figura 13: Filtros de busqueda (Integramédica).

Luego al momento en el que el usuario debe seleccionar fecha, hora y profesional, este si-
tio Web logra condensar las tres peticiones en una simple vista en donde los usuarios no
presentaron mayor complicacién, como se aprecia en la figura[14]

Pagina 12 de



PATRONES DE DISENO DE INTERFAZ PARA RESERVAR Y CANCELAR HORA EN LINEA PARA CONSULTAS MEDICAS.

€ Octubre )

Mié Jue Vie Séb Dom Lun Mar

e 24 25 26 27 28 29

IntegraMédica Barcelona (D) A
Nicolas Garchitorena Michelin
Implantes
Horas para el Miércoles 23 de Octubre
O:AM [ 09:00 | [ 0915 | [(09:30 |N 09:45 | [10:00 | [(1005 < >
APM (1205 | [ 1230 | [ 1245 | [ 1300 | [ 1530 | [ 1545 € D
Umberto Miguel Masetti Carrillo
Implantes
Horas para el Miércoles 23 de Octubre
O-AM [09:00 | (0935 | 09:30 | <>
JA-pM (1200 | (1248 €c)

Figura 14: Pagina de seleccion de fecha, hora y profesional (Integramédica).

Para cancelar la hora, nuevamente se le pide al usuario el nimero de reserva, por lo que
todos los usuarios debieron revisar sus correos electrénicos en busca del dato para poder
cancelar sus citas médicas, como se aprecia en la figura[15]
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=k
IntegraMédica i

Mis Reservas

RUT

Numero de Solicitud

™

Figura 15: Anular hora con niimero de reserva (Integramédica).

1.2.4. Clinica Las Condes

Se procede a presentar una tabla con los datos obtenidos con los usuarios de la Clinica Las
Condes.

Tabla 4: Datos de testing con usuarios de Clinica Las Condes.

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Encuesta
Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempol[s] | P1 | P2 | P3
0% -1 100% 72 | 100 % 125 4 4 6
100 % 185 | 100% 163 | 100% 140 4 6 5
100 % 130 | 100 % 189 | 100 % 163 6 6 5

De la tabla |4 se aprecia que 2 de los 3 usuarios lograron completar las 3 tareas; el primer
usuario fallo en la primera tarea (reservar hora con un profesional identificado por nombre y
apellido). El promedio de tiempo que tomo6 completar la primera tarea fue de 157,5 segun-
dos, la segunda tuvo un promedio de 141,3 segundos y finalmente, la tercera tarea consiguié
142,7 segundos en promedio. En lo que respecta a la encuesta, las respuestas resultaron ser
variadas, pero todos los puntajes resultaron estar sobre o igual al 4.

Al igual que las clinicas anteriormente analizadas, el proceso comienza en la pagina de inicio
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con un botén que permite comenzar la tarea. La seleccién de drea médica se hace por medio
de un select, en donde nuevamente la mayoria de los usuarios opté por buscar su opcioén en
lugar de escribirla, como se aprecia en la figura[14

1 cLiNicA
6., LASCONDES

Figura 16: Seleccion de area médica de interés de busqueda (Clinica Las Condes).

Luego, los usuarios seleccionan al profesional (en caso de buscar por area médica), luego la
fechay finalmente la hora ala que desean agendar su cita. Una vez realizado esto, el sitio Web
redirige a los usuarios al formulario para ingresar sus datos y validar la cita. Cabe destacar
que, en esta seccion del proceso, un usuario tuvo un error consistente en escribir todos los
datos requeridos por el formulario, esto puede deberse a la gran cantidad de datos que se
pidieron y a la insuficiente explicacién de respecto de cuales son los campos obligatorios y
cuales no lo son, como se aprecia en la figura[17}

Figura 17: Ingreso de datos para usuarios no registrados (Clinica Las Condes).

Una vez el usuario ingresa sus datos y pide la hora, la pagina le confirma la reserva de su cita
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médica.

Para cancelar esta, al igual que en otras clinicas, la opcion no se encuentra facilmente en el
inicio del sitio, por lo que a los usuarios les tomd tiempo encontrarla y ademas presenta la
dificultad de que apela a que el usuario recuerde su niimero de reserva o conserve el mensaje
en su bandeja de correo, es por esto que, nuevamente, todos los usuarios que probaron el
sitio Web debieron dejar la pagina por unos instantes con la finalidad de revisar su correo
electronico en busca del dato pedido por la clinica., como se aprecia en la figura[18]

5 cLiNICA Mesa contral  Reserva de hora Rese
$.» LAScONDES ! 8 fze. B Q

Figura 18: Anular hora con niimero de reserva (Clinica Las Condes).

1.2.5. Clinica RedSalud

A continuacién, se presenta una tabla con los datos obtenidos con los usuarios de Clinica
RedSalud.

Tabla 5: Datos de testing con usuarios de Clinica RedSalud.

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Encuesta
Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempol[s] | P1 | P2 | P3
100 % 150 | 100% 80 | 100% 60 41 4| 4
100 % 110 | 100% 75 | 100% 128 6 3 3
100 % 85 | 100% 85 | 100% 75 7 7 6
0% - | 100% 200 0% - 5 5 6

De la tabla 5| se aprecia que 3 de los 4 usuarios lograron completar las 3 tareas; el tltimo
usuario fallé en la primera y ultima tarea (reservar hora con un profesional identificado por
nombre y apellido y cancelar horas reservadas). El promedio de tiempo que tomé completar
la primera tarea fue de 115,0 segundos, la segunda tuvo un promedio de 110,0 segundos y
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finalmente, la tercera tarea consiguié 87,7 segundos en promedio. En lo que respecta a la
encuesta, las respuestas resultaron ser variadas, siendo la mayoria positivo o regular, pero
tanto la pregunta 2 como la pregunta 3 tuvieron una calificacion de 3.

Para iniciar la reserva, se le solicita al usuario que se identifique por medio de RUT u otro
documento, para luego comenzar con el proceso de blsqueda, ya sea por area médica o por
profesional. A diferencia de otras clinicas, los usuarios de este sitio Web se encontraron con
un autocomplete, en el cual la mayoria de ellos comenzaron a escribir lo que querian buscar
y este componente les ayudo a filtrar su busqueda, como se aprecia en la figura

Busqueda por profesional
Busqueda por profesional
Area
OX Oc O O Pprocedr O
Médico Especialidad
sebastian ro

© | se

CHRISTOPHER SEBASTIAN REYES
CACERES

FRANCISCO SEBASTIAN RONDON
ARANDA

HERNAN SEBASTIAN RIQUELME
RODRIGUEZ

Figura 19: Busqueda por profesional (Clinica RedSalud).

Al igual que en Integramédica, los usuarios se encontraron con una vista que contenia el

calendario con los médicos disponibles segln el dia seleccionado y sus horas disponibles en
tan solo una vista, como se aprecia en la figura

Resumen de la solicitud

Area: Médica Especialidad:MEDICINA GENERAL ADULTO

Profesional: SEBASTIAN ANDRES DIAZ
ROSENQVIST

VOLVER A BUSCAR

OCTUBRE

7 B B KB

° Centro Médico y Dental VINA DEL MAR

SEBASTIAN ANDRES DIAZ ROSENQVIST
® Atiende pacientes mayor

13:00 13:15 13:45 14:00 14:15 14:30

Figura 20: Pagina de seleccién fecha, hora y profesional (Clinica RedSalud).

Posteriormente, el sitio les pide a los usuarios que ingresen sus datos para poder realizar la
cita médica, la cual posteriormente le es confirmada por el sitio.
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Para cancelar la hora, a diferencia de las demas clinicas, esta no pide que el usuario ingrese
el cddigo de reserva, sino que su RUT y fecha de nacimiento, por lo que los usuarios pudieron
completar la tarea de cancelar horas sin necesidad de dejar de estar en el sitio de la clinica,
como se aprecia en la figura

Anulacién de hora
Mis citas
Tipo de documento Pais
Carnet de Identidad v | = Chile

Nimero de documento

17.952.866-5

Fecha de nacimiento

Figura 21: Identificacion para cancelar hora (Clinica RedSalud).

1.2.6. Clinica Santa Maria

Se procede a presentar una tabla con los datos obtenidos con los usuarios de la Clinica Santa
Maria.

Tabla 6: Datos de testing con usuarios de Clinica Santa Maria.

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Encuesta
Exito | Tiempol[s] | Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempol[s] | P1 | P2 | P3
100 % 210 | 100% 182 | 100% 194 5 5 5
100 % 167 | 100% 135 | 100% 630 5 6 7

0% -1 100% 90 | 100% 65 3 3 2
100 % 127 | 100% 75 | 100 % 34 7 6 6
100 % 63 | 100% 52 | 100% 69 6 5 6

De la tabla 6] se aprecia que 4 de los 5 usuarios lograron completar las 3 tareas; uno de los
usuarios fallé en la primera tarea (reservar hora con un profesional identificado por nombre
y apellido). El promedio de tiempo que tomé completar la primera tarea fue de 141,8 segun-
dos, la segunda tuvo un promedio de 106,8 segundos y finalmente, la tercera tarea consiguié
198,4 segundos en promedio. En lo que respecta a la encuesta, las respuestas resultaron ser
variadas, teniendo puntajes que van desde el 2 hasta el 7.

