L uiDE J

Pawared by
Arizona State University

TRABAJO DE INVESTIGACION PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE
MAGISTER EN GERENCIA EN SALUD

AUTORES:

Ortiz Chamba Gina Anahi
Ballesteros Moreno Jairo Rodolfo
Loor Moreira Maria Isabel
Ramos Vinueza Beatriz Alexandra
Salguero Abarca Tania Mishell
TUTORES:

Docente titulacion
Docente Justo Eliécer Campos Cardenas

Docente Manuel José Saenz Ardila
Docente Jorge Aurelio Alban Villacis
Titulo del Trabajo de Titulacion
ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO CON EL AGENDAMIENTO DE CITAS

UTILIZANDO EL CHATBOT IZYBOT EN EL HOSPITAL DEL IESS MANUEL YGNACIO
MONTERO. LOJA-ECUADOR, EN EL PERIODO DE JULIO A OCTUBRE DE 2025

Quito, diciembre 2025
1

cCAMPUS



Certificacion de autoria

Nosotros, Ortiz Chamba Gina Anahi, Ballesteros Moreno Jairo Rodolfo, Loor Moreira Maria Isabel,

Ramos Vinueza Beatriz Alexandra y Salguero Abarca Tania Mishell declaramos bajo juramento que el

trabajo aqui descrito es de nuestra autoria; que no ha sido presentado anteriormente para ningn grado o

calificacion profesional y que se ha consultado la bibliografia detallada.

Cedemos nuestros derechos de propiedad intelectual a la Universidad Internacional del Ecuador (UIDE),

para que sea publicado y divulgado en internet, segun lo establecido en la Ley de Propiedad Intelectual,

su reglamento y demas disposiciones legales.

ANAHI ORTIZ

Firma del graduando
Ortiz Chamba Gina Anahi

rmado electrénicamente por:
MARIA ISABEL( LOOR
IRA

Firma del graduando

Loor Moreira Maria Isabel

Firmado electrénicamente por:
TANIA MISHELL

SALGUERO ABARCA
Validar tnicamente con FirmabC

Firma del graduando
Salguero Abarca Tania Mishell

'R0 RODOLFO
BALLESTEROS MORENO

Firma del graduando

Ballesteros Moreno Jairo Rodolfo

i Beatriz Alexandra
Ramos Vinueza

Firma del graduando
Ramos Vinueza Beatriz Alexandra



Autorizacion de Derechos de Propiedad Intelectual

Nosotros, Ortiz Chamba Gina Anahi, Ballesteros Moreno Jairo Rodolfo, Loor Moreira Maria lIsabel,
Ramos Vinueza Beatriz Alexandra. Salguero Abarca Tania Mishell en calidad de autores del trabajo de
investigacion titulado: Analisis de la satisfaccion del usuario con el agendamiento de citas utilizando el
chatbot izybot en el hospital del IESS Manuel Ygnacio Montero. Loja-ecuador, en el periodo de julio a
octubre de 2025, autorizamos a la Universidad Internacional del Ecuador (UIDE) para hacer uso de
todos los contenidos que nos pertenecen o de parte de los que contiene esta obra, con fines estrictamente
académicos o de investigacion. Los derechos que como autores nos corresponden, lo establecido en los

articulos 5, 6, 8, 19 y demaés pertinentes de la Ley de Propiedad Intelectual y su Reglamento en Ecuador.

D. M. Quito, diciembre 2025

por:

RO RODOLFO
LESTEROS MORENO

Firma del graduando Firma del graduando

Ortiz Chamba Gina Anahi Ballesteros Moreno Jairo Rodolfo

Firma del graduando Firma del graduando

Loor Moreira Maria Isabel Ramos Vinueza Beatriz Alexandra

TANIA MISHELL
SALGUERO ABARCA

Firma del graduando

Salguero Abarca Tania Mishell



Aprobacion de direccidn y coordinacion del programa

Nosotros, Manuel José Séenz Ardila y Ernesto Ivan Torres Teran, declaramos que los
graduandos: Ballesteros Moreno Jairo Rodolfo, Loor Moreira Maria Isabel, Ortiz Chamba Gina
Anahi, Ramos Vinueza Beatriz Alexandra y Salguero Abarca Tania Mishell son los autores

exclusivos de la presente investigacion y que ésta es original, auténtica y personal de ellos.

Gni canente con Fi rmaEC

Ernesto Ivan Torres Teran

Manuel José Saenz Ardila

Director de la Coordinador de la

Maestria en Gerencia en Salud Maestria en Gerencia en Salud


null


DEDICATORIA

A Dios, que siempre me ha ensefiado que sus tiempos son perfectos y que a su lado todo es posible,
gracias por mantener mi fe, mi confianza y por guiarme para poder cumplir este desafio. Esta meta y

todos mis suefos se los debo a tu infinito amor.

A mi familia por incentivarme a cumplir metas que creia imposibles ya que sin su apoyo no habria
existido ni el inicio ni el fin de este objetivo, gracias por su amor, paciencia y esfuerzo para atravesar

este camino en mi carrera profesional.

Loor Moreira Maria Isabel

A mi esposo, Roberto Carbo, por su apoyo incondicional, su paciencia en los momentos més dificiles y
por creer en mi incluso cuando yo dudaba. Este logro también es suyo. Gracias por caminar a mi lado

siempre.

Salguero Abarca Tania Mishell

A Dios por la fortaleza, a mi familia por el amor que sostiene cada uno de mis pasos, Yy a quien, desde

su propio cielo de deber, comparte conmigo cada logro.

Ortiz Chamba Gina Anahi



AGRADECIMIENTOS

A nuestros tutores y docentes que durante esta maestria nos han compartido sus conocimientos y nos

han brindado su apoyo y guia para la culminacion de esta.

A la UIDE quien nos brind6 la posibilidad de expandirnos académicamente mediante una formacion de

alto nivel.

Un especial agradecimiento al Hospital Manuel Ygnacio Montero y la Cdmara de Comercio de la ciudad
de Loja por su invaluable aporte, por la apertura y el tiempo brindado, sin su apoyo este proyecto no se

hubiera alcanzado.

A Dios, a nuestra familia y a todas las personas que nos brindaron su apoyo durante la elaboracion de

esta tesis. Cada palabra de animo y cada gesto de ayuda hicieron posible este trabajo.



RESUMEN

La inspeccion en salud constituye un proceso fundamental para garantizar la calidad de los servicios,
supervisar el cumplimiento de normas y fortalecer la transparencia institucional. Izybot, como chatbot
automatizado, permite registrar datos en tiempo real, monitorear procesos y generar evidencia digital
confiable para la evaluacion institucional. Su enfoque se fundamenta en la mejora continua, con
capacidad para detectar problemas antes de que sean identificados en una inspeccion formal. El objetivo
general del estudio fue evaluar el nivel de satisfaccion del usuario con el agendamiento de citas mediante
el chatbot Izybot en el Hospital Manuel Ygnacio Montero. Se utiliz6 un enfoque cuantitativo, utilizando
un cuestionario con respuestas en escala Likert dirigida a una poblacion afiliada al IESS, y que asistan
al Hospital Manuel Ygnacio Montero, a través de una muestra no probabilistica por conveniencia, se

obtuvo una muestra de 100 usuarios.

Los resultados evidenciaron que, aunque lzybot constituye un avance tecnoldgico, presenta
limitaciones significativas. Los usuarios reportaron problemas como fallas de conectividad, asignacion
de citas en lugares incorrectos, disponibilidad limitada de turnos y falta de coincidencia entre la
informacidn digital y la atencidn presencial. Ademas, se observo una preferencia marcada por los
canales tradicionales como el call center y ventanilla debido a la percepcion de mayor certeza,
acompafamiento y efectividad.

En conclusién, lzybot aporta trazabilidad y modernizacion institucional, pero su impacto en la
satisfaccion del usuario es aun limitado. El estudio demuestra que se requieren mejoras técnicas,
mayor integracion de sistemas y fortalecimiento de la infraestructura digital para que la herramienta

alcance su potencial dentro de la atencién en salud.

Palabras Claves: agendamiento, chatbot, satisfaccion.



ABSTRACT

Health inspections are a fundamental process for ensuring service quality, monitoring compliance with
standards, and strengthening institutional transparency. Izybot, as an automated chatbot, allows real-
time data recording, process monitoring, and the generation of reliable digital evidence for institutional
evaluation. Its approach is based on continuous improvement, with the ability to detect problems
before they are identified in a formal inspection. The overall objective of the study was to evaluate
user satisfaction with appointment scheduling using the lzybot chatbot at Manuel Ygnacio Montero
Hospital. A quantitative approach was used, employing a questionnaire with Likert scale responses
aimed at a population affiliated with the IESS (Ecuadorian Social Security Institute) and attending the
Manuel Ygnacio Montero Hospital. Through a non-probabilistic convenience sample, a sample of 100

users was obtained.

The results showed that, although Izybot constitutes a technological advance, it has significant
limitations. Users reported problems such as connectivity failures, incorrect appointment assignments,
limited availability of appointments, and discrepancies between digital information and in-person care.
In addition, a marked preference for traditional channels such as the call center and service window

was observed due to the perception of greater certainty, support, and effectiveness.

In conclusion, lzybot provides traceability and institutional modernization, but its impact on user
satisfaction is still limited. The study demonstrates that technical improvements, greater systems
integration, and strengthening of the digital infrastructure are required for the tool to reach its potential

within healthcare.

Keywords: scheduling, chatbot, satisfaction.
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CAPITULO 1:

INTRODUCCION
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA E IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

1.1. Definicion del proyecto

Los chatbots son programas informéticos disefiados para simular una comunicacion inteligente mediante
mensajes de texto o voz de forma automatizada, imitando el comportamiento humano en tareas
repetitivas (1). Se utilizan en areas como la atencién al cliente en comercio electrénico, los centros de
Ilamadas y los juegos en linea, pueden configurarse para proporcionar respuestas consistentes, variarlas
segun palabras claves especificas e incluso emplear aprendizaje automatico para adaptar sus

interacciones a diferentes contextos (2).

Segun lectura de varias investigaciones, los chatbots tienen diversas aplicaciones en el &mbito de la
salud, desde dar asistencia médica, detectar problemas de salud mental, hasta diagnosticar a un paciente

y dar educacion bésica en salud.

Cada vez més, hospitales, residencias de ancianos y centros de salud privados integran chatbots en linea
en sus sitios web (3). Existen varias aplicaciones Utiles en chatbots, que abarcan el seguimiento de
pacientes después de intervenciones de salud, asi como la asignacion de citas médicas, la gestion de

recursos segun las necesidades de los pacientes y consultas sobre sus citas médicas (1).

A nivel mundial, el uso de los chatbots es una herramienta muy utilizada en diferentes ambitos y areas,

la cual ha permitido mejorar la eficiencia operativa de determinados procesos.

En el &mbito particular de la salud, por ejemplo, uno de los pioneros en el uso de chatbots basados en
inteligencia artificial para el mejoramiento de la atencion médica fue el proveedor de servicios de salud

Babylon Health, esta empresa se expandié a paises como Reino Unido, Canada, Ruanda y EE.UU. (4).