Los usuarios, al realizar el proceso de agendar hora en este sitio Web, se encontraron con un
autocomplete doble, en donde este componente ayuda a buscar tanto por especialista como
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por area médica, se percibio en los videos que al principio los usuarios se quedaron viendo
esta interaccién del sistema como si estuviesen esperando algo, que podria ser la carga de los
médicos, se pudo ademas apreciar que, el componente carga la busqueda de area médico,
pero no la de especialistas, como se aprecia en las figuras[22)y[23

Emprems  LaCinka  CorroMéico LaDehesa ConoMaacoLaReina  Cinca Denal y72:+Clinica

Clinica
Santa Maria

& ESPECIALISTA / AREA CLINICA 3 AREA DE ATENCION O MOTIVO
Ingresa tu busqueda *| ABSCESO ANAI
ABSC
ACCESO VASCULAR PARA HEMODIALISIS
ACCIDENTE CEREBROVASCULAR

ANORECTAL

ADOLESCENCIA
ALERGIA ALIMENTARIA

ALTERACION DEL EQUILIBRIO
ANESTESIOLOGIA TERAPIA DEL DOLOR
ANEURISMA

il /72:+Clinica

Santa Mari:
e

Reserva de horas

1. Bisqueda 2. Seleccién 3. Identificacion

Busca una hora para un:

1963721241 uroLoGI|
& ESPECIALISTA / AREA CLINICA 3 AREA DE ATENCION O MOTIVO.
? ALVARO ZUNIGA AVENDANO “| NEUROLOGIA ADOLESCENCIA
TCA UROLOGIC
NEUROLOGIA ADULTO

NEUROLOGIA ADULTO PLEFSa
NEUROLOGIA ADULTO TRASTORNO DEL SUENO
NEUROLOGIANFANTI
UROLOGIAESTUDIO NETABOLICO LTSS

A a UROLOGIAAEULTO

& f®O=
UROLOGIAONCOLOGICA

&, Liamanos

+5622913 0000 taria Centro Médico La Dehesa  Centro MédicoLaReina  Clinica Dental santa
Marfa

Av.La Dehesa 1425, Lo Av.0ssa
Bamechea

Figura 23: Busqueda general (Clinica Santa Maria).

En la siguiente vista, la clinica une el listado de médicos junto a su calendario de disponibi-
lidad. Algunos de los usuarios tardaron en comprender el cdmo se interpretaban las fechas,
dado que la pagina utiliza el indicador de mes y dias de la semana a lo largo de toda la vista
en vez de usar un indicador para cada calendario, lo que se puede apreciar en las siguientes
imagenes, como se aprecia en las figuras[24]y[25]
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Empresss  LoGincs  CeonuoMidicolaDehess  CenoMédicolaReina  GinicaDentl

Clinica ma

Santa Maria

sl /72<<Clinica

L R T — e —

Reserva de horas

1. Inicio de bisqueda . Seleccion 3. Identificacion 4. Listo!

ADULTO

Se han encontrado 19 resultados

DR. GONZALO ALFARO MUNOZ
NEUROLOGIA ADULTO

DR. JUAN PASTEN ROJAS
NEUROLOGIA ADULTO 1 2 3 4
5 6 7 8 9 10 m
4

Figura 25: Pagina de seleccion de profesional y fecha, mitad de la pagina (Clinica Santa Ma-
ria).

Luego de que los usuarios escogen al profesional, dia y hora para la cita, el sistema les pi-
de que confirmen sus datos y rellenen alguno mas de ser necesario, para posteriormente
realizar la cita médica.

Para cancelar la hora se puede realizar mediante un ingreso de usuario registrado o a través
de la opcion del ingreso del cédigo de la reserva para poder anularla, cabe destacar que los
usuarios que probaron esta clinica no tenian un registro previo, por lo que nuevamente, estos
debieron revisar su correo electrénico en busca del nimero de reserva para poder realizar
la cancelacion de la cita, como se aprecia en la figura[26]
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Empresss  laCinics  CentoMédicolaDehesa  Centro MécicoLa Reina

il /72:+Clinica

Santa Maria

c\inica+ Expacatdades  chacesomsatanci

Figura 26: Identificar usuario o reserva para anular (Clinica Santa Maria).

1.3. Descripcion del Proceso

ComuUnmente, la reserva de hora en estos sistemas tiene dos opciones: buscar por area mé-
dica o buscar por nombre del especialista. Al realizar la blisqueda por area médica en la
mayoria de las clinicas analizadas, siguen una serie de pasos en comun los que se enumeran
a continuacion:

1. Especificar el lugar o centro médico de preferencia: los usuarios del sistema pueden
optar de inmediato por buscar profesionales solo en aquellos centros médicos que
sean de facil acceso para ellos.

2. Escoger el area médica: los usuarios buscan una cita médica, especificando el area en
que necesitan ser atendidos (por ejemplo, si presentan molestias en sus articulaciones
pueden especificar que desean atenderse con un profesional del area de traumatolo-

gia).

3. Escoger especialidad del area médica: los usuarios tienen la opcién de especificar la
especialidad que necesitan para poder filtrar el resto de profesionales que no cuentan
con la especialidad que se busca.

4. Escoger uno de los profesionales desplegados: los usuarios del sistema pueden esco-
ger a qué profesional en particular quieren acudir segun los requerimientos seleccio-
nados con anterioridad.

5. Escoger un horario con el profesional previamente escogido: se presenta un calen-
dario con los dias y horarios disponibles para el profesional previamente seleccionado
para permitir que el usuario escoja aquel que mas le acomode.
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6. Rellenar el formulario con los datos personales: los usuarios del sistema deben en-
tregar sus datos personales para poder apelar a la cita médica que estan solicitando
agendar.

7. Confirmar la toma de hora: se verifica que la informacién mostrada en pantalla coin-
cida con los datos personales del usuario y con las especificaciones de la cita médica
gue este desea agendar.

Para agendar una cita por busqueda de especialista hay que seguir pasos similares al proceso
descrito anteriormente :

1. Especificar el lugar o centro médico de preferencia: los usuarios del sistema pueden
optar de inmediato por buscar profesionales solo en aquellos centros médicos que
sean de facil acceso para ellos.

2. Escoger especialista: los usuarios buscan un especialista, especificando su nombre en
el sistema.

3. Escoger un horario con el profesional previamente escogido: se presenta un calen-
dario con los dias y horarios disponibles para el profesional previamente seleccionado
con la finalidad de permitirle al usuario que escoja aquel que mas le acomode.

4. Rellenar el formulario con los datos personales: los usuarios del sistema deben en-
tregar sus datos personales para poder apelar a la cita médica que estan solicitando
agendar.

5. Confirmar la toma de hora: se verifica que la informaciéon mostrada en pantalla coin-
cida con los datos personales del usuario y con las especificaciones de la cita médica
gue desee agendar.

Finalmente, para cancelar una hora, en la mayoria de las clinicas, se debe contar con el nu-
mero de reserva y el RUT del usuario para poder cancelarla.

1.4. Problemas Detectados

Al terminar de observar y analizar los videos a disposicidn se encontraron las siguientes fa-
lencias en el sistema actual:

= Mal uso de Filtros: en las paginas actuales se pide rellenar de forma obligatoria varios
campos, lo que puede enlentecer el proceso de blsqueda y en ciertas ocasiones pro-
voca errores dado que el cruce de los filtros aplicados no lleva a una solucién para el
usuario. Por ejemplo, al buscar por especialista, se observa en los videos disponibles
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gue el tiempo que le toma a los usuarios llevar a cabo esta tarea aumenta considera-
blemente por errores en el diseno del sistema. Por de ejemplo, en algunas clinicas se
solicita el nombre del especialista y la eleccion del lugar o centro médico de preferen-
cia alavez, por lo que el usuario tiene que utilizar ambos campos para poder agendar
una cita.

Esta combinacion no funciona bien si el centro médico seleccionado no es la sede de
trabajo del especialista buscado, dado que pueden ocurrir (y de hecho ocurrieron) los
siguientes casos:

e No se aplica el filtro del centro médico seleccionado.

e El especialista no aparece.

Cuando el sistema no aplica el filtro, el usuario vera el profesional, pero este no trabaja
necesariamente en el centro seleccionado, por lo que podria pedir una hora con él en
una sucursal que no sea de su comodidad. Por otro lado, si el profesional no aparece, el
usuario puede pensar que el profesional ya no trabaja en la clinica o que quiza cometié
un error de ortografia, intentando buscarlo nuevamente, lo que conlleva demorarse
mas tiempo en poder realizar la tarea de agendar una cita médica. A continuacién, se
muestra un ejemplo de esto en la Clinica Alemana en las figuras [27]y [28] pero este
problema se encuentra presente en varias clinicas.

 MESK GENTRAL (56)22210 111 RESGATE (56) 229108911 Busewr s Amaracl [0 RESERVA DE HORAS oo e v S -
Informacién Médicos y Academia e Convenios Maternidad Centro de "
para pacientes  Especialidades Investigacion y Sequros y Familia Extensign | Sustentabilidad

Reserva de Horas
Para reservar hora, sigue los siguientes pasos

9, Sugerencias

CORPORATIVO

Figura 27: Problema de filtros de busqueda (Clinica Alemana).
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Figura 28: Resultado de busqueda sin respetar los filtros (Clinica Alemana).

= Ineficiencia al momento de pedir los datos: en las paginas actuales no siempre se
indica la forma correcta de ingresar los datos, lo que lleva al usuario a demorarse en
rellenar sus datos en el formulario por errores de formato. Ademas, en ciertas paginas
ocurre que el sistema interrumpe la tarea del usuario para pedirle algunos datos para
gue pueda iniciar el proceso de reservar una hora, para luego volver a pedirle que
rellene el resto de los datos.

= Falta de ayuda con los buscadores: actualmente, los usuarios tienen problemas con
realizar las blsquedas dado que las paginas ofrecen ayuda con un select para poder
elegir su opciéon de busqueda. El problema se encuentra en que la mayoria de los usua-
rios realizan scroll para ver las opciones y solo aquellos mas experimentados saben de
la posibilidad de escribir lo que buscan para que el select los lleve a lo que necesitan,
provocando una pérdida de tiempo en buscar entre las opciones.

m Vista de médicos ineficiente: en varias paginas al momento de buscar por un area
médica, estas proceden a mostrarle al usuario un listado de médicos disponibles, esto
con el fin de que se elija primero el profesional con el que se quiere atender, para
luego ver los horarios disponibles del mismo y agendar una hora. El problema de este
disefio es que dificulta bastante la tarea de poder reservar una hora lo mas pronto
posible, dado que el usuario tendria que revisar cada médico para saber los horarios
disponibles, enlenteciendo la tarea y no ofreciendo una opcién de reserva rapida.

= Problemas con la visibilidad de las fechas: en la mayoria de las paginas actuales existe
un inconveniente con la visibilidad de las fechas disponibles de los médicos. En algunas
clinicas se muestra el mes completo, lo que hace facil ver la disponibilidad del profesio-
nal, pero normalmente ocupan bastante espacio de forma ineficiente. Por otro lado,
otras clinicas presentan solamente las fechas por semana, lo que mejora en términos
de espacio pero no cuentan con una forma comoda de moverse entre meses.

= Dificultad para encontrar la opcién de cancelar hora: se puede apreciar que en gran
parte de las clinicas la opcion de cancelar una hora reservada suele no estar a la vista, lo
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1.5.

que dificulta poder realizar esta tarea. Esto, sin mencionar el hecho de que en algunas
clinicas esta opcién se encuentra en lugares poco intuitivos para el usuario.

Pedirle al usuario que revise su correo electronico: en la mayor parte de las clinicas
para poder cancelar una hora se requiere del nimero o cédigo de la reserva. Por lo ge-
neral, el usuario no es capaz de recordar este dato, ademas que esperar que recuerde
dicho codigo va en contra de la heuristica de Nielsen de reconocer en lugar de recor-
darz se espera que el usuario revise su correo electrénico para poder rescatar dicha
informacion y poder continuar con la tarea de cancelar su reserva. Claramente, esto
enlentece el proceso de cancelar la hora para el usuario.

Distractores: ocurre bastante en los videos que los usuarios no pueden o se demoran
en encontrar las opciones para poder seguir avanzando con sus tareas. Esto se debe
a que las paginas se encuentran cargadas de distractores (por ejemplo, carrusel de
imagenes, exceso de promociones, etc.) e informacion irrelevante para el usuario en
ese momento.

Comparacion de los procesos en las distintas clinicas

Se procede a presentar un promedio de los datos obtenidos por clinica, ademas de agregar
el promedio general de las clinicas mas grandes de Santiago.

Tabla 7: Tabla con promedio de los datos de cada clinica.
Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Encuesta
Clinicas Exito Tiempo Exito Tiempo Exito Tiempo P1 | P2 | P3
[s] [s] [s]
Alemana 100 % 116,2 | 100% 87,0 | 100 % 302,0 | 55| 4,0 4,0
Indisa 100 % 143,3 | 100% 76,7 | 100 % 63,3 6,3 | 6,7 6,0
Integramedica | 100 % 140,5 | 100% 126,0 | 50% 170,0 | 6,0 | 6,5 | 5,0
Las Condes 67 % 157,5 | 100% 141,3 | 100% 142,7 | 4,7 | 5,3 | 5,3
RedSalud 75% 115 | 100% 110,0 75% 87,7 |55|48 | 4,8
Santa Maria 80% 141,8 | 100% 106,8 | 100% 198,4 | 52 | 5,0 | 5,2
Total Clinicas 86 % 133,5 | 100% 106,1 | 90% 171,14 | 55 | 5,2 | 5,0

De la tabla|/} se logra apreciar que la clinica que tuvo mejor resultado en la primera tarea,
respecto del tiempo, fue la clinica RedSalud, en donde la condensacion de informacion en
una sola pagina para poder seleccionar fecha y horario fue decisiva para mejorar el tiempo
que toman los usuarios para llevar a cabo la tarea. Por otra parte, haber utilizado un compo-
nente de autocompletado, para ayudar a los usuarios a realizar su busqueda, sin la necesidad
de revisar multiples opciones, también fue importante para disminuir el tiempo de esta. En
lo que respecta a la tasa de éxito, la clinica Integramedica esta dentro de las mejores con un
disefo similar al recién descrito en cuanto a patrones y beneficios.

Pagina 25 de



PATRONES DE DISENO DE INTERFAZ PARA RESERVAR Y CANCELAR HORA EN LINEA PARA CONSULTAS MEDICAS.

Para la segunda tarea, se aprecia que la clinica Indisa es la que obtuvo el menor tiempo, esta
clinica también unié en una misma vista el calendario del doctor con sus horarios disponibles,
reduciendo asi el tiempo para realizar esta tarea. Respecto de la tasa de éxito para esta tarea,
todos los usuarios de las distintas clinicas lograron completarla, por lo que este dato no se
considero en la toma de decisiones.

Por Ultimo, para la tarea 3, la clinica RedSalud fue la Gnica de todas que no solicité al usuario
dejar su sitio Web para poder recuperar el nUmero de reserva para cancelar la cita, lo cual
respeta la heuristica de Nielsen mencionada anteriormente, es por esto, que, pese a que esta
clinica no fue la mejor en tiempo, ni en éxito, es la que se escogidé como mejor proceso para
la tarea 3. Cabe destacar que la Clinica Alemana, la cual presento un 100 % de éxito, tenia la
opcién de anular sus reservas sin la necesidad de salir de la pagina, pero esta opcion no fue
utilizada por ninguno de los usuarios dado que no se percataron que existia la opcién.

Habiendo analizado las mejores clinicas para los distintos procesos, se tomara en cuenta su
diseno para utilizarlo como base para generar la propuesta de esta memoria.

Pagina 26 de



PATRONES DE DISENO DE INTERFAZ PARA RESERVAR Y CANCELAR HORA EN LINEA PARA CONSULTAS MEDICAS.

CAPITULO 2
MARCO CONCEPTUAL

2.1. Patrones de diseio

En el capitulo anterior se presentd el concepto de patrones de diseno con el fin de dar a
entender que la falta de un buen patrén es el motivo de la mayoria de los problemas detec-
tados.

Los patrones de disefio introducen interfaces y/o estructuras de clases con la finalidad de
aportar una solucion a un problema recurrente, este trabajo se enfocara de mayor manera
en los patrones de disefo para interfaz grafica [Erich Gamma, 1994].

En el trabajo de [Erich Gamma, 1994] se distinguen distintas categorias para los patrones de
diseno de interfaces, las cuales se definen a continuacion:

m Obtener datos de entrada: existen patrones para ayudar a la obtencion de datos del
usuario, como por ejemplo obtener contrasena, selector de calendario, entre otros.

» Navegacién: se debe lograr que el usuario pueda encontrar la informacién que busca
dentro del sistema, se puede hacer uso de barras de navegacién, menus, entre otros
patrones de disefno.

» Gestionar datos: el uso de formatos especificos, como tablas e imagenes son ejemplos
de patrones de gestién de datos.

m Social: el usuario puede comunicarse con otras personas por medio de chats o reac-
ciones, entre otros.

» Onboarding: son patrones que ayudan al usuario a obtener de mejor manera el co-
nocimiento y las habilidades necesarias para que este pueda realizar las tareas en el
sistema.

m Otros: aqui estan los patrones que no se encuentran en ninguna otra categoria espe-
cifica.