Asi también, empresas como la multinacional estadounidense Teladoc Health, K Health (cuyo servicio
se controla y opera desde instalaciones en Estados Unidos e Israel) y la alemana Ada Health, utilizan

chatbots y asistentes virtuales para el agendamiento de citas y otras funcionalidades (5,6).

Segun Hassan (7), en Suecia las autoridades locales gestionan los servicios sociales suecos; el 90 % de
sus regiones utilizan la 1A en la vida cotidiana y perciben su uso de manera positiva; mientras que en el
gobierno australiano que distribuye los pagos de seguridad social a los ciudadanos, implement6 el
programa de Intervencién de Cumplimiento en Linea (OCI), un esquema automatizado de célculo y

cobro de deudas.
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En el contexto de América Latina el uso de los chatbots ha venido en crecimiento en los Gltimos afios,
sin embargo, la brecha frente a los paises que lideran el desarrollado de la Inteligencia Artificial, ain es

sustancial (8).

Por ejemplo, para la automatizacion del proceso administrativo de reservas citas, el hospital Israelita
Albert Einstein en Brasil o el Instituto Mexicano del Seguro Social utilizan chatbots en sus sitios web o

en las propias aplicaciones.

En el documento elaborado por miembros de Elipse Inteligencia Artificial (9), se enlistan empresas
aseguradoras de salud que usan el servicio de chatbots en Latinoamérica para resolver preguntas de

manera concreta y en tiempos muy cortos, indicando que:

En Brasil, TNT Health ha creado un chatbot virtual para pacientes, Vitalk, que provee seguimiento de
salud mental y terapia emocional. Los pacientes ingresan datos a través de formularios estructurados y

luego pueden hacer preguntas al chatbot, contar como se estan sintiendo (p. 17).

En Chile, en cambio, TeleDx desarroll6 un software llamado DART que utiliza inteligencia artificial

para prevenir y detectar la retinopatia diabética (9).

En el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), ante la crisis en los sistemas de agendamiento
de citas, se ha implementado el chatbot IZYBOT en noviembre de 2024, y aunque su funcion es clara y
busca mejorar el servicio al usuario agilitando el sistema de agendamiento de citas, la satisfaccion de la
poblacion no ha sido 6ptima, ya que ha generado quejas por dificultad en el acceso a chatbot, obtencion
de citas en ciudades distantes de donde el usuario requiere y malestar por no brindar informacion correcta
(10, 11).

De forma que en esta investigacion se busca analizar si la implementacion de 1ZYBOT como
herramienta de atencién al cliente en los afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es
realmente Util y optimiza los servicios, la importancia de esta investigacion radica en identificar los
principales problemas de los afiliados al IESS al interactuar con lzybot y determinar el grado de
satisfaccidn con respecto a su uso, en comparacion con el sistema tradicional de agendamiento de citas,

con lo que se recomendara mejoras para lzybot.
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1.2. Arbol de Problemas

AT S 4]

Figura 1. Arbol de problemas
Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.
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1.3. Arbol de Objetivos
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Figura 2. Arbol de objetivos
Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.

1.4. Naturaleza o tipo de proyecto

Este proyecto tiene un enfoque cuantitativo, cuenta con un disefio no experimental de corte transversal,
el alcance es de tipo descriptivo. Tiene un muestreo: Muestreo no probabilistico por conveniencia, en el
que se usd Poblacion accesible de 1000 empleados de la Camara de Comercio de Loja afiliados al
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), y como institucion de referencia el Hospital Del less
Manuel Ygnacio Montero y el tamafio de la muestra después de usar la formula para poblaciones finitas,
la que se us6 con el 95% de nivel de confianza y el 9,5% de margen de error, con lo cual, da como
resultado una muestra de 97, por lo que se usd el inmediato superior, es decir, 100 personas.
Instrumentos: El instrumento utilizado fue la Encuesta de Satisfaccion estructurada en formato Likert.

17



1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Analizar la satisfaccion del usuario con el agendamiento de citas a traves del Chatbot Izybot en el

Hospital del IESS Manuel Ygnacio Montero, Loja-Ecuador en el periodo julio a octubre, 2025.
1.5.2. Objetivo especifico

1. Evaluar la utilidad de 1IZYBOT, segun los tiempos y precision de las respuestas y disponibilidad

del servicio en el periodo julio a octubre, 2025.

2. Determinar el grado de satisfaccion de los afiliados con respecto al uso de IZYBOT, en
comparacion con el sistema tradicional de agendamiento de citas en el periodo julio a octubre,
2025.

3. Identificar las principales deficiencias de IZYBOT en la gestion de citas para los usuarios del IESS

en el periodo julio a octubre, 2025.

1.6. Justificacion e importancia del trabajo de investigacion

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) implement6 en noviembre de 2024 un chatbots
denominado 1IZYBOT, como una respuesta a la problemética y modernizacién de agendamiento de citas
médicas.

Si bien el chatbot tiene como objetivo mejorar el proceso de agendamiento de citas en el IESS, en la
practica no parece tal. Actualmente, al carecer de herramientas o instrumentos para medir el nivel de
satisfaccion por parte del usuario, es por ello por lo que, varios medios ecuatorianos han recogido las
quejas de los usuarios que tienen complicaciones para agendar un turno.

Segun Primicias (12), por ejemplo, en su portada digital del miércoles 12 de noviembre de 2025, indica
que los asegurados: “hoy lidian con las respuestas de Izybot, un robot o agente virtual que le ofrece solo
un turno disponible con dos opciones: aceptar o rechazar”.

Por su parte, el medio EI Amazonico (13), se refiere a “Izybot” como “una plataforma de inteligencia
artificial destinada a facilitar la asignacién de citas médicas. Sin embargo, los usuarios han reportado
multiples inconvenientes: turnos en ciudades lejanas, fallos en la plataforma y falta de disponibilidad”.

Asi mismo, Vasconez (14) en su articulo en EI Comercio, sefiala que:
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“Pese a los cambios tecnoldgicos implementados, varios usuarios reportan continuamente problemas en
el sistema, como la asignacion de turnos en cantones y provincias distantes a las que vive el paciente, la
falta de disponibilidad de citas y fallos en la plataforma”.

Todas estas quejas que se generan por parte de los afiliados dejan en manifiesto las debilidades de la
plataforma lIzybot, lo que plantea la necesidad de realizar un andlisis méas riguroso para determinar la
causa o causas principales de la problematica.

De forma que en esta investigacion se busca analizar si la implementacion de 1ZYBOT como
herramienta de atencion al cliente en los afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es
realmente Gtil y optimiza los servicios; la importancia de esta investigacion radica en identificar los
principales problemas de los afiliados al IESS al interactuar con lzybot y determinar el grado de
satisfaccidn con respecto a su uso, en comparacion con el sistema tradicional de agendamiento de citas,

con lo que se recomendara mejoras para lzybot.
2. PERFIL DE LA ORGANIZACION.
2.1. NOMBRE, ACTIVIDADES, MERCADOS SERVIDOS Y PRINCIPALES CIFRAS

2.1.1. Nombre de la empresa

Hospital Manuel Ygnacio Montero (Hospital IESS en Loja)

2.1.2. Mision, vision, valores
Mision:
Ser una unidad de referencia subregional o provincial que brinda atencién médica multidisciplinaria, con

énfasis en cirugia clinica, cuidado materno infantil, medicina critica y servicios auxiliares, a través de
equipos de trabajo cientifica, ética y humanisticamente formados.

Vision:
Prestar servicios de salud integral a los usuarios, respetando su identidad, educacién y cultura con

personal capacitado comunicacion interactiva coparticipacion entre usuarios internos y externos que
contribuye al mejoramiento de las condiciones de vida.

Valores:

Esta institucion se fundamenta en los principios de:

e Solidaridad

e Obligatoriedad
e Universalidad
e Equidad

e Eficiencia
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e Subsidiariedad
e Suficiencia

2.1.3. Actividades, marcas, productos y servicios

El Hospital General Manuel Ygnacio Monteros constituye un Hospital nivel Il con menos de 300 camas,
de referencia regional, cuya zona de influencia son las provincias de Loja, Zamora Chinchipe y parte de
El Oro.

2.1.4. Ubicacion de la sede

Pais: Ecuador, provincia: Loja, ciudad: Loja, direccion: Santo Domingo e Ibarra esquina.

2.1.5. Ubicacion de las operaciones

La sede principal en Loja es el centro de las operaciones, que se extiende como referencia regional para
las provincias de Loja, Zamora Chinchipe y parte de El Oro. Atiende derivaciones de Unidades de

Atencion ambulatoria (Zumba, Macara, Celica, etc.) y dispensarios del Seguro Campesino.
2.1.6. Propiedad y forma juridica

Es una unidad del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), una entidad publica o institucién

de derecho publico con fines sociales.
2.1.7. Mercados servidos o ubicacion de sus actividades de negocio

Zona de influencia: provincias de Loja, Zamora Chinchipe y parte de El Oro. Atiende a una poblacion
adscrita de 325.858 afiliados (cifra de 2019/2020) y pacientes de la Red Publica Integral de Salud (MSP,
ISSPOL, ISSFA).

2.1.8. Tamafo de la organizacion

Es un hospital nivel Il con 300 camas, atiende derivaciones de Unidades de Atencién ambulatoria como
son: Zumba, Macara, Celica, Catamayo, Cariamanga y Catacocha; 56 dispensarios del Seguro
Campesino de la Provincia de Loja y 9 Dispensarios del SSC de la Provincia de Zamora Chinchipe, con
una poblacion adscrita de 325.858 afiliados; ademas, con la implementacion de la Red Publica Integral
de Salud recibe pacientes de unidades del Ministerio de salud Pablica, ISSPOL e ISSFA.

Cuenta con amplia cartera de servicios con 32 especialidades médicas entre clinicas y quirdrgicas
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2.1.9. Procesos claves relacionados con el objetivo propuesto

Es crucial que el IESS implemente un proceso para la actualizacion de datos de los afiliados y
derechohabientes, incluyendo la informacion sobre el lugar de trabajo, lugar de residencia, y tipo de

afiliacion, para asignarles correctamente a las unidades médicas correspondientes
2.1.10. Modelo de negocio

Su modelo es la prestacion de servicios de salud de segundo nivel bajo el sistema de seguridad social
publica ecuatoriana (IESS). Opera como una unidad de referencia regional que atiende a afiliados,
jubilados, pensionistas y la Red Pablica Integral de Salud, garantizando el derecho a la salud a través de
los principios de la Seguridad Social (Solidaridad, Universalidad, Equidad, etc.). Financiado

principalmente por los aportes de afiliados y empleadores, y recursos estatales.
2.1.11. Grupos de interés internos y externos’

e Internos: Personal médico, personal administrativo y de cada area, y personal de apoyo, autoridades

del hospital como el gerente del IESS de Loja y el gerente del IESS a nivel nacional.

e Externos: Afiliados, jubilados y pensionistas del IESS (usuarios directos), la familia de los afiliados
que también forman parte del IESS, y otras unidades médicas desde donde se derivan los pacientes,
como dispensarios, y hospitales del MSP, proveedores de medicamentos, insumos, equipos médicos,

entidades de control como la contraloria y la comunidad en general de su zona.