El gran beneficio que presentan los patrones de disefio es que son soluciones ya probadas,
lo que significa que se puede incorporar en otra aplicacion y se puede estar seguro de que
el patron es eficaz y los usuarios estan acostumbrados a este.

Finalmente, se ve la clara importancia de un patrén de disefio para la toma de citas médicas
que sea disefiado de la mejor manera posible, dado que la presencia de estos ayudara a los
usuarios a realizar las tareas de forma mas rapida y sencilla.
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Investigacion de patrones utiles

Con el fin de poder ayudar al usuario a realizar sus tareas de forma eficiente y eliminar o
reducir los problemas anteriormente mencionados, se realiz6 una investigacién de posibles
patrones de disefio que pueden ayudar en esta tarea. Los patrones seleccionados son los
siguientes[Pat, 2022][Tidwell, 2010]:

» Visual Framework: este patron se basa en disefar cada pagina para usar el mismo
disefio basico, pero con suficiente flexibilidad para manejar el contenido de la pagina
y asi poder variar.

m Center Stage: este patrén consiste en colocar la parte mas importante de la interfaz
de usuario en la biseccién mas grande de la pagina o ventana.

m Forgiving Format: este patrén patron busca permitir a los usuarios ingresar texto en
una variedad de formatos y sintaxis, para que después la aplicacién interprete de forma
inteligente el contenido.

= Prominent “Done” Button: este patrén indica que hay que colocar el botén que finaliza
una transaccion al final del flujo visual.

m Structured Format: este patron ayuda a darle una estructura clara al campo a rellenar
en un formulario, haciendo que el usuario comprenda de forma clara y se deje guiar
por la estructura presentada.

m Vertical Stack: este patrén indica que se debe ordenar el contenido de la pagina movil
en una columna vertical. La intencidn es dejar que los elementos de texto se ajusten a
las lineas y dejar que las paginas se desplacen hacia abajo.

» Loading Indicators: este patrén establece que, mientras se carga una pagina o seccion,
se debe mostrar un indicador de progreso en el lugar donde se carga. Esto sera util al
momento de cargar la informacion de los médicos.

m Corner Treatments: este patron indica que, en lugar de usar angulos rectos ordinarios,
se debe usar curvas o diagonales para algunas de las funciones de la interfaz.

m Contrasting Font Weights: este patron establece que, se debe usar al menos dos fuen-
tes para el texto que contrasten, una delgada y liviana, y otra mas pesada y oscura.

m Same-Page Error Messages: con la ayuda del siguiente patron, se puede hacer saber
al usuario si su proceso de rellenar un formulario estd cumpliéndose con éxito o no.
La idea principal es que se le comunique al usuario si existe un error en la informaciéon
ingresada para que este pueda arreglarlo.

» Calendar Picker: un patrén de disefo Gtil para pedirle al usuario que ingrese una fecha
especifica, facil de utilizar y de navegar entre fechas.
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= Input Prompt: este patréon nos sugiere que debemos rellenar previamente un campo
de texto o un menu desplegable con un aviso que le indique al usuario qué hacer o
escribir.

» Grid of Equals: este patron se basa en organizar los elementos de contenido en una
cuadricula o matriz. Cada elemento debe seguir una plantilla comun, y el peso visual
de cada elemento debe ser similar.

= Sequence Map: es de gran ayuda para el usuario saber cuantos y cuales son los pasos
requeridos para realizar su tarea y también saber en qué paso se encuentra actual-
mente.

= Modal Panel: el uso de este patron es Gtil para interrumpir la tarea actual del usuario
y captar completamente su atencién.

» Escape Hatch: actualmente ya es un estandar que en cada sitio Web esté su logotipo
y que al presionarlo redirige al usuario a la pagina de inicio de dicho sitio. Este patrén
es Util para que el usuario pueda acceder al inicio del sitio con la finalidad de volver a
comenzar con sus nuevas tareas. Siempre es Util que el usuario tenga una “escotilla de
escape’, es decir, un método para salir del punto actual y volver a la pagina principal.

m Carousel: con este patron se ayuda al usuario a navegar y seleccionar alguna opcién
entre varias. Ademas, es una buena forma de presentar estas opciones, dado que uti-
liza poco espacio.

m Alternating Row Colors: al momento de presentar informacion en una tabla, al usua-
rio se le hace mas facil ver y comprender el contenido si las filas cuentan con una
diferencia en su color para poder ser diferenciadas.

» Good Defaults: el siguiente patron sugiere que, siempre que corresponda, se debe
completar previamente los campos del formulario con sus mejores suposiciones so-
bre los valores que el usuario quiere. Lo cual podria ser util para preseleccionar la
nacionalidad del usuario en la pagina Web.

» Autocomplete: este patron ayuda al usuario a realizar una bisqueda mientras escri-
be, presentando opciones que calcen con lo escrito. Sin duda, una herramienta util al
momento de buscar un elemento entre varias opciones. Este patron sera utilizado en
vez de un select al momento de realizar las blsquedas por area médica o especialidad,
dado que este Gltimo invita al usuario a buscar por medio de realizar scroll. En cambio,
este patrén invitara a los usuarios no tan expertos a escribir lo que buscan, agilizando
el proceso de blusqueda.
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CAPITULO 3
PROPUESTA DE SOLUCION

3.1. Desarrollo del prototipo con el nuevo patron de diseiio

3.1.1. Herramientas

Para el desarrollo del prototipo se planea utilizar el stack MERN, correspondiente a 4 frame-
works y librerias distintas que soportan la arquitectura MVC, haciendo el desarrollo de los
proyectos mas fluido [Aryal, 2020]. A continuacion se explica que contiene el stack:

m React)S. Para trabajar en el front-end se hara uso de React, una de las librerias mas
usadas de JavaScript para construir interfaces usuarias interactivas con componentes
reutilizables [Aryal, 2020]. Con React se creara el prototipo que contendra el patrén
de diseno propuesto para luego poder hacer testing con él y los usuarios.

= Node.JS. Para el backend del proyecto se trabajara con NodelS, el ambiente para desa-
rrollo Web en JavaScript méas popular en este momento, permitiendo desarrollar sitios
Web dindmicos y a través de varias plataformas [Aryal, 2020].

m Express JS. Express)S es una libreria que se usa como framework de NodelS que re-
fuerza las buenas caracteristicas de proyectos Web, entre otros [Aryal, 2020].

= MongoDB. MongoDB es una base de datos NO-SQL de tipo documental que funciona
a través de distintas plataformas, que permite escritura en tiempo real, mejor desem-
pefo, y escalabilidad para poder alojar grandes cantidades de datos [Aryal, 2020].

Finalmente, la razén del por qué se utilizara MERN para crear el prototipo, es que se tiene
conocimiento de este stack, lo cual permite un rapido y cdmodo desarrollo, ademas de poder
profundizar el aprendizaje de esta herramienta que es tan importante hoy en dia .

3.1.2. Diseno Web

Primero se cuenta con la pagina principal de la clinica, en donde se opté por no saturar de in-
formacion, con la finalidad de hacer mas facil la deteccion de los elementos en pantalla para
el usuario. Quitando animaciones de movimiento, u otras opciones de colores llamativos, se
optd por dejar informacién relevante relacionada con la salud en un formato estructurado
como matriz. Ademas, de aqui en adelante se apreciara que las vistas del sitio Web tienen
similitudes entre si, comparten una estructura bésica, en donde se mantiene la barra de na-
vegacion (la cual, contiene el nombre e icono de fantasia de la propuesta y que redirige al
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usuario al inicio del todo, tal como lo sugiere el patron Escape Hatch), los colores y el con-
tendido importantes siempre estara centrado. Todo esto gracias al patrén Visual Framework,
Util dado que el usuario no tendra que reconocer aspectos basicos de la vista de cada pagina,
y el patrén Center Stage, ayuda a guiar al usuario en sus tareas mientras navega el sitio Web.
como se aprecia en la figura
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Figura 29: Pagina de inicio (Reservas).

La siguiente vista, en la figura |30, vista aparece luego de que el usuario presione el botén
“RESERVAR HORA®, en donde se cuenta con el uso del patron de disefio Sequence Map, para
informarle los pasos necesarios con la finalidad de realizar su tarea e informarle en qué paso
esta actualmente. Ademas, se le dan 2 opciones de busqueda al usuario mediante botones
de radio para darle a entender que tiene que seleccionar solo 1 de ellas.

RESERVAR HORA

Qo
Reservas.cl Sucursales Quiénes Somos
LLTQ) GANCELAR HORA
Reserva de Hora
o -} (-]
Método ge Blsqueda Seleccionar Fecha y rofeson ngresarato
Buscar por:
O Area Médica

O Nombre del Médico

Figura 30: Pagina para iniciar proceso de reserva (Reservas).

En la imagen anterior, en la figura[30} se puede apreciar que no se utiliz6 el patron de Good
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Defaults. La razdn por la cual no fue hecho de esta manera, es debido a que en el momento
de probar la propuesta, antes de realizar el testing final, los usuarios presentaban proble-
mas para realizar las tareas, mas concretamente, en el caso de que tuviesen que buscar por
profesional en vez de drea médica (la cual era la opcién predeterminada) los usuarios no
realizaban el cambio de busqueda, lo que inducia a errores y pérdidas de tiempo.

Luego de que el usuario seleccione una de las opciones se hara uso del patrén de diseino
Autocomplete con la finalidad de ayudarlo en su busqueda (ya sea en busqueda de area
médica o por nombre de especialista), ademas de hacer uso del patron Corner Treatments
para mejorar el disefio, como se aprecia en las figuras[31]y[32]

© RESERVAR HORA
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25 ()

CANCELAR HORA

Reserva de Hora
(4] (-] [:]

O Nombre del Medico

Figura 31: Seleccién de método de bisqueda (Reservas).
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Figura 32: Seleccion de método de blsqueda y auto-completado (Reservas).

Lo primero que hay que destacar de la siguiente vista, en la figura[33] es que, el Sequence Map
se actualiza para que el usuario sepa su ubicacién actual respecto del proceso, ademas de
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actualizar la informacién que seleccion6 previamente con la finalidad de ayudarlo a recordar
estos datos.

Por otra parte, se muestra una pagina en donde se cuenta con el patrén de diseno Carousel
para poder mostrar los dias de la semana de forma clara y utilizando poco espacio, siendo el
dia seleccionado por defecto, el mas cercano a la fecha actual con hora disponible. Ademas,
se muestra al instante los médicos disponibles para el dia seleccionado junto con sus horarios
(ya sea que estén disponibles o no). Los médicos estan agrupados en una matriz en donde
cada uno de ellos se muestra con la misma importancia que otro, aludiendo al patron Grid
of Equals. La idea aqui es que el usuario pueda revisar sus opciones y comparar entre los
horarios de los médicos, sin la necesidad de ver de forma individual cada uno de estos en
vistas aparte, lo que agiliza la tarea de pedir una hora que le acomode al usuario. Ademas, se
utiliza el patrén Contrasting Font Weights, Gtil para destacar informacion relevante o titulos,
para destacar la informacion en de cada uno de los médicos presentados.
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Figura 33: Pagina de seleccion de fecha, hora y profesional (Reservas).

Ademas, en este punto, es donde el usuario tiene la opcién de filtrar por sucursal, dandole el
control de buscar por la misma en el caso de que lo necesite y puede ir cambiando seguln le
acomode. De esta manera, el usuario puede revisar al instante las distintas disponibilidades
seglin sucursal, ademas de evitar el problema de buscar un drea médica que no exista en
alguna de ellas. Por defecto, se muestran los médicos de todas las sucursales, como se aprecia
en la figura
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Figura 34: Seleccion de sucursal (Reservas).

Cabe destacar, que ademas de tener a facil disposicion la opcién de moverse por semana a
modo de Carousel, se cuenta con la opcién de revisar comodamente los meses gracias al uso
del patréon de disenio Calendar Picker, con el que se le puede dar la opcién al usuario para
buscar o navegar de mejor manera entre las fechas a seleccionar para su cita médica. como
se aprecia en la figura

RESERVAR HORA

Qo
Reservas.cl ucursales i
20 GANGELAR HORA

{EJrecha: LuNs, 1 D= AcosTO DE 2022 Y sucursaL:Tooas

Sucursal: Vitacura, E| Canal 4500
Especialidad: NEUROLOGIA ADULTO

@ -

Figura 35: Seleccién de calendario (Reservas).

Luego de que el usuario selecciona un blogue horario para agendar una hora, se le pediran
los datos para lograr efectuar su reserva. Como se puede apreciar en la imagen, se despliega
la informacién de la cita para que el usuario pueda verificar su seleccion. Ademas, hay un
formulario en el cual cada campo tiene un ejemplo de cémo deberia ser el input para evitar
errores, tal como lo sugiere el patréon Input Prompt. El formulario cuenta con el uso del patrén
Structured Format, patrén Gtil al momento de pedirle los datos al usuario, como por ejemplo
el caso de pedir la fecha de nacimiento. Otro patron del formulario seria Same-Page Error
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Messages, (til tanto para pedir los datos del usuario, como también para validar la bisqueda
por drea médica o por especialista, para poder alertar al usuario de un posible error en los
datos, como por ejemplo un error ingresado en su nimero de RUT. Ademas, tanto el campo
de RUT y de fecha de nacimiento, cuentan con Forgiving Format, patron que ayuda a guiar al
usuario en sus tareas mientras navega el sitio Web, y asi ayudar al usuario a poder avanzar
rapidamente en el proceso. También se cuenta con un botén al final del formulario que indica
el término del proceso, con un texto explicito y un color llamativo, tal como sugiere el patréon
Prominent “Done” Button. Como Ultima aclaracién, aqui se sigui6 la sugerencia de Good De-
faults, marcando por defecto una opcién en el campo de nacionalidad. Cabe destacar, que
al momento de confirmar la reserva se guardaran los datos ingresados por el usuario en su
navegador, para posteriormente rellenar sus datos por él y de esta forma ahorrarle tiempo
en sus siguientes tareas. Esto se puede apreciar en las figuras[36]y[37]

oo
=0 CANGELAR HORA

Reserva de Hora

= Especialidad. NEUROLOGIAADULTO

Fecha: lunes, 1 de agosto de 2022

Hora: 08:30

Direccion: Vitacura, El Canal 4500

CONFIRMAR RESERVA

Figura 36: Ingreso de datos de usuario (Reservas).

—y CANCELAR HORA

Reserva de Hora

@ Chieno

Nacionalidad : e

Dr: Mauricio Gonzéles
0
L Eopociaa NEUROLOGIAAOLITO :

Fechay Hora

Focha: lunes, 3 de octubre de 2022
Hora: 08:30

haden@sansano.usm.cl

ndre:
+56 1234567
ebes a

Direccion: Vitacura, EI Canal 4500

Debes ingresar 9 digtos.

“ :
[ el

Figura 37: Error en los datos ingresados (Reservas).
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Finalmente, el usuario termina el proceso en una vista, en donde se aprecia que la pagina le
avisa que la hora fue reservada con éxito. Ademas, el usuario puede visualizar los datos de
la reserva y tiene la opcidn de cancelar su hora reservada, como se aprecia en la figura[38]

© RESERVAR HORA
Reservas.cl Sucursales Quiénes Somos
S5 ()

CANCELAR HORA

iSu hora ha sido reservada con éxito!

Dr. Mauricio Gonzles
P

Especialidad: NEUROLOGIA
ADULTO

(+56) 984193990
Prevision: CONVENIO LABORATORIOS EXTERNOS

Fecha nacimiento’ 1997-10-03

(CANCELAR HORA? VOLVER

Figura 38: Hora reservada con éxito (Reservas).

Para llegar a la siguiente vista, figura |39 hay que presionar en el botén “CANCELAR HORA"
Para este proceso también se utiliz6 el Sequence Map para indicarle al usuario la cantidad de
pasos a seguir y mostrarle el paso en el que se encuentra actualmente. Ademas, presenta un
formulario, en el cual solo se pide el RUT (opcion seleccionada por defecto Good Defaults)
de la persona junto con el correo electrénico que ingresoé para hacer la reserva. Pero como

se mencion6 con anterioridad, la pagina guardara los ultimos datos ingresados para luego
rellenar automaticamente los campos por el usuario.

O RESERVAR HORA
Reservas.cl ucursales uiénes So
oo o

CANCELAR HORA

Cancelar Hora

o

O Extranjero

196372121
andres shehadeh@sansano usm cl

Figura 39: Pagina de identificacién de usuario para cancelar hora (Reservas).

Luego se presentaran las horas reservadas por el usuario en formato tabla, en donde se en-
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trega una breve informacién de la reserva junto con la opcién de cancelarla. Cabe destacar,
gue en esta vista se utiliza el patrén Alternating Row Colors para facilitar al usuario la inter-
pretacion de la tabla, como se aprecia en la figura[40]

© RESERVAR HORA
Reservas.cl Sucursales Quiénes Somos
20 CANCELAR HORA
Cancelar Hora
o (-]
Ingresar suRUT & Email Seleccionar Ca a Cancelar
Citas Programadas
Profesionsl Sucursal Feena Hora
Camia Sotomayer fiufoa Antolo eras 3250 mércoes, 27 ge o de 2022 0930 [ |

Vitacura, £l Canal 4500

Figura 40: Pagina cancelacion de horas (Reservas).

Finalmente, aparecera un Modal Panel para obtener la atencién del usuario con la intencion
de confirmar su deseo de cancelar su reserva, como se aprecia en la figura[d1}

Cancelar Hora?

¢Esté sequro que desea cancelar su hora?

VOLVER CANCELAR HORA

Figura 41: Pagina de confirmacioén de la cancelacién de la hora médica (Reservas).