CAPITULO 2

SISTEMA DE INFORMACION DE SALUD

3. Introduccion y Contexto
Un sistema de informacion en salud es aquel que integra la recoleccion, procesamiento y reporte de
informacidn necesaria para el mejoramiento de los servicios de salud, a través de un mejoramiento en
cuanto a la gestion en todos los niveles del sistema. (15) En Ecuador, el desarrollo de los sistemas de
informacion ha tenido su iniciativa desde hace varios afios, pero no ha existido un éxito representativo
debido a la falta de recursos, planes de accion inadecuados, o ya sea por falta de difusion y utilizacién

de los resultados. (16)

El proyecto de analizar la satisfaccidn del usuario con respecto a la implementacion de Izybot para el
agendamiento de citas tiene una gran relacion con los sistemas de informacion en salud ya que

comparten un mismo objetivo de mejorar la gestion, acceso y uso de la informacion sanitaria. (17) Los
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sistemas de informacién en salud recopilan, procesan y almacenan datos clinicos, administrativos y
epidemiolégicos. Mientras que el chatbot funcionan como interfaces inteligentes que permiten a los

usuarios interactuar con esos sistemas de manera rapida y accesible. (18)

Los chatbots pueden integrarse a los sistemas de informacion de salud ya que automatizan tareas
repetitivas como: agendar citas médicas, recordar tratamientos o fechas de vacunacion, recoger datos
preliminares antes de una consulta médica. En el caso de lzybot se centra en el agendamiento a citas
médicas en donde el usuario previamente debe actualizar sus datos personales y luego procede a solicitar
una cita medica en la especialidad que se desee, también se utiliza para poder consultar fechas de citas
médicas ya agendadas y cancelar citas. Esto sirve para poder alimentar los sistemas de informacion con
los datos obtenido de las conversaciones con los usuarios. (19)

Los sistemas informaticos que se manejan en el Hospital General Manuel Ygnacio Monteros son: AS-
400y el Phuyu los cuales son de uso especifico del personal del Hospital y dentro de sus funciones estan
registrar las atenciones brindadas por el personal sanitario, marcacién de citas asistidas y no asistidas,
extraccion de reportes de gestién de citas, visualizacion de agendas blogqueadas, generaciéon de
requerimientos, agendamiento de citas subsecuentes, agendamiento de citas interconsulta, referencia,
contra referencia; Desde el 2024 el IESS cuenta con la herramienta Izybot la cual es usada por el usuario
para el agendamiento de citas por primera vez, actualizacion de informacion personal, consulta de citas,
obtencion de datos estadisticos y estd disponible en WhatsApp, Facebook, Pagina Web las 24 horas
todos los dias de la semana, toda informacion que se registre en estos sistemas informaticos se mantiene

a nivel nacional. (20)

3.1. Caracterizacion del Sistema de Informacién de Salud.

Los componentes estructurales de Izybot en el Hospital General Manuel Ygnacio Monteros que es la
principal unidad médica del IESS en la provincia de Loja con una capacidad de 129 camas censables y
una cartera de servicios que incluye especialidades clinicas, quirdrgicas cuenta con una interfaz de
usuario denominado lzybot se encarga de recibir preguntas, mostrar respuestas automaticas y ofrecer

menus de opciones utilizando un lenguaje natural, con accesibilidad 24/7 y de forma amigable. (21)

Contiene respuestas predefinidas y la informacion oficial del IESS como: Normativas institucionales,
procedimiento de afiliacidn, prestamos, pensiones, citas médicas y guias de usuario lo cual se actualiza

constantemente para mantener la veracidad de la informacion.

Con la implementacion de Izybot se puede mencionar las siguientes fortalezas:
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. Atencién integral con areas quirargicas, materno infantil, odontoldgicas y consulta externa.
Accesibilidad para el agendamiento de citas mediante el Chatbot 1zybot de forma personalizada.

. Automatizacion para el agendamiento de citas que reduce la necesidad de personal humano por
medio de lzybot con disponibilidad para agendamiento de citas 24/7.

. Potencial reduccion de costos operativos a mediano plazo.

. Accesibilidad por diferentes redes sociales (Facebook, WhatsApp, pagina web) para el

agendamiento a citas

. Georreferenciacion para asignar citas por medio de Izybot.

. Informacion disponible sobre datos personales e historia clinica del paciente a nivel de todos los
IESS.

. Diversidad de profesionales capacitados en diferentes areas.

. Medidas de seguridad técnicas y administrativas para proteger la confidencialidad, integridad y

disponibilidad de los datos personales de pacientes.

. Posibilidad de trazabilidad de la informacion.

. Obtencidn de datos precisos y confiables para toma de decisiones que reducirén errores.

. Verificacion y actualizacion de datos de forma digital que disminuye errores humanos. (22)

. En cuanto a las debilidades de la implementacion de lzybot tenemos:

. Dificultad para conseguir citas disponibles en especialidades médicas, agendando por primera

vez mediante lzybot, debido a una gran demanda.

. Escasez de profesionales médicos por lo que no se puede obtener citas médicas con mayor
prontitud.

. Falta de acceso y conocimiento en el uso de tecnologias por una parte de la poblacidn.

. Infraestructura tecnoldgica obsoleta o insuficiente, junto con problemas de interoperabilidad

entre sistemas.

. Registros incompletos o desactualizados en historia clinica.

. Errores de georreferenciacion para el agendamiento de citas.

. Baja confiabilidad por errores de digitacion o duplicidad de informacion.

. Problemas en la accesibilidad de datos por fallas técnicas o permisos mal definidos.  (23)

3.2. ldentificacién y clasificacién de usuarios

Los usuarios principales que interactdan directamente con Izybot, tienen necesidades de uso frecuentes,
y de ellos depende principalmente el disefio funcional:
. Afiliados del IESS
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Personas que cotizan al IESS y tienen derecho a los servicios médicos. Buscan agendar citas, conocen
su estatus de afiliacion, especialidad médica, etc.

. Beneficiarios directos

Incluyen jubilados, pensionistas, personas con discapacidad, dependientes de afiliados, que también
utilizan los servicios médicos del IESS.

. Pacientes generales (usuarios de salud)

Aquellos que necesitan una cita médica por primera vez, seguimiento, atencion especializada, etc.
Pueden incluir derivaciones de medicina general a especialidades.

Los usuarios secundarios son quienes no usan lzybot directamente tan frecuentemente, pero tienen
relacion funcional u operativa con el sistema:

. Personal de salud / médicos / especialistas

Si bien no usan Izybot para agendar citas como pacientes, dependen del sistema para saber cuantos
pacientes vendran, qué especialidades tienen demanda, gestidn de citas en sus horarios.

. Administrativos del IESS

Encargados de la gestion del sistema de citas, soporte técnico, seguimiento de fallos, estadisticas,
monitoreo de disponibilidad, gestién de quejas.

. Soporte técnico / equipo de mantenimiento

Administracion de bases de datos, integracion con otros sistemas del IESS.

. Operadores humanos de atencion al cliente

Cuando lzybot no es capaz de resolver un caso, estos operadores toman la conversacion o ayudan al
usuario.

. Familiares o cuidadores

Personas que ayudan a otros usuarios (por ejemplo, adultos mayores, personas con discapacidad) a usar
el sistema.

. Reguladores y entidades de control

Autoridades de salud, entidades de control del uso de datos que podrian monitorear la calidad del

servicio, equipo que regula el cumplimiento normativo.

3.3. Descripcidn de registros basicos
Los datos que se registran en Izybot corresponden a:

Registro y actualizacion de datos personales:

. Registro de Nombres y apellidos del usuario
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@j :ess INCIO  AGENDATUCITA  BENEFICIOS  ESPECIAUDADES  TUTORIALES  PASOAPASO

favor, éMe confirmas si eres tG?

Te tengo regstrado(a) como Maria Loor. Por Bienvenido a IzyBot el
: sistema de agendamiento

de citas médicas del IESS

Figura 3. Pagina Web de lIzybot

Fuente: https://www.iess.gob.ec/aplicaciones/chatbot/

Registro de documento de identidad de usuario.

i A

P—— Bienvenido a IzyBot, el
sistema de agendamiento
e S de citas médicas del [ESS

Figura 4. Pagina Web de lIzybot
Fuente: https://www.iess.gob.ec/aplicaciones/chatbot/

Registro de direccion del paciente

o Registro de datos con #lzyBot

Se desplegara un mapa
para que

Figura 5. Pagina Web de Izybot

Fuente: https://www.iess.gob.ec/aplicaciones/chatbot/

Registro de correo electronico y celular
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%,'ess MNCIO  AGENDATUCTA  BENEFICIOS  ESPECIAUDADES  TUTORIALES  PASOAPASO
oD

@ Para Maria Loor, tengo registrada la siguiente

Bienvenido a IzyBot, el
sistema de agendamiento

de citas médicas del IESS

Figura 6. Pagina Web de Izybot

Fuente: https://www.iess.gob.ec/aplicaciones/chatbot/

Registro de datos de la cita médica:
. Especialidad médica con una oferta de 7 especialidades Ginecologia, Pediatria, Odontologia,

Obstetricia, Psicologia, Medicina General y Medicina Familiar.
. Disponibilidad de fecha y hora de la cita

. Hospitales para atencion disponibles con datos de ubicacién

|/
[ﬂn]& 'ess INICIO AGENDA TU CITA BENEFICIOS ESPECIALIDADES TUTORIALES PASO A PASO

S . Con Izy agenda tus citas
g @ » médicas para Consulta
%
/

Externa en

L4 )
Ginecologia

Pediatria
Odontologia

Obstetricia

Psicologia

Medicina General

Figura 7. Pagina Web de lIzybot

Fuente: https://www.iess.gob.ec/aplicaciones/chatbot/

Informacion de las citas que se encuentren agendadas con detalles de:

. Nombre de usuario a quien corresponde la cita con registro de nimero de cédula.
. Lugar de la cita con datos de direccion y mapa.

. Fecha, hora, medico, especialidad, tipo de consulta (interconsulta, cita médica).

. Especialidad seleccionada.

. Médico especialista que le atendera en su cita.

. Numero de consultorio.

. Tipo de consulta.
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. Numero de confirmacion de cita.

. Datos informativos.

= =]

Bienvenido a IzyBot, el
sistema de agendamiento
de citas médicas del IESS

Nimero de Cédula: 1310369721

+) Establacimiento de Salud: HOSPITAL
GENERAL PORTOVIEIO

® Direccién: PROLONGACION AV. MANABI
¥ CALLE DR. MANUEL PALOMEQUE.FRENTE v

B

Figura 8. Pagina Web de Izybot

Fuente: Fuente: https://www.iess.gob.ec/aplicaciones/chatbot/
3.4. Evaluacion de la calidad de los datos
El registro de agendamiento de citas se realiza tanto en forma manual como digital.

Agendamiento digital: Se puede realizar el agendamiento accediendo a la pagina web del IESS

(www.iess.gob.ec) o mediante los canales digitales de Facebook y WhatsApp.

Agendamiento Manual: Por medio de Call center y ademas en ventanilla se pueden agendar citas con

especialidad mediante referencias desde el primer nivel de atencion, y citas subsecuentes.

Oportunidades para Digitalizar:

1. Interoperar datos de agendamiento digital y manual que permitan medir y evaluar ambos
sistemas mediante indicadores estandarizados, que permitan obtener datos en tiempo real de tipo
estadistico e informativo.