3.2. Testing con Usuarios

La nueva propuesta de disefio Web fue probada por 32 personas, se les pidi6 realizar las
mismas tareasy se les pidié responder el mismo cuestionario que a los usuarios de los videos.
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En la tabla[14] se muestran los datos obtenidos de este testing. Pero a modo de resumen a
continuacién se presenta una tabla con los promedios obtenidos:

Tabla 8: Tabla resumen de datos obtenidos para la Propuesta.

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Encuesta
Clinica Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempo[s] | P1 | P2 | P3
Propuesta | 100 % 122,1 | 100% 46,7 | 100% 28,7 | 6,9 | 6,9 | 6,6
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CAPITULO 4
VALIDACION DE LA SOLUCION

Con lafinalidad de validar la nueva propuesta, se compararan los datos obtenidos del testing
con usuario. Esto con la intencion de poder diferenciar la eficacia y eficiencia de las clinicas
actuales respecto de la nueva propuesta.

4.1. Eficacia

En la siguiente tabla se presentaran los porcentajes de éxito de cada una de las tareas segln
cada una de las clinicas y de la propuesta.

Tabla 9: Tabla con el porcentaje de éxito de las tareas.

Clinica Tareal | Tarea 2 | Tarea 3
Alemana 100% | 100% | 100%
Indisa 100 % 100 % 100 %
Integramedica | 100% | 100% 50%
Las Condes 67% | 100% | 100%
RedSalud 75% | 100% 75%
Santa Maria 80% | 100% | 100%
Propuesta 100% | 100% | 100%

En la tabla [9]se observa que la propuesta, consiguié un 100 % de éxito en cada una de sus
tareas. En la tabla se aprecia que en la primera tarea, 3 clinicas presentaron problemas cau-
sando que algunos usuarios no pudieran completar dicha tarea ( Clinica Las Condes, Clinica
RedSalud y Clinica Santa Maria). De lo recién mencionado, se concluye que la propuesta tiene
una mejor taza de éxito en esta tarea con respecto a dichas clinicas.

Por otra parte, al ver los datos de éxito de la segunda tarea, se observa que tanto las clini-
cas actuales como la propuesta lograron un 100 % de éxito con sus usuarios, por lo que la
propuesta logra igualar en la taza de éxito para esta tarea a las demas clinicas.

Finalmente, con respecto a la tercera y ultima tarea, se puede apreciar que en Integramé-
dica y Clinica RedSalud no lograron obtener el 100 % de éxito con sus usuarios. Lo que da a
entender que la propuesta presenta mejor eficacia en dicha tarea en relacion a estas clinicas.

De esta manera, se puede concluir que la propuesta logra igualar y en algunos casos mejorar
la taza de éxito de las tareas en comparacién a las otras clinicas, lo que se traduce a una
mejora en la eficacia.
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4.2. Eficiencia

A continuacion se presentan los promedios de los tiempos obtenidos para realizar cada una
de las tareas para cada clinicas:

Tabla 10: Tabla con promedios de tiempo de las tareas.

Clinica Tiempo Tarea 1 [s] | Tiempo Tarea 2 [s] | Tiempo Tarea 3 [s]
Alemana 116,3 87,0 302,0
Indisa 143,3 76,7 63,3
Integramedica 140,5 126,0 170,0
Las Condes 157,5 141,3 142,7
RedSalud 115,0 110,0 87,7
Santa Maria 141,8 106,8 198,4
Propuesta 122,1 46,7 28,7

Como se puede apreciar en la tabla anterior con un promedio de 122,1 segundos, la
propuesta logra superar a varias clinicas actuales, excepto por la Clinica RedSalud y Clinica
Alemana, con un promedio de 115,0y 116,3 segundos respectivamente. Cabe destacar que,
el promedio para realizar la tarea 1 en las clinicas probadas es de 133,5 segundos en total,
lo que sobrepasa en mas de 10 segundos al promedio de la propuesta.

A partir de la segunda tarea se puede apreciar la clara mejora en la velocidad. La propuesta
logré obtener el promedio de tiempo mas bajo, 46,7 segundos, seguido de la Clinica Indisa
con un promedio de 76,7 segundos, en otras palabras, la propuesta supera el mejor tiempo
de las clinicas actuales por 30 segundos.

Conrespecto a la tarea 3, se observa que la propuesta alcanzoé el menor valor en tiempo, con
29,7 segundos en promedio, seguido nuevamente por la Clinica Indisa con 63,3 segundos, lo
gue nos da una diferencia de 30 segundos aproximadamente.

Finalmente, se puede destacar la mejora en el tiempo para completar las tareas por parte
de la propuesta, respecto de las otras clinicas, sobre todo en la segunda y tercera tarea que
alcanzaron tiempos récord en la propuesta.

4.3. Satisfaccion de usuario

Finalmente, se presentan los promedios de los puntajes entregados por los usuarios en las
preguntas de la encuesta de satisfaccién de usuario:
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Tabla 11: Tabla con promedios de respuesta a las preguntas de la encuesta.

Estoy satisfecho con | Estoy satisfecho con | Estoy satisfecho con
Clinica la facilidad para el tiempo para las indicaciones
realizar las tareas realizarlas tareas en pantalla

Alemana 5,5 4,0 4.0
Indisa 6,3 6,7 6,0
Integramedica 6,0 6,5 5,0
Las Condes 4,7 5,3 5,3
RedSalud 5,5 4,8 4,8
Santa Maria 5,2 5,0 5,2
Propuesta 6,9 6,9 6,6

Con la tabla anterior[11 podemos ver los promedios de los puntajes asignados por los usua-
rios a cada una de las preguntas de la encuesta segln clinica, en donde la propuesta alcanzo
un promedio de 6,9 en puntaje para las dos primeras preguntas y un promedio de el 6,6
para la tercera, cada uno de los promedios a las preguntas supera al de las demas clinicas
presentes en dicha tabla.

Por lo que finalmente, se puede concluir que los usuarios tuvieron una mejor experiencia
probando la propuesta, en comparacion a las demas clinicas.
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CAPITULO 5
CONCLUSIONES

5.1. Conclusiones Generales

En esta memoria, se estudioé el proceso de reservar y cancelar horas médicas a través de los
sistemas Web de las clinicas actuales, con la finalidad de encontrar falencias en el disefio
y/o dificultades por parte de los usuarios al momento de interactuar con estas plataformas,
desarrollando a través de la propuesta un nuevo patron de diseiio que mejore los tiempos
que toma realizar estas tareas y la tasa de éxito de estas.

Al observar varios videos de usuarios probando el sistema Web de distintas clinicas, se logrd
identificar diferentes fuentes de errores en el disefio que ocasionaban que el usuario no
pudiese hacer sus tareas de forma eficiente en el sistema, o incluso imposibilitando que
fuera capaz de completarlas.

Uno de los problemas mas relevantes que se detectd en este andlisis, fue el mal uso de los
filtros en las blsquedas de horas médicas, en donde una combinacién de seleccién de un
area médica y una sucursal en especificos podria no presentar ningin médico al usuario;
dado que no existen médicos con la especialidad mencionada en la sucursal escogida, lo que
el usuario podria mal interpretar, hipotetizando que no hay profesionales en el area en todas
las sucursales, o bien el usuario volveria a intentar la basqueda, seleccionando otra sucursal
lo que se traduce en volver a realizar la tarea nuevamente, enlenteciendo la tarea.

Para el caso de cancelar una hora, a los usuarios les costaba encontrar la opcién que les
permitiese poder cancelar una hora, dado que en las clinicas actuales esta opcién suele estar
poco visible y normalmente dentro del proceso de agendar una hora, lo que lo hace poco
intuitivo de encontrar.

Otro gran problema detectado, fue que la mayoria de los sistemas apelan a que el usuario
recuerde su nimero de reserva para poder cancelar la cita médica, lo que generalmente
nunca ocurre y nuevamente enlentece la tarea ya que ademas se les solicita revisar su correo
electrénico.

Para el analisis recién mencionado, se estudiaron los sitios Web de las 6 clinicas mas grandes
de Santiago, entre las cuales, la Clinica RedSalud e Integramédica resultaron ser las mejores
respecto al tiempo y la tasa de éxito que les tomo a los usuarios realizar la tarea de pedir una
hora con un profesional identificado por nombre y apellido. Por otra parte, para la tarea de
reservar hora con cualquier profesional de cierta especialidad, la Clinica Indisa fue la que ob-
tuvo mejores resultados. Finalmente, para poder realizar la tarea de cancelar citas médicas,
la Clinica RedSalud fue la que mostré tener mejores resultados en tiempo y respetar una de
las heuristicas de Nielsen. Dado todo lo anterior, el proyecto tomo los aspectos mas positivos
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de de estas clinicas con el mejor desempefio.

Posterior al proceso de analisis, se fue creando una propuesta dirigida a intentar, eliminar o
disminuir los problemas encontrados en los sitios estudiados. Gracias a las pruebas realizadas
por algunos usuarios de manera temprana, se logré ir perfeccionando la propuesta hasta
llegar a su estado final.

Para la solucién propuesta, se realizd una investigacion de patrones de disefio que pudiesen
ser Utiles para el desarrollo y que ayudasen a mejorar tanto el desemperno como la tasa de
éxito de las tareas para los usuarios. Entre los patrones mas relevantes utilizados en la pro-
puesta estan los siguientes: Autocomplete para ayudar al usuario en su busqueda, Sequence
Map para informarle al usuario cuantos pasos debe realizar para poder completar su tarea,
Grid of Equals para poder mostrarle al usuario los distintos médicos disponibles, entre otros.

El desarrollo de esta propuesta se describe de la siguiente manera:

En la pagina principal, procurar de que las opciones de reservar y cancelar horas sean
visibles y que no hayan distractores para el usuario.

m Mostrar de forma clara la secuencia de pasos a seguir para poder completar las tareas.
» Utilizar una herramienta de ayuda para la busqueda, como el patréon de Autocomplete.

= Mostrar los médicos disponibles seglin una fecha seleccionada, para que el usuario
pueda ver todas sus opciones segun la preferencia de fecha y que no tenga que revisar
los horarios de los médicos de forma individual.

» Darle la opcion al usuario que aplique el filtro de las sucursales en la misma vista donde
se le despliegan los médicos, esto para reducir errores de no encontrar a un médico
seglin un area y sucursal en especifico.

= No interrumpir la tarea de reservar, para pedirle ciertos datos personales, para luego
volver a pedirle el resto de sus datos; todos los datos pertinentes se deben pedir en
una tarea.

= Al momento de confirmar la reserva, mostrarle al usuario lo que escogi6 junto con
desplegarle el formulario para pedirle sus datos personales.

= Una vez que el usuario haya confirmado su cita, nuevamente mostrarle las opciones
gue él escogid junto con un mensaje de éxito en la reserva.

» Para que el usuario pueda cancelar una de sus citas, lo ideal es facilitarle lo mas posible
la tarea, es por esto que la propuesta le pide al usuario que ingrese el RUT junto con
el email de registro de su cita, en vez de pedirle un dato que debe rescatar desde su
bandeja de correo electrénico, agilizando asi la tarea.
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= Finalmente, dado que con el email y el RUT de la persona se puede reconocer al usua-
rio, se le muestra la opcién de cancelacién de todas sus citas y no una por una de forma
independiente.

Finalmente, se probé la propuesta de esta memoria con distintos usuarios, pidiéndoles que
hicieran las mismas tareas que se realizaban en las distintas clinicas. En total, 32 usuarios
de distintas edades y con distintos niveles de conocimiento tecnolégico probaron la pagina
Reservas, lo que permitié obtener datos de tiempo y éxito en cada una de las tareas.

Al momento de comparar los datos obtenidos de la propuesta y de los datos que ya se tenian
de la prueba de las demas clinicas se logré ver una clara mejora en el desempefio al momento
de realizar las mismas tareas que en otras clinicas, una mejora tanto en eficacia y eficiencia.
Esto se puede apreciar en la siguiente tabla resumen:

Tabla 12: Tabla resumen, comparativa con las demas clinicas.

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Encuesta
Clinicas | Exito Tiempo Exito Tiempo Exito Tiempo P1 | P2 | P3
[s] [s] [s]
Promedio | g o0 | 1335 | 100% | 1061 | 90% 1711 | 55| 52| 5.0
Clinicas

Propuesta | 100 % 122,1 | 100 % 46,7 | 100 % 28,7 | 6,9 | 6,9 | 6,6

En la tabla podemos el promedio total de las clinicas actuales y los datos promedio de
la propuesta de esta memoria. Se aprecia que la propuesta, Reservas, supera en todos los
aspectos, tiempo, tasas de éxito y encuesta de satisfaccién, a las clinicas actuales. Esto indi-
ca finalmente que la propuesta, presenta bastantes mejoras en comparacién a los sistemas
actuales disponibles para los usuarios.

Es por lo anterior que se valida la propuesta de esta memoria, dado que confirma la mejora
tanto en eficacia como en eficiencia respecto a las demas clinicas.

5.2. Contribuciones

Dado los resultados y las conclusiones presentes en esta memoria, el autor espera que las
clinicas puedan rescatar ciertas decisiones de diseno de la propuesta.

Destacando nuevamente la mejora en los tiempos, en las tasas de éxito y en la evaluaciéon
de los usuarios en la encuesta de satisfaccion de usuario, el autor piensa firmemente que
aplicar ciertos aspectos de este disefo podria ser crucial para poder mejorar la experiencia
del usuario en sus sistemas. Por lo menos se espera que se preste atencidn a los siguientes
puntos que, segln el autor, fueron los cambios mas relevantes para poder disminuir errores
y facilitar los procesos del usuario :
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= Reducir Distraccién en Pantalla: muchos de los usuarios agradecieron que la vista de
la propuesta es, en sus palabras, "sencilla” y "limpia”. Resultoé facil para los usuarios
encontrar lo necesario en el sistema Web para realizar sus tareas, en otras palabras,
dificilmente los usuarios no lograban encontrar lo necesario para poder realizar algu-
na tareas o dificilmente les costaba continuar con el proceso de alguna de estas, todo
esto gracias a que la informacién que aparecia en la vista era la justa y necesaria para
cada una de las partes de los procesos. Lo que tiene sentido que haya ocurrido dado
gue una de las heuristicas de Nielsen apela a disminuir al carga cognitiva del usua-
rio[Nielsen, 1994].

= Inconsistencia en uso de los Filtros: uno de los grandes problemas encontrados en
el andlisis de los videos fue la inconsistencia en el uso de los filtros para realizar las
busquedas, a modo de ejemplo, varias clinicas le piden al usuario que ingrese el area
médica de interés, junto con la especialidad de dicha area médica y ademas la sucursal
de preferencia. ;Cual es el problema de esto? que el usuario busque una especialidad
gue no se encuentra en la sucursal seleccionada. Este error puede evitarse utilizando
el disefio presentado en la propuesta, primero se le pregunta al usuario por el area
médica/especialidad de interés, para luego presentarle la opcién de filtrar por las su-
cursales que si contiene lo que busca el usuario.

= Mejorar el Proceso de Cancelar Hora: viendo los resultados obtenidos, méas especifi-
camente el tiempo para realizar esta tarea, se puede notar una considerable mejora.
Esto se logré gracias a dos cambios fundamentales en el proceso respecto de las clini-
cas actuales, que son los siguientes:

1. Hacer mas visible la posibilidad de realizar el proceso: en varias clinicas la op-
cion de cancelar hora resultaba bastante dificil de encontrar para los usuarios,
lo que aumentaba el tiempo para realizar la tarea por el solo hecho de intentar
encontrar la forma de realizarla.

2. Evitar tener que recurrir a un sistema externo: otro punto importante es el he-
cho de que casi todas las clinicas tienen como requerimiento para cancelar una
hora el nimero/cédigo de la reserva, lo que normalmente se traduce a que el
usuario tiene que dejar de hacer lo que esta haciendo en la pagina actual para
poder ir a revisar el dato en su correo electrénico, lo que aumenta el tiempo que
toma realizar la tarea de forma innecesaria. En la propuesta de la presente me-
moria se utilizé uno de los métodos alternativos que presenta la Clinica Alemana,
gue con tan solo ingresar el RUT de la persona junto con el correo electrénico con
el que se registré puede cancelar cualquiera de sus reservas.

= Cambiar Select por Autocomplete: algunas clinicas utilizan como herramienta de apo-
yo de busqueda el patrén de disefo Select, con la finalidad de que el usuario busque
médicos o areas médicas. El problema de esto es que, normalmente esta herramienta
de busqueda suele invitar a los usuarios no tan expertos a buscar entre las opciones
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por medio del scroll, lo que entorpece la basqueda. En cambio, el uso de la herramien-
ta Autocompletar, que cumple la misma tarea para estos procesos, invita a los usuarios
a escribir en el campo de busqueda, lo que agiliza bastante esta tarea.

= Recordar Informacion del usuario: un aspecto importante que ayudoé a reducir el tiem-
po de las tareas consecutivas fue que el sitio recordase los datos ingresados por el
usuario, facilitando las labores posteriores y eliminando el tiempo necesario para re-
llenar los formularios.

5.3. Limitaciones

Las posibles limitaciones que la propuesta puede presentar son las siguientes:

m Carga del servidor: el nivel de procesos y consultas que deberia de estar haciendo un
servidor de las clinicas actuales podrian ser mayor a las que presentaba la propuesta,
lo que se puede traducir en un tiempo de respuesta mayor.

» Cantidad de Datos: |la propuesta puede contener menor cantidad de datos a manejar
en comparacion a las clinicas actuales, por lo cual, podria no representar en completi-
tud un sistema de reservareal y esto podria generar en un menor tiempo de respuesta.