2. Interoperar lzybot con historia clinica para implementar modelos predictivos para mejorar la
eficiencia y la gestién en la atencion.

Tabla 1. Criterios de calidad de datos para evaluar la informacion de lzybot.

Criterio de calidad 1 2 3 4 5
A Validez X
B Confiabilidad X
C Oportunidad X
D Cobertura X
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E Seguridad X

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

Tabla 2. Puntaje sobre criterios de calidad de datos para evaluar la informacion de Izybot.

Muy deficiente: no cumple con el criterio, los datos no son utiles ni

' confiables.

Deficiente: cumple parcialmente, existen fallas importantes que afectan su
‘ uso.
. Aceptable: cumple de forma basica, aunque con limitaciones que deben

mejorar.

4 | Bueno: cumple adecuadamente, con pocos aspectos por mejorar.

5 | Excelente: cumple totalmente con el criterio, datos de alta calidad.

Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.

Validez: La implementacion de lzybot es aceptable, se ve limitada por errores ocasionales en la
asignacion de citas por geolocalizacion, cuyos lugares ofertados para atencion médica no estan

relacionados con los datos de ubicacién de su residencia. (23)

Confiabilidad: Es buena, pero requiere mejoras ya que las citas informadas mediante la
aplicacién en ocasiones no coinciden con los datos existentes de citas obtenidas mediante otras

vias de agendamiento como Call center y ventanilla.

Oportunidad: Es deficiente por la accesibilidad a la péagina que en ocasiones presenta
limitaciones por problemas de la red, dificultando el agendamiento de citas. A demas pese a que
esta disponible en redes sociales en Ecuador existe una gran brecha digital para las zonas rurales

por lo que estas personas no tendran la misma oportunidad para agendar una cita.

Cobertura: Es aceptable, ya que la falta de conectividad no permite el acceso a esta herramienta

en zonas rurales.

Seguridad: Deficiente pese a que el Izybot presenta ciertos métodos para autenticar identidad
aun requiere el fortalecimiento mediante protocolos de seguridad y herramientas TIC del chatbot

para prevenir usos indebidos.
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Segun los criterios de calidad en conjunto la herramienta de Izybot tiene un funcionamiento aceptable,

actualmente presenta fallas en su respuesta como datos erroneos en citas asignadas, falta de

disponibilidad de citas, datos desactualizados de los afiliados.

3.5. Analisis FODA y Propuestas de Mejora

Tabla 3. Analisis FODA

Factores internos

Fortaleza

Debilidades

Oportunidades

FO: Contar con protocolos
clinicos bien definidos permite
integrarlos como flujos
automaticos dentro del SIS,
facilitando una atencion
estandarizada, medible y
continua, alineada con las
mejores préacticas en salud,
reduciendo el riesgo de errores
humanos y garantizando una
atencion basada en calidad.

DO: La implementacion de un SIS
que opere bajo estandares
FHIR/HL7 permitira superar las
limitaciones tecnolégicas del
sistema facilitando la conectividad
con otras entidades como IESS y
MSP favoreciendo el acceso
oportuno a historias clinicas y la
continuidad del cuidado,
fortaleciendo la atencidn integral
al paciente

Factor
externo

Amenazas

FA: Siendo la amenaza
principal la fragmentacion del
sistema de salud, al tener
protocolos clinicos
institucionales bien
establecidos, se puede
garantizar la continuidad y
seguridad del paciente aun
cuando no se disponga de la
historia clinica previa completa
y fortalece la autonomia
clinica. Ademas, al contar con
equipos biomédicos modernos
los datos generados
directamente desde los equipos
pueden recopilarse en una base
de datos propia, confiable y
actualizada, aun cuando la
informacion externa sea
incompleta o inaccesible

DA: Adopcidn de tecnologias
basadas en estdndares abiertos
como HL7/FHIR con un enfoque
escalonado, iniciando con modulos
prioritarios para no requerir
grandes inversiones inmediatas
reduciendo tanto el riesgo
econémico como tecnoldgico.
Establecer protocolos de
ciberseguridad que puedan guiar a
los usuarios para no comprometer
la confidencialidad de los datos.
Disefiar un programa de
alfabetizacion digital, con sesiones
breves, practicas y adaptadas a los
distintos perfiles profesionales.
Esto reduce la resistencia al uso
del SIS

Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.

Ademas, para una mejora significativa, es necesario tener en cuenta lo siguiente:

e Alianzas con proveedores tecnoldgicos para la mejora del Chatbot.

e Plan de mantenimiento y renovacion progresiva de equipos tecnolégicos.
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Implementar evaluaciones periddicas de efectividad en el agendamiento de citas mediante Izybot

mediante uso de indicadores de desempefio.
Capacitacion de usuarios internos (personal administrativo) en analisis de datos.

Capacitacion de usuarios externos (usuarios) en el uso de tecnologias e interaccion con la

interfaz.

Identificar y mitigar posibles riesgos de seguridad como ataques cibernéticos y violaciones de
datos para proteger la privacidad y seguridad.

Automatizar procesos administrativos con sistemas mas agiles.

Mejorar Izybot aumentando la disponibilidad real de turnos y citas cercanas.

Integrar todas las plataformas en un Unico sistema hospitalario interoperable.

Definir estandares de calidad para establecer criterios claros para la calidad de datos.

Capacitar al personal sobre la importancia de la calidad de datos y cdmo mantenerla.

3.6. Analisis del papel de las TIC

a. Describe como las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) pueden fortalecer la gestion

del sistema, mejorando la eficiencia, la interoperabilidad y la capacidad de respuesta.

Las tecnologias de la informacion y comunicacién son fundamentales para modernizar los sistemas de

salud. En el caso del IESS, la implementacidn de herramientas como IZYBOT aporta a la mejora de la

gestion del sistema, asi:

Mejorar la eficiencia: 1ZYBOT automatiza los procesos de agendamiento y asignacion de citas,
lo que reduce significativamente la carga y necesidad de personal y los tiempos de espera para
poder agendar citas de los afiliados. Esta transicion de registros tipicos manuales e ir fisicamente
para obtener una cita, a plataformas digitales integradas permite una mayor trazabilidad de la

informacion.

Aumentar la capacidad de respuesta: El chatbot tiene una disponibilidad de 24 horas para
agendar citas, superando las limitaciones de horario del call center y la atencion presencial, que
normalmente tienen horarios de oficina. Esto es clave para mejorar la capacidad de respuesta del
sistema ante la demanda de los usuarios y en situaciones de emergencia, y evitar traslados

innecesarios o gasto de recursos de movilidad y saldo de parte del afiliado.

Potenciar la interoperabilidad: Aunque actualmente 1IZYBOT no esta completamente integrado
con todos los mddulos del Sistema de Informacion en Salud, su potencial es gigante. Una

integracion total con la Historia Clinica Electrénica (HCE) y los sistemas de facturaciéon y
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seguimiento post-cita ayudaria a tener un flujo de informacion continuo y seguro entre diferentes
niveles de atencion, hasta para poder hacer derivaciones correctas a cada especialidad segln
disponibilidad. Superar esta fragmentacion es uno de los mayores desafios en el pais, donde el

IESS funciona como un subsistema paralelo.

b. Explica la importancia de alinear las TIC con los objetivos del proyecto (por ejemplo, agilizar la

atencion, integrar bases de datos o expandir servicios a zonas remotas).

Es vital que la implementacion de IZYBOT esté directamente alineada con los objetivos de la

investigacion para medir su verdadero impacto.

La tecnologia no es un fin que funciona solo, sino es un medio para mejorar la salud de la
poblacidn a través de decisiones informadas. Nosotros contamos con el objetivo de "agilizar la
atencion”, aqui el uso de 1ZYBOT se alinea al emplear inteligencia artificial y procesamiento de

lenguaje natural (PNL) para dar respuestas rapidas y automatizar la programacion de citas.

Para el objetivo de "reducir la carga del centro de atencion telefonica”, IZYBOT actia como un
canal alternativo que desvia gran parte significativa de la demanda, es el medio por el cual se
logran mas agendamiento de citas para afiliados IESS. De igual manera, la integracion de bases

de datos es fundamental.

En el proyecto proponemos analizar la viabilidad de conectar 1ZYBOT con la HCE (AS/400),
lo que no solo centralizaria la informacion del paciente, sino que también mejoraria la calidad
de los datos al evitar duplicidades, y al agendar citas. Finalmente, aunque no se enfoca en zonas
remotas sin conexion, IZYBOT expande el servicio al estar disponible en redes sociales como
WhatsApp y Facebook, ampliando el acceso para quienes prefieren estos canales digitales, sin

tener que complicarse teniendo que crear usuarios o abriendo enlaces.

3.7. Evaluacion de herramientas digitales

a. Herramientas digitales aplicables al proyecto (HCE, sistemas de gestion, big data, telemedicina) y

evalUa su estado actual y potencial de implementacion. Varias herramientas digitales son clave para el
ecosistema de 1IZYBOT y el IESS:

Historia Clinica Electronica (HCE): EI IESS utiliza el sistema MIFI AS 400 para la gestion de
la informacion médica. En la actualidad, 1IZYBOT funciona como un modulo de registro
primario, pero su integracion con la HCE es una recomendacion clave. La integracion permitiria
que, al agendar una cita, el sistema verifique el historial del paciente, valide su elegibilidad para
una especialidad y actualice los registros en tiempo real, mejorando potencialmente la

continuidad asistencial.
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e Sistemas de gestion hospitalaria: Estos sistemas integran procesos administrativos y clinicos. Si
se integra completamente se podria gestionar no solo citas, sino también la preparacion previa
del paciente, el triaje digital y la confirmacion automatica, optimizando el flujo de pacientes

desde el primer contacto.

e Big Data y Analytics: Actualmente, se propone su uso para analizar la demanda de citas y
optimizar la cobertura, al igual para detectar la necesidad segun especialidad. Su verdadero
potencial radica en la implementacion de modelos predictivos, ya que analizando grandes
volimenes de datos de I1ZYBOT, se podrian anticipar picos de demanda por especialidad y
ciudad, predecir el ausentismo y optimizar la asignacion de recursos humanos y médicos,
pasando de un modelo reactivo a uno mas proactivo.

Tabla 4. Herramientas existentes y posibles alternativas, destacando ventajas, limitaciones y costos

Herramienta Ventajas Limitaciones Costos (de
recursos)
1IZYBOT Disponibilidad 24 h, Parcialmente Inversion inicial
(Chatbot) todos los dias. integrado, no alta en tecnologia y
Automatizacion  y interacta con todos desarrollo. - Costos
reduccion de tareas los modulos del SIS. de mantenimiento y
repetitivas y de Cubre solo 8 actualizacion de
personal. - Accesible especialidades. software.
desde mdltiples Algunos usuarios El contrato de mayo
plataformas (web, prefieren el contacto de 2025 para el
WhatsApp, humano o servicio de call
Facebook) carecen de center y robotizacion
conectividad. - No del IESS fue de USD
siempre se logra 6,9 millones mas
agendar una cita por IVA, y se firmé con
falta de la CNT.
disponibilidad.
Seguridad de datos
Call Center Ofrece un trato Horarios de atencion Alto costo operativo
personalizado y limitados. en personal e
familiar para ciertos Tiempos de espera infraestructura
usuarios - Puede prolongados. telefonica.
resolver casos mas Requiere una El costo operativo es
complejos que el cantidad mensual, no solo
chatbot no maneja. considerable de inicial como en
Contacto humano. personal. Izybot.
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Ventanilla
Presencial

Interaccion cara a
cara, preferida por
algunos afiliados.

Permite resolver
tramites adicionales
en el mismo lugar. Es
mAs seguro ya que no

- Limitado a horarios
de oficina. - Implica
costos y tiempo de
desplazamiento para
el afiliado. - Genera
filas y
aglomeraciones.

- Costo de personal
administrativo y
espacio fisico en las
instalaciones, costo
mensual igual.

filtra datos.

Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.

3.8. Control y evaluacion con TIC

a. Mecanismos de control y evaluacion del SIS.

El control y evaluacion del SIS del IESS se realiza actualmente a través de diversas vias, pero de forma

parcial y no esta aun totalmente integrada. Las TIC pueden optimizar radicalmente estos procesos:

e Automatizacion de la validacion: La propuesta de "AUTOMATIZAR VALIDACION CON IA"

es un ejemplo claro, ya que, en lugar de revisiones manuales, se pueden aplicar validaciones
automaticas que eviten duplicidades de datos o citas, y que verifiqguen cédulas o fechas
incorrectas en tiempo real, mejorando la calidad de los datos desde su ingreso, evitando errores.
Indicadores de desempefio en tiempo real: La integracion de las TIC permite un control
automatizado y en tiempo real del desempefio institucional. En lugar de esperar informes
técnicos mensuales, los gestores e informaticos pueden monitorear indicadores clave (KPIs)
como el porcentaje de citas por canal, la demanda por especialidad, los tiempos de espera y el
cumplimiento de metas, y sobre todo de todas las personas que usan Izybot cuantas realmente
logran agendar una cita, para ver su efectividad como herramienta tecnoldgica, o a su vez indagar

sobre indicadores que puedan mejorar esas falencias.

Monitoreo del sistema: El funcionamiento de IZYBOT ya se monitorea mediante logs y reportes

técnicos, lo que permite asegurar la consistencia y seguridad de los datos.

b. Ejemplos practicos

La integracion de las TIC en el control se materializa en herramientas practicas que transforman la
toma de decisiones:

Paneles de seguimiento de citas (Dashboards): Se recomienda implementar tableros de control
para visualizar los indicadores de agendamiento en tiempo real. Por ejemplo, un gerente de un
hospital o IESS podria ver en una pantalla qué especialidades tienen mayor demanda a través de

IZYBOT, cuantas citas confirmadas terminaron en asistencia o cuantas fueron canceladas, que
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ubicacion de los centros son mas solicitadas y cuéles son los horarios de mayor congestion. Esto
fortalece la toma de decisiones basada en evidencia y no solo en percepciones.

e Auditorias digitales y analisis de datos: Los datos analizados del SIS pueden usarse para detectar
fallos estructurales y mejorar la coordinacion. Por ejemplo, al cruzar los datos de agendamiento
de IZYBOT en conjunto con los registros de la HCE, se podria detectar si un alto porcentaje de
citas para una especialidad especifica no se concreta debido a falta de disponibilidad o un error
recurrente en la asignacion o a la falta de preparacion previa del paciente, o al solicitar este
servicio sin necesitarlo realmente, permitiendo corregir el problema de raiz. Esto es un ejemplo
de como el uso de Big Data facilita la comparacion entre la oferta y la demanda, optimizando

recursos.

3.9. Anélisis General

El analisis realizado sobre el sistema de informacion en salud, especificamente en relacion con la
implementacién del chatbot Izybot para el agendamiento de citas médicas, evidencia que esta
herramienta digital representa un avance significativo en la automatizacion y mejora de los servicios de
atencion al usuario en el IESS. lzybot permite una atencion continua (24/7), facilita el acceso a la
programacion de citas desde multiples plataformas digitales y contribuye a la recoleccion de datos

clinicos y administrativos que alimentan los sistemas informaticos del hospital.

Sin embargo, a pesar de estas fortalezas, se identifican maltiples debilidades que afectan la eficacia del
sistema: errores en los datos registrados, baja disponibilidad de citas, infraestructura tecnoldgica
limitada, resistencia al cambio por parte del personal, y una cobertura restringida en zonas con poca
conectividad. Estas deficiencias repercuten directamente en la satisfaccion del usuario y en la calidad

del servicio brindado.

Ademas, la evaluacion de la calidad de los datos indica que, si bien existe confiabilidad y trazabilidad
en ciertos aspectos, aun se requiere mejorar la validez, cobertura y seguridad de la informacion
registrada. Las oportunidades de mejora apuntan hacia la integracion de plataformas, la capacitacion del
personal y usuarios, el fortalecimiento de protocolos de seguridad y la estandarizacion de datos para una

gestion mas eficiente.

Izybot es una herramienta con gran potencial, pero su impacto real en la mejora de los servicios de salud
dependera de su constante actualizacion tecnoldgica, integracion con otros sistemas del IESS y una

estrategia institucional orientada a la capacitacion, seguridad y calidad de los datos. La integracion
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tecnoldgica no es solo una mejora operativa, sino una oportunidad para transformar el modelo de

atencion, haciéndolo mas eficiente, accesible y centrado en el paciente.

CAPITULO 3

ANALISIS DE LOS ELEMENTOS FUNDAMENTALES DE LAS DIFERENTES ETAPAS DE
LA EVOLUCION HISTORICA DE LA GESTION DE CALIDAD CON RESPECTO A LA
IMPLEMENTACION DE I1ZYBOT EN EL IESS.

4. De la inspeccion al control institucional: el surgimiento de la calidad como

preocupacion organizacional (siglo XIX - primera mitad del siglo XX).

La inspeccidon de la calidad en salud en el siglo XIX constituye un componente esencial del control
institucional, el cual estuvo orientado a garantizar el cumplimiento de las normas, protocolos y
estandares de calidad en la prestacion de los servicios sanitarios mediante visitas periddicas en hospitales
constatando todos los procesos y resultados de forma manual y de esta forma promoviendo la mejora
continua dentro de las instituciones de salud. (Universidad Internacional de La Rioja, 2021)

En este contexto, la implementacidn del chatbot Izybot en el IESS representa una innovacion tecnologica
que fortalece dicha funcion inspectora mediante la automatizacion y digitalizacion de la informacion,
con las interacciones, reclamos y consultas de los usuarios, Izybot permite monitorear la calidad de la
atencion, identificar fallas recurrentes y generar indicadores Utiles para auditorias e inspecciones
institucionales. Esta herramienta tecnoldgica se convierte en un mecanismo complementario para la
toma de decisiones, modernizando los procesos de control y aseguramiento de la calidad en el sistema
de salud. («Crisis en el agendamiento del IESS: tecnologia en la mira», 2025)

Tabla 5. Relacion de inspeccién en salud con Izybot

Aspecto Inspeccion en salud Izybot Relacion
Propésito Asegurar la calidad del Optimizar y monitorear la Izybot aporta evidencia
P servicio atencion digital para las inspecciones
Método Observacion, auditoria, Registro automatizado y Ambos controlan
revision de documentos analisis de datos cumplimiento de estandares
Correctivo o preventivo Preventivo y de mejora Izybot ayuda a detectar
Enfoque . . problemas antes de las
segun el caso continua . .
inspecciones
Mejora la gestién sanitaria Moderniza el control IZYpOt fortalece Ifi .
Impacto . R trazabilidad y la rendicion
y la transparencia institucional de cuentas

Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.
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5. Control estadistico y estandarizacion: influencia industrial en salud (1930- 1950) y su
relacion con chatbots para agendamiento de citas médicas.
Durante las décadas de 1930 a 1950, la industria introdujo herramientas como el control estadistico de
procesos (CEP) y la estandarizacion de procesos, enfocadas en mejorar la eficiencia, reducir variabilidad
y garantizar calidad consistente en la produccién. Estas ideas se trasladaron al sector salud buscando
sistemas mas eficientes y confiables. La interaccidn con el chatbot genera datos (tiempos de respuesta,
citas agendadas, cancelaciones), que pueden ser analizados estadisticamente para identificar cuellos de
botella o problemas recurrentes. Esto facilita ajustes basados en evidencia para mejorar la eficiencia y
satisfaccion del usuario. Como en la industria, aplicar estas herramientas en salud permite asignar mejor
el tiempo del personal médico y administrativo, aumentando la capacidad de atencién y reduciendo

desperdicios (Ilamadas repetidas, citas mal agendadas).

Al estandarizar el proceso de agendamiento mediante un chatbot, se mejora la calidad del servicio desde

el primer contacto, ofreciendo una experiencia méas confiable y accesible para los pacientes.

Sin embargo, el chatbot como tal se desarrolla en el afio 1966, el primero de ellos fue el llamado ELIZA,
uno de los primeros programas considerados un chatbot, desarrollado por Joseph Weizenbaum en el
MIT. ELIZA simulaba una conversacién sencilla imitando a un terapeuta Rogeriano, usando patrones
de texto basicos, pero su uso practico y masivo comenzo a crecer especialmente desde los afios 2000 y

se ha acelerado mucho en la ultima década gracias a la IA.

Durante las décadas de 1930 — 1950 los pacientes acudian directamente a las oficinas o al hospital para
solicitar una cita con el médico. Podian inscribirse en una lista fisica (en papel), donde se anotaban los
nombres y horarios disponibles. En algunas ciudades grandes y en los hospitales principales de las
ciudades grandes, se empezaron a usar lineas telefonicas para comunicarse, pero esto era aun limitado,
poco accesible y no muy comin para la mayoria de la poblacion. Como ya lo hemos dicho todo el
proceso era llevado a cabo por personal administrativo que manejaba agendas fisicas, calendarios de

papel y listas de espera. La organizacion dependia mucho de la eficiencia y disciplina del personal.

En muchos casos, los pacientes simplemente llegaban temprano para esperar su turno, y la atencién se

hacia por orden de llegada o segun la lista de inscritos.

Debido a las limitaciones de comunicacion y organizacion, no siempre se podia asegurar citas con mucha
anticipacion, y la coordinacion era menos formal que hoy. El agendamiento en ese entonces era un
proceso totalmente manual, presencial o con poco soporte telefénico, sin automatizacion ni

estandarizacién, lo que generaba esperas largas y cierta ineficiencia.
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La influencia industrial ayudé al IESS a evolucionar de un sistema informal y disperso hacia uno mas
organizado, eficiente y controlado, aunque con retos en términos de flexibilidad y adaptacion a las

necesidades humanas y sociales.

Inspirado por modelos industriales, el IESS adoptd practicas para mejorar la organizacién interna, como
la estandarizacion de procesos administrativos y médicos, buscando reducir desperdicios y optimizar
recursos. Esto incluyo la formalizacion de protocolos y métodos para brindar atencidon sanitaria y
gestionar beneficios sociales. El uso de estadisticas y control de calidad inspirado en la industria
permitio al IESS monitorear mejor la prestacion de servicios, desde el seguimiento de enfermedades
hasta la administracion de pensiones y seguros. Esto ayudé a identificar areas criticas y tomar decisiones
basadas en datos. Al igual que en las fabricas, el IESS desarrollé una estructura jerarquica y burocratica
para gestionar sus multiples funciones (atencion medica, seguridad social, pensiones). Esto buscaba

garantizar orden, control y cumplimiento de normas, aunque a veces generd rigidez.

La influencia industrial promovio la necesidad de contar con personal capacitado y especializado, tanto
en salud como en administracion, para asegurar la calidad y eficiencia de los servicios. La mentalidad
industrial de producir resultados concretos y medibles llevo a que el IESS buscara mejorar indicadores

como la cobertura médica, la cantidad de afiliados atendidos y la reduccion de tiempos de espera.

6. Aseguramiento de la calidad: profesionalizacion y prevencién de errores (décadas de
1950 a 1980)

El uso de los Chatbots en salud tiene sus inicios desde los afios 60 con el uso del chatbot Eliza con fines
terapéuticos, a partir del cual esta herramienta ha ido evolucionando con el uso de inteligencia artificial
y respuestas mas automatizadas para interactuar con los usuarios, siendo actualmente muy utilizada en

diferentes industrias entre ellas la salud.

Durante el contexto de la pandemia de COVID 19 fue donde se incrementd y potencializo su uso

demostrando sus ventajas sobre algunos métodos tradicionales.

Los chatbots son herramientas de software que simulan una conversacion que utilizan en algunos casos
inteligencia artificial y que permiten mejorar la prestacion de servicios en diversas areas de la salud,

tanto en atencién como en gestion de pacientes (agendamiento de citas).

El uso de chatbot presenta multiples beneficios como disponibilidad, accesibilidad y trato personalizado,
pero a su vez existen desventajas como la vulnerabilidad de los datos, por este motivo organismos

internacionales como la OMS ha establecido los principios de ética y gobernanza de la inteligencia
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artificial con el objetivo de tener una atencion de calidad con el uso de estas herramientas y ademas

precautelar su uso adecuado, inclusivo y sostenible.

Sin embargo, pese a los beneficios de la implementacion de estas tecnologias en salud y en especifico
en el agendamiento de citas médicas, no representan por si solas la solucion a los problemas existentes
en la disponibilidad de citas, ya que aqui intervienen factores no solo relacionados con lo tecnolégico,

sino con la infraestructura, el talento humano, accesibilidad a tecnologias entre otros.

Este periodo también consolidd el modelo de Avedis Donabedian, quien en 1966 propuso su célebre
marco de evaluacion basado en estructura, proceso y resultado, hoy en dia sirve para evaluar los procesos
de calidad en los servicios de salud. La implementacion de un chatbot de agendamiento se relaciona con
la primera dimension que hace referencia a la estructura ya que esta es una herramienta tecnoldgica
utilizada para mejorar la eficiencia y la accesibilidad para finalmente tener resultados como la

satisfaccion del paciente, que es uno de los indicadores de la calidad en los servicios de salud.

7. Gestion total de la calidad y modernizacion institucional (décadas de 1990 hasta la
actualidad).
La cuarta etapa de la evolucion de la gestion de calidad, denominada Gestion Total de la Calidad (TQM)
y Modernizacion Institucional, representd un cambio paradigmatico. La calidad dejo de ser un simple
proceso de inspeccion o aseguramiento para convertirse en una filosofia de gestion estratégica que abarca

toda la organizacion (EIG Campus, 2025).

El proyecto de investigacion sobre el chatbot 1zybot aplicado a medir la satisfaccion de afiliados al IESS,
es un ejemplo claro de la cuarta etapa de la gestion de calidad, donde la tecnologia forma parte esencial
de la modernizacidn institucional. Este analisis evalta como los avances de esta época se reflejan en la
implementacidn de un chatbot para mejorar y agilizar el proceso de agendamiento de citas, a diferencia
de los canales tradicionales, como el call center o ventanilla y, también criticamente, analiza las fallas
que puede presentar la modernizacion digital en el sector salud, cuando no es gestionada o implementada

adecuadamente desde adentro.

La implementacion del chatbot Izybot por parte del IESS es una respuesta estratégica a tres principios

fundamentales de la gestion total de la calidad y la modernizacion institucional:

7.1. Enfoque Centrado en el Cliente (Satisfaccion del Usuario):

El principio de la gestion total de la calidad dice que esta se mide por la satisfaccion del usuario. Izybot

se implementa para abordar la demanda en los sistemas de agendamiento de citas, un problema que habia

38



generado insatisfaccion entre los afiliados. El proyecto de investigacion, al buscar "Determinar el grado
de satisfaccion de los afiliados IESS con respecto al uso de 1ZYBOT", alinea su tema principal con este
principio central de la TQM, utilizdndolo como la métrica gerencial clave para evaluar la mejora de este

servicio.

7.2. Transformacion Digital y Uso de Sistemas de Informacion:

El uso de tecnologias va de la mano con la modernizacion institucional para monitorear la calidad en el
sector de la salud, haciéndolo en tiempo real y logrando automatizar procesos. lzybot, al ser una
herramienta informatica, es la materializacion de este principio, disefiado para simular comunicacion
inteligente y automatizar tareas repetitivas como el agendamiento de citas. La transformacién digital se
refleja en que esta herramienta digital garantice respuestas consistentes mediante el agendamiento de
citas exitosas, minimizando asi la dependencia de sistemas ineficientes o demorosos como el call center

tradicional o la ventanilla.

7.3. Mejora Continua y Uso de Datos:

La filosofia de Mejora Continua (Kaizen), fundamental en la Gestion Total de la Calidad (TQM),
estableciendo que el error es una oportunidad de aprendizaje, promoviendo el ciclo de (PHVA):
Planificar — Hacer — Verificar —Actuar. Al “Identificar las principales deficiencias de IZYBOT" y medir
la precision de las respuestas, evaluando los errores de proceso, asi como la asignacion de citas distantes
por mala geolocalizacion asignada, se cumple la funcion de la fase de "Verificar" del ciclo PHVA,
aplicado a un proceso digital. Una vez realizado el proyecto con las recomendaciones de mejora
resultantes de la investigacion estas formaran parte de la fase de "Actuar" mediante la correccién y
estandarizacion del proceso digital, cerciorando la evolucion permanente de la calidad en agendamiento
de citas del IESS
Tabla 6. Mejora continua y uso de datos

Principio de la Contexto
TQM/Modernizacion

Institucional

4.1 Enfoque Centrado en el Cliente/ |La TQM dict6 que la calidad se mide por la satisfaccion del
Satisfaccion del Usuario. usuario. Izybot se implementa para abordar la crisis en los
sistemas de agendamiento de citas, un problema de
insatisfaccion masiva. El proyecto al buscar "Determinar el
grado de satisfaccion de los afiliados con respecto al uso de
[ZYBOT”, busca medir este principio.
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4.2 Transformacion Digital y Uso de |La modernizacion exige el uso de tecnologias para
Sistemas de Informacion monitorear la calidad en tiempo real y automatizar procesos.
Izybot, como herramienta informatica, es la materializacion
de esta exigencia, disefiado para simular comunicacion
inteligente y automatizar tareas repetitivas como el

agendamiento.

4.3 Mejora Continua (Kaizen) y Uso [El error se ve como oportunidad de aprendizaje. El proyecto,
de Datos al "Identificar las principales deficiencias de IZYBOT" busca
al finalizar recomendar mejoras, es la fase de "Verificar" y

"Actuar"” del ciclo de mejora.

Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.

7.4. Evaluacion Critica sobre implementacion de Chatbot- 1zybot

IzyBot, asistente virtual del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, es un chatbot basado en
inteligencia artificial, representa la cispide de la modernizacion digital en el sector de la salud, brindando
atencion 24 horas los 7 dias de la semana, agendamiento de citas de manera rapida, y optimizacion de
servicios para reducir el ausentismo. Su caso es un gran ejemplo que nos expone que la sola adopcion
de tecnologia no garantiza la mejora de la calidad, si esta no viene acompafiada de una gestion robusta
desde el inicio y hacia adentro. Primero se deberia invertir en la fase de planificacion y estructura
postuladas por Donabedian, tratando de mejorar la falta los recursos humanos, la falta de medicamentos,
de camillas, de capacitaciones a sus afiliados, en general se recalca la importancia de priorizar la falta

de recursos humanos vy fisicos.

Segun un articulo publicado por Primicias, el contrato actual para el sistema de agendamiento del IESS
que incluye un agente virtual o chatbot fue firmado en julio de 2024 con la CNT EP por un monto de
USD 5 millones. Esto sin priorizar ni resolver los problemas antes mencionados. Sin ese cambio "desde
adentro”, lzybot solo se convertiria en un hardware sofisticado que presenta problemas y poca

satisfaccion en sus usuarios.
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CAPITULO 4.

Estructura Financiera Bésica en base a la implementacion de 1ZYBOT en la atencidn del afiliado al
IESS en el Hospital Manuel Ygnacio Montero Loja-Ecuador.

8. Inversion Inicial Estimada

8.1. Introduccién a la Modernizacién Digital del IESS

La implementacion del asistente virtual “Izybot” en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS) se enmarca en un proceso mas amplio de transformacion digital que ha cobrado relevancia
frente al incremento de la demanda de servicios y a las limitaciones historicas en la gestion
administrativa. La digitalizacion del agendamiento de turnos y la automatizacion de interacciones con
el afiliado responden a la necesidad de mejorar tiempos de atencion, optimizar recursos institucionales

y fortalecer la transparencia del sistema de salud publica ecuatoriano.

El uso de agentes conversacionales se ha consolidado como una tendencia global en la administracion
publica, al facilitar la interaccidn entre usuarios y sistemas, reducir cargas operativas y estandarizar la
atencion. En el Ecuador, el IESS adopt6 oficialmente el chatbot 1zy como canal de agendamiento,
integrandolo en su portal institucional para la asignacion de turnos médicos, un avance documentado

en su plataforma formal de citas. (24).

Sin embargo, la adopcidon de tecnologias de automatizacion implica una inversion significativa no solo
en licencias, software e infraestructura, sino también en recursos humanos, procesos administrativos y
gobernanza digital. A continuacion, se desglosa cada categoria de inversién y su impacto directo en la

operacion institucional.
8.2. Inversion Tecnoldgica Inicial

La primera fase de implementacion requiere una inversion destinada a infraestructura tecnolégica,
software especializado, licencias y servicios integrados. Segun informacién oficial, el IESS aprob6 un
presupuesto de hasta USD 37,7 millones para el desarrollo e integracion de un sistema nacional de
agendamiento, recetas, 6rdenes de laboratorio y otros servicios digitales, mediante un contrato con la

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) y la empresa HealthBird (25).
8.2.1. Componentes de la inversion tecnologica
Los elementos incluidos en esta inversion abarcan:

o Desarrollo del médulo integral de citas médicas.

« Implementacion del asistente virtual Izybot.
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« Integracion con historias clinicas electronicas.

o Infraestructura en la nube de alta disponibilidad.

« Sistemas de seguridad informatica y proteccion de datos.

o Adecuaciones técnicas en unidades médicas a nivel nacional.
La literatura internacional en administracion publica sefiala que la inversion digital mas costosa en
instituciones grandes se concentra en la interoperabilidad, la migracion de datos y la seguridad
informatica, elementos criticos para garantizar la continuidad del servicio en sistemas de alta demanda

como el IESS. Esto coincide con estudios sobre transformacion digital gubernamental (26).

8.3. Recursos Humanos y Capacitacion
Aunque la digitalizacion suele asociarse a reduccion de personal, en el caso del sector publico ocurre
lo contrario durante las fases iniciales. La implementacion de Izybot exige personal técnico de soporte,
supervisores, especialistas en T, operadores de monitoreo, personal de capacitacion y gestores de

transicion digital.

En el detalle del presupuesto presentado para el contrato con CNT, se sefiala que USD 8,8 millones se
destinan exclusivamente a la contratacion de 105 profesionales, confirmando que un porcentaje

sustancial del gasto se orienta a recursos humanos (26).
8.3.1. Capacitacion y reconversion laboral
La introduccidn de automatizacion en servicios pablicos requiere:

« Formacion continua en herramientas digitales.
« Capacitacion en supervision de bots y gestion de flujos automatizados.
o Desarrollo de competencias en alfabetizacion digital para el personal administrativo.
e Reentrenamiento de personal previamente encargado del call center tradicional.
Estudios de IA en el sector publico (OECD) demuestran que la automatizacion genera nuevos roles y

exige habilidades mas técnicas, no menos trabajo humano. [28].
8.4. Costos Operativos Mensuales (julio—octubre 2025)

Los costos operativos recurrentes representan un componente clave en la sostenibilidad del sistema.

Estos costos incluyen:
8.4.1. Sueldosy honorarios administrativos
Incluye:

e Personal técnico
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e Supervisores del sistema

o Administrativos encargados de soporte al usuario
« Personal de capacitacion continua

e Analistas de datos y métricas

En un proyecto nacional, el peso de estos costos puede superar el 30 % del gasto anual.
8.4.2. Licencias y mantenimiento
La operacion del 1zybot implica:

e Licencias de software
e Servidores
o Actualizaciones periddicas
« Mantenimiento correctivo y preventivo
e Monitoreo 24/7 de la plataforma
Los costos mensuales en proyectos similares en la region oscilan entre el 2 % y el 5 % del valor total

del contrato.

8.4.3. Comunicacion e infraestructura

Incluye: conectividad, telefonia, ampliacion de ancho de banda y camparfias informativas para usuarios.
Estos costos son esenciales para asegurar que los afiliados comprendan como utilizar las nuevas

plataformas.

8.5. Proyeccion de Ingresos y Ahorros
Aunque el IESS es una institucion publica y no genera ingresos por venta de servicios, si obtiene

ahorros administrativos y operativos gracias a la implementacion de 1zybot.

8.5.1. Reduccion de costos en papeleria y procesos manuales

Reducir procesos presenciales y formularios permite disminuir gastos en: impresion, archivado,

custodia fisica de documentos, movilizacion interna de personal.
8.5.2. Optimizacion del tiempo del personal

La automatizacion libera horas-hombre, permitiendo que el personal se enfoque en actividades de
mayor valor agregado. Estudios internacionales confirman que la automatizacion puede reducir hasta

un 30 % del tiempo dedicado a tramites repetitivos. [27]
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8.6. Flujo de Caja Proyectado (Julio—octubre 2025)
Un flujo de caja para este tipo de proyecto debe considerar:

Entradas de valor, que hacen referencia a ahorros en procesos, reduccion de tiempos de atencion,
menor dependencia de call centers tercerizados. También, salidas en costos operativos mensuales,
amortizacion de la inversion inicial, costos de capacitacion, mantenimiento del sistema, monitoreo

continuo.

8.7. Indicadores Financieros

e Rentabilidad esperada
La rentabilidad se basa en el ahorro generado por automatizacién. Instituciones similares han

demostrado retornos positivos a los 12—-24 meses.

e Margen operativo

Un margen operativo positivo se alcanza cuando los ahorros superan los costos recurrentes.

= Tasa interna de retorno (TIR) estimada
En proyectos publicos de transformacion digital, la TIR depende del volumen de transacciones
digitalizadas. Los sistemas de citas muestran TIR altas cuando reemplazan call centers tradicionales,

que son costosos por minuto e infraestructura.

Tabla 7. Anélisis de inversion nacional del IESS 2025 sobre la implementacion de lzybot.

Categoria

Descripcion

Estimacion / Impacto

Inversion inicial

Software, licencias, infraestructura
tecnoldgica, capacitacion y difusion

~ USD 258,340

Capacitacion de personal

Formacion de personal para supervision
del chatbot y asistencia al usuario

Mayor eficiencia 'y
reduccion de tiempos

Costos operativos

Sueldos, mantenimiento,

~ USD 6,400 mensuales

mensuales telecomunicaciones, soporte técnico
Recursos humanos TI, call center, administrativos, Reduccion del 20-40% de
implicados capacitadores y supervisores carga operativa

Ahorro esperado

Ahorro en papeleria, reduccion de
errores y optimizacion del tiempo

Ahorro anual de USD
18,000-25,000

Ingresos o beneficios

Aumento de citas, telemedicinay

Aumento del 10-18% en

indirectos eficiencia de atencion eficiencia

Flujo de caja proyectado | Entradas por servicios vs. costos fijosy | Flujo neto positivo desde

(4 meses) variables el mes 3-4

Punto de equilibrio Citas minimas necesarias para cubrir ~ 3,000-4,500 citas
costos mensuales
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- Relacion entre ahorro y la inversion Recuperacion total en 18—
Rentabilidad esperada inicial 29 Meses
Impacto institucional Mejora del servicio y modernizacion Digitalizacion y

P institucional satisfaccion del afiliado

Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.

En relacion con el anélisis de inversion nacional del IESS 2025, el organismo invierte en software para
agendamiento de turnos a nivel local, un alrededor de $258,340.00 dolares americanos entre
equipamiento tecnologico, gastos administrativos y licencias de usuario. Entre los costos fijos y variables
que el IESS genera por el uso del chatbot, son un estimado de $6,400.00 ddlares americanos que son el
2% del valor total por el uso del software.

CAPITULO 5
RESULTADOS

9. Datos estadisticos recolectados
Para la recoleccion de datos, se aplicé un instrumento de medicion cuantitativo basado en Escala de
Likert. El instrumento se enfocd en evaluar dos variables clave: la percepcion del estado actual de la
gestion de citas y el grado de satisfaccion de los usuarios al interactuar con la herramienta chatbot Izybot
Se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia, en el que se usé Poblacion accesible de 1000
empleados de la Camara de Comercio de Loja afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS), y como institucion de referencia el Hospital Del less Manuel Ygnacio Montero y el tamafio de
la muestra después de usar la formula para poblaciones finitas, la que se us6 con el 95% de nivel de
confianza y el 9,5% de margen de error, con lo cual, da como resultado una muestra de 97, por lo que se
uso el inmediato superior, es decir, 100 personas, a quienes se confirmé que interactuaron con la

herramienta lzybot, para el agendamiento de su cita médica, durante el afio 2025.

Tabla 8. Usuarios afiliados al IESS

¢ Es usted afiliado del IESS?
. ] . Frecuencia
Cateqoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa Acum
g Absoluta (FA) | Acumulada (FAc)| Relativa (FR) (FRO) '
Si 100 100 1 1
TOTAL 100 1

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.
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Figura 9. Porcentaje de afiliados al IESS

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

Tabla 9. Rango de edades

Rango de edad
. . . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Categoria ) Relativa Acum.
Absoluta (FA) | Acumulada (FACc) Relativa (FR)
(FRc)
18 - 35 afios 20 20 0,2 0,2
36 - 55 afios 39 59 0,39 0,59
56 - 65 afios 39 98 0,39 0,98
Mas de 65 afos 2 100 0,02 1
TOTAL 100 1

Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.
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Mads de 65 afios

Figura 10. Porcentaje de rango de edad
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Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.
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Figura 11. Histograma de frecuencias

Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.

Tabla 10. Pacientes del Hospital Manuel Ygnacio Montero

Paciente del Hospital IESS Manuel Ygnacio Montero (Loja)

) ) ) Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Frecuencia )
Respuesta ) Relativa Acum.
Absoluta (FA) | Acumulada (FAc)| Relativa (FR)
(FRc)

Si 90 90 0,9 0,9

No 10 100 0,1 1
TOTAL 100 1

Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.
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Figura 12. Porcentaje de pacientes del Hospital Manuel Ygnacio Montero
Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.

Tabla 11. Pacientes que han agendado una cita médica con 1ZYBOT

¢Ha intentado agendar una cita médica utilizando el chatbot 1ZYBOT del IESS en este afio

20257
) ) ) Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Frecuencia )
Respuesta ) Relativa Acum.
Absoluta (FA) | Acumulada (FAc)| Relativa (FR)
(FRc)
Si 100 100 1 1
TOTAL 100 1

Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania
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Figura 13. Pacientes que han agendado una cita médica con 1ZYBOT

Fuente: Ballesteros Jairo; Gina Ortiz; Loor Maria, Alexandra Ramos, Salguero Tania.

En las caracteristicas sociodemogréficas, la totalidad de los encuestados son afiliados al IESS. En cuanto
al rango de edad, predominan los usuarios entre 36 y 65 afios (78%), lo que caracteriza mayoritariamente
a la poblacion usuaria de servicios de salud. Respecto a la pertenencia al Hospital IESS Manuel Ignacio
Montero, el 90% sefiala ser paciente del establecimiento, lo que valida la pertinencia de la muestra para
evaluar el servicio de agendamiento. Finalmente, el 100% manifiesta haber utilizado el chatbot IZYBOT

durante el afio 2025, garantizando que los datos provienen de experiencias recientes y relevantes.

Tabla 12. El proceso de agendamiento a través de 1ZYBOT (call center vs ventanilla).

El proceso de agendamiento a través de 1IZYBOT es maés eficiente y rapido que el sistema
tradicional (call center o ventanilla).

Cateqoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
g Absoluta (FA) | Acumulada (FAc) | Relativa (FR) Acum. (FRc)

Totalmente en 19 19 0,19 0.19
desacuerdo
En desacuerdo 30 49 0,3 0,49
Regular 18 67 0,18 0,67
De acuerdo 13 80 0,13 0,8
Totalmente de 20 100 0.2 1
acuerdo
TOTAL 100 1

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.
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El proceso de agendamiento a través de IZYBOT es mas
eficiente y rdpido que el sistema tradicional (call center o

ventanilla).
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El proceso de agendamiento a través de IZYBOT es mas eficiente y rapido que el
sistema tradicional (call center o ventanilla).

Figura 14. El proceso de agendamiento a través de 1ZYBOT es més eficiente y rapido que el sistema
tradicional (call center o ventanilla).

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 10, donde se evalta la eficiencia del proceso de
agendamiento a través del chatbot 1IZYBOT en comparacion con el sistema tradicional (call center y
ventanilla), se observa que el 49% de los usuarios se encuentran en desacuerdo o totalmente en
desacuerdo con que el proceso sea mas eficiente, frente a un 33% que manifiesta estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo. Esta tendencia evidencia una percepcién moderadamente negativa sobre la
eficiencia de este nuevo sistema automatizado. Los resultados sugieren que, aunque 1ZYBOT representa
un avance tecnolégico, ain no alcanza los niveles de rapidez y eficiencia esperados por los usuarios, lo
que podria relacionarse con limitaciones en la disponibilidad de citas, tiempos de respuesta o usabilidad
del sistema, tal como lo sefiala (24) si bien los chatbots pueden automatizar tramites y aliviar cargas
administrativas, su implementacion no garantiza por si sola la aceptacion ni la eficiencia esperada sin

adaptar los procesos institucionales y la interfaz a la realidad local del usuario.
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Tabla 13. El tiempo que tarda IZYBOT en generar una respuesta o asignar una cita es adecuado.

El tiempo que tarda IZYBOT en generar una respuesta o asignar una cita es adecuado.

) ] . Frecuencia
Catedoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa Acum
d Absoluta (FA) | Acumulada (FAc) | Relativa (FR) (FRO) '

Totalmente en 13 13 013 0.13
desacuerdo
En desacuerdo 23 36 0,23 0,36
Regular 17 53 0,17 0,53
De acuerdo 23 76 0,23 0,76
Totalmente de o4 100 0.24 1
acuerdo
TOTAL 100 1

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.
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0 asignar una cita es adecuado.

Totalmente en
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El tiempo que tarda IZYBOT en generar una respuesta

Totalmente de

acuerdo

El tiempo que tarda IZYBOT en generar una respuesta o asignar una cita es

adecuado.

Figura 15. El tiempo que tarda IZYBOT en generar una respuesta o0 asignar una cita es adecuado.

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

En la tabla 11, relacionada con la adecuacion del tiempo que tarda 1IZYBOT en generar una respuesta o

asignar una cita, el 36% de los usuarios muestra desacuerdo, mientras que un 47% se ubica entre
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"regular"y "de acuerdo". Estos resultados evidencian una percepcion moderadamente dividida, en donde

una proporcion considerable no encuentra el tiempo de espera adecuado, mientras que otra parte

reconoce un desempefio aceptable. Esto coincide con lo relacionado en (25) que muestran que la excesiva

demanda afecta a la velocidad de respuesta de los chatbots en cuestion a la salud.

Tabla 14. Cuando usted ha utilizado el chatbot I1zybot siempre ha podido acceder o conectarse

facilmente.

Cuando usted ha utilizado el chatbot Izybot siempre ha podido acceder o conectarse facilmente

. . ) Frecuencia
Cateqoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa Acum
g Absoluta (FA) |Acumulada (FAc) | Relativa (FR) (FRO) '

Totalmente en 13 13 0,13 0.13
desacuerdo
En desacuerdo 20 33 0,2 0,33
Regular 23 56 0,23 0,56
De acuerdo 27 83 0,27 0,83
Totalmente de 17 100 0.17 1
acuerdo
TOTAL 100 1

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.
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Cuando usted ha utilizado el chatbot Izybot
siempre ha podido acceder o conectarse facilmente

30

25

20
15
| I

Totalmenteen  En desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Porcentaje
(6] o

o

Cuando usted ha utilizado el chatbot Izybot siempre ha podido acceder
o conectarse facilmente

Figura 16. Cuando usted ha utilizado el chatbot Izybot siempre ha podido acceder o conectarse
facilmente.

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

En cuanto al acceso o conexion al chatbot 1ZYBOT, la tabla correspondiente muestra que el 33% de los
usuarios han presentado dificultades (entre desacuerdo y total desacuerdo con la facilidad de acceso).
No obstante, el 44% se ubica entre “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”, lo cual indica que la mayoria
logra conectarse, aunque con ciertas limitaciones. Esto podria relacionarse con la calidad del internet, la
compatibilidad del dispositivo o saturacién del servicio en horas criticas. Los hallazgos coinciden con
(26) en donde se han documentado varios fallos con referencia a la fiabilidad de los mensajes generados
por chatbots en contextos sanitarios, lo cual requiere ajustes en el disefio conversacional. También, la
accesibilidad a los mismos esta influenciada por factores como conectividad, alfabetizacion digital y

compatibilidad de dispositivos (27).
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Tabla 15. 1ZYBOT me ha asignado citas en cantones alejados de mi residencia, o en sedes que no me

resultan accesibles.

1IZYBOT me ha asignado citas en cantones alejados de mi residencia, o en sedes que no me
resultan accesibles.
. ) . Frecuencia
Cateqoria Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa Acum
g Absoluta (FA) | Acumulada (FAc) | Relativa (FR) (FRo) '

Totalmente en 20 20 02 02
desacuerdo
En desacuerdo 17 37 0,17 0,37
Regu|ar 18 55 0,18 0,55
De acuerdo 13 68 0,13 0,68
Totalmente de 32 100 0,32 1
acuerdo
TOTAL 100 1

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.
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En desacuerdo

Regular
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IZYBOT me ha asignado citas en cantones alejados de mi residencia, o en

sedes que no me resultan accesibles.

Figura 17. IZYBOT me ha asignado citas en cantones alejados de mi residencia, o en sedes que no me
resultan accesibles.

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo
En la tabla 13, correspondiente a la asignacion de citas en cantones alejados o sedes poco accesibles, el
37% de los encuestados reporta desacuerdo o total desacuerdo, lo que indica que no han tenido este

problema. Sin embargo, un 45% sefiala estar de acuerdo o totalmente de acuerdo, reflejando una

problematica real en la asignacion geografica de citas. Los hallazgos evidencian que los algoritmos de
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asignacion no siempre consideran la proximidad geografica del usuario, situacion ya advertida en

andlisis sobre sistemas automatizados de agendamiento (28).

Tabla 16. He recibido un mensaje de IZYBOT indicando que "no hay citas en este momento™ sin

lograr agendar una cita.

He recibido un mensaje de 1IZYBOT indicando que ""no hay citas en este momento™ sin lograr
agendar una cita.
i F i . . :
Cateqoria Frecuencia AZE(;:ET;Z Frecuencia Frecuencia Relativa
g Absoluta (FA) Relativa (FR) Acum. (FRc)
(FAC)

Totalmente en 19 19 0,19 0,19
desacuerdo
En desacuerdo 17 36 0,17 0,36
Regular 12 48 0,12 0,48
De acuerdo 14 62 0,14 0,62
Totalmente de 38 100 0,38 1
acuerdo
TOTAL 100 1

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

He recibido un mensaje de IZYBOT indicando que
"no hay citas en este momento" sin lograr agendar
una cita.
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« I 0 m .

Regular
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Totalmenteen En desacuerdo De acuerdo

desacuerdo

He recibido un mensaje de IZYBOT indicando que "no hay citas en este
momento" sin lograr agendar una cita.

Figura 18. He recibido un mensaje de 1ZYBOT indicando que "no hay citas en este momento" sin
lograr agendar una cita.

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

En cuanto a la notificacion de que "no hay citas en este momento" sin poder completar el agendamiento,
el 48% de los usuarios lo ha experimentado, indicando un inconveniente frecuente que afecta
notablemente la satisfaccion del usuario. Este tipo de respuesta suele estar asociada a limitaciones

estructurales de disponibilidad del servicio, mas que a fallas del chatbot en si (29).
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Tabla 17. La falta de disponibilidad de citas me ha desmotivado o impedido usar IZYBOT

consistentemente.

La falta de disponibilidad de citas me ha desmotivado o impedido usar IZYBOT

consistentemente.

. Frecuencia . ) )
Categoria Frecuencia Acumulada Frecuencia Frecuencia Relativa
g Absoluta (FA) Relativa (FR) Acum. (FRc)
(FAC)
Totalmente en 19 19 0,19 0,19
desacuerdo
En desacuerdo 15 34 0,15 0,34
Regular 14 48 0,14 0,48
De acuerdo 12 60 0,12 0,6
Totalmente de 40 100 0.4 1
acuerdo
TOTAL 100 1

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.
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La falta de disponibilidad de citas me ha desmotivado o impedido usar
IZYBOT consistentemente.

Figura 19. La falta de disponibilidad de citas me ha desmotivado o impedido usar IZYBOT

consistentemente.

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

La tabla relacionada con la desmotivacion por falta de disponibilidad de citas muestra que el 52% de los

usuarios se siente desmotivado o limitado para usar IZYBOT de manera constante. Este resultado

evidencia un impacto directo de la disponibilidad de citas en la percepcion y uso continuo del chatbot.

La ausencia de disponibilidad afecta negativamente la experiencia del usuario y reduce la confianza en

el sistema. La desmotivacion esta estrechamente vinculada a la percepcion de utilidad real del sistema,
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un aspecto sefialado como determinante para la continuidad de uso de herramientas digitales en salud
(30).

Tabla 18. La asignacion de citas en lugares distantes me ha desmotivado o impedido usar IZYBOT

consistentemente.

La asignacion de citas en lugares distantes me ha desmotivado o impedido usar 1IZYBOT
consistentemente.
. Fr nci . . i
Cateqoria Frecuencia Aczﬁfﬂ;&z Frecuencia Frecuencia Relativa
g Absoluta (FA) Relativa (FR) Acum. (FRc)
(FAC)

Totalmente en 18 18 0,18 0,18
desacuerdo
En desacuerdo 15 33 0,15 0,33
Regular 16 49 0,16 0,49
De acuerdo 11 60 0,11 0,6
Totalmente de 40 100 04 1
acuerdo
TOTAL 100 1

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

La asignacion de citas en lugares distantes me ha
desmotivado o impedido usar IZYBOT
consistentemente.

N W b U
o O O O
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o
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desacuerdo acuerdo

o

La asignacion de citas en lugares distantes me ha desmotivado o
impedido usar IZYBOT consistentemente.

Figura 20. La asignacion de citas en lugares distantes me ha desmotivado o impedido usar 1IZYBOT
consistentemente.

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

Asi mismo, la tabla 11, referente a la desmotivacion causada por la asignacion de citas en lugares
distantes indica que el 51% de los usuarios ha experimentado esta situacion como un factor que reduce

su uso del sistema. Esto refuerza la necesidad de mejorar los criterios de asignacion y priorizacion de
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sedes cercanas. La ubicacion geografica es un factor fundamental en la aceptacion de sistemas
automatizados de agendamiento, especialmente en zonas donde el desplazamiento representa una barrera

significativa (24).

Tabla 19. Considerando su experiencia para agendar una cita, usted prefiere el sistema de

agendamiento de citas por call center con operador humano, sobre el chatbot IZYBOT.

Considerando su experiencia para agendar una cita, usted prefiere el sistema de agendamiento

de citas por call center con operador humano, sobre el chatbot 1ZYBOT.

i Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa

Categoria ]
Absoluta (FA) | Acumulada (FAC) Relativa (FR) Acum. (FRc)

Totalmente en 24 24 0,24 0,24
desacuerdo
En desacuerdo 12 36 0,12 0,36
Totalmente de 36 100 0,36 1
acuerdo
TOTAL 100 1

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

Considerando su experiencia para agendar una cita,
usted prefiere el sistema de agendamiento de citas
por call center con operador humano, sobre el
chatbot IZYBOT.

Totalmenteen  En desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Porcentaje
N B
o O O

Considerando su experiencia para agendar una cita, usted prefiere el
sistema de agendamiento de citas por call center con operador humano,
sobre el chatbot 1ZYBOT.

Figura 21. Considerando su experiencia para agendar una cita, usted prefiere el sistema de
agendamiento de citas por call center con operador humano