= Poca representatividad en los datos: la cantidad de usuarios con los que se realizd
el testing podria mejorar. Las clinicas fueron probadas por una cantidad entre 2 a 4
personas, por lo que los datos obtenidos podrian no ser representativos.

5.4. Trabajo Futuro

Sin duda la propuesta de esta memoria presentd una mejora significativa para los usuarios al
momento de reservar y cancelar horas médicas. Se observé una mejora en el tiempo nece-
sario para completar las tareas, una mejora en la tasa de éxito y una mejora en la evaluacion
por parte de los usuarios. Pero es importante destacar, que por lo menos el tiempo de la
primera tarea no presentd una mejora significativa, recordando que las clinicas RedSalud y
Alemana presentaron un mejor tiempo promedio. Es por esto que seria sensato poder re-
visitar este proceso inicial, con la finalidad de poder encontrar otras posibles mejoras para
dicha tarea.

Cabe destacar también que todo este proceso comparativo fue hecho en base a 3 tareas:

m Reservar una hora médica dentro de los préximos 10 dias con un profesional en espe-
cifico.
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= Reservar lo mas pronto posible con cualquier especialista de una determinada area
médica

m Cancelar sus horas reservadas.
Pero puede resultar interesante observar la interaccién del usuario con los sistemas con dis-
tintas tareas, como por ejemplo pedir una hora dentro de uno o dos meses, revisar los datos

de una reserva hecha previamente, dado que el usuario no recuerda los datos de esta, entre
otras posibles tareas relevantes.
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ANEXOS

Anexo A: Disefno Base de Datos

Como se menciond en el capitulo anterior, la base de datos a utilizar para el desarrollo de
este proyecto es MongoDB, a continuacién se presentaran las distintas colecciones que se
crearon para manejar los datos requeridos para los procesos:

= Médicos: coleccién que contiene los distintos médicos del sistema. Tiene la siguiente
estructura:

e nombre: string que representa el nombre del médico.

e apellido: string que representa el apellido del médico.

e genero: string que representa el genero del médico.

e especializacion:string que representa la especializacion del médico.
e profesion:string que representa el area general del médico.

e sucursal: string es la direccién de la sucursal donde trabaja el médico.

JENS o :
profesion: "CRRDIGCL
especializacion:
sucursal: "Lz Cist

Figura 42: Ejemplo de documento para la coleccién Medicos.
Fuente: Elaboracién propia.

» Especializaciones: coleccién que representa las especializaciones de los médicos, tiene
la siguiente estructura:

e profesion:string que representa el area médica general.

e especializacion:string que representa la especializacion del area médica.
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_dd: ObjectId('&2E 3286638951a7d5
profesion:
especializacion: "CARDICLOGIA ADULTO"

Figura 43: Ejemplo de documento para la coleccion Especializaciones.
Fuente: Elaboracion propia.

= Agendas: coleccién que representa las especializaciones de los médicos, tiene la si-
guiente estructura:

e fecha: string que representa un dia especifico.

¢ id_medico:string que identifica al médico.

e genero: string que representa el género del médico.

e apellido: string que representa el apellido del médico.
e nombre: string que representa el nombre del médico.

e especializacion: string que representa el nombre de la especializacion del médi-
co.

e profesion:string que representa el area general del médico.
e sucursal: string direccién de la sucursal donde atiende el médico.

e disponible: boolean que representa si el médico tiene disponibilidad en el dia
especifico para atender.

e bloques: lista de strings donde cada elemento de la lista representa un bloque
para atender (por ejemplo el primer elemento representa el bloque de las 08:30,
el segundo elemento el bloque de las 09:00 y asi). Si el elemento esta vacio6 sig-
nifica que la hora no esta tomada, en caso contrario se rellenara con el id del
documento de la cita.
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_did: ObjectId('e237L35L
fecha: "2022-0&8-13

id medico: g
genseroc: "m
agpellido: "Toloza®™
nombre: "Edgar”

profesion:

sucursal: 1

disponible: tTrues
« blogues: LArray

0: "horaTomadafrtificialme

=
]
T
)
[
H H H
=N

o oip

Figura 44: Ejemplo de documento para la coleccién Agendas.
Fuente: Elaboracion propia.

» Citas: coleccion que representa las citas programadas por los usuarios, tiene la siguien-
te estructura:

e Rut: string que representa el RUT del usuario.

e Pasaporte:string que representa el Pasaporte del usuario.

e Nombres: string que representa los nombres del usuario.

e Apellidos: string que representa los apellidos del usuario.

e Email: string que representa el correo electrénico del usuario.

e Teléfono: Number que representa el nimero de contacto del usuario.

e Nacionalidad:string que representa si el usuario es chileno o extranjero.
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Prevision: string que representa la prevision del usuario.

Bloque: Number que representa el blogue de la hora médica.

Fecha_cita: string que representa la fecha para la cita médica.

Fecha_nacimiento:string que representa la fecha de nacimiento del usuario.

Medico: Object que representa al médico con el cual se agendé la hora médica.

Pazaporte:
Hombres: "Lnd
Apellidos:
Email: "and
Teléfono:
Nacionalidad: "Chileno"
Prevision:
Blogue: E
Fecha cita: "2022-06-13"
Fecha nacimiento: "1%57-0&-30
~ Madico: Chject
_id: "e2E
nombre :
apellido:
generc: "m"

profesion:
sucursal:

Figura 45: Ejemplo de documento para la coleccién Citas.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo B: Datos de Testing con Usuarios Clinicas Actuales

Tabla 13: Datos de testing con usuarios clinicas actuales.

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Encuesta

Clinicas Exito | Tiempols] | Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempo[s] | P1 | P2 | P3
Alemana 1 80 1 110 1 470 | 5| 3| 2
Alemana 1 117 1 1 153 | 5 5| 4
Alemana 1 103 1 1 95| 7| 7| 7
Alemana 1 165 1 1 490 | 5 1| 3
Indisa 1 100 1 1 115| 5| 6| 4
Indisa 1 220 1 105 1 35 71 7| 7
Indisa 1 110 1 1 0| 7| 7| 7
Integramedica 1 191 1 192 1 170 6| 7| 7
Integramedica 1 90 1 0 - 6| 6| 3
Las Condes 0 - 1 1 125 4| 4| 6
Las Condes 1 185 1 163 1 140 4| 6| 5
Las Condes 1 130 1 189 1 163| 6| 6| 5
RedSalud 1 150 1 1 60| 4| 4| 4
RedSalud 1 110 1 1 128 6| 3| 3
RedSalud 1 85 1 1 751 71 7] 6
RedSalud 0 - 1 200 0 -l 5] 5] 6
Santa Maria 1 210 1 182 1 194 | 5| 5| 5
Santa Maria 1 167 1 135 1 630 | 5 6| 7
Santa Maria 0 - 1 1 65 3| 3| 2
Santa Maria 1 127 1 1 34| 7| 6| 6
Santa Maria 1 63 1 1 69| 6| 5| 6
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Anexo C: Datos de Testing con Usuarios Propuesta

Tabla 14: Datos de testing con usuarios en la nueva propuesta.

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Encuesta
Edad | Genero | Exito | Tiempo[s] | Exito | Tiempol[s] | Exito | Tiempo[s] | P1 | P2 | P3
24 F 1 68 1 34 1 2| 7| 7] 7
23 F 1 90 1 31 1 22 7 7 6
33 F 1 212 1 39 1 30 7 7 7
30 M 1 99 1 38 1 14 7 7 7
25 M 1 166 1 37 1 26 7 6 7
23 F 1 106 1 40 1 26 7 7 7
21 F 1 85 1 46 1 20 7| 7| 7
25 M 1 198 1 46 1 60| 7| 7| 7
25 M 1 85 1 30 1 26 7 7 5
24 F 1 69 1 36 1 20 7 7 7
24 M 1 96 1 47 1 24 7 7 6
30 F 1 123 1 31 1 37 7 7 7
31 M 1 80 1 27 1 25 7 7 7
37 F 1 128 1 32 1 28| 7| 7] 6
32 F 1 107 1 40 1 34 7 7 7
39 F 1 250 1 107 1 68 7 7 7
36 F 1 142 1 64 1 29 7 7 7
38 F 1 199 1 83 1 41 7 7 7
30 M 1 92 1 35 1 22 7 7 7
31 M 1 164 1 27 1 20 7 7 5
32 M 1 120 1 85 1 27| 7| 7| 7
32 F 1 100 1 36 1 25 7 7 7
45 M 1 95 1 57 1 32 7 7 6
37 M 1 80 1 68 1 28 7 7 6
32 F 1 75 1 31 1 26 7 7 5
60 F 1 185 1 90 1 50 7 6 7
43 F 1 122 1 41 1 27 7 7 7
30 M 1 78 1 23 1 191 7| 7| 6
37 M 1 96 1 37 1 25 7 7 7
47 F 1 195 1 74 1 26 6 7 7
30 F 1 105 1 40 1 20 7 7 7
32 F 1 97 1 41 1 20 6 6 7
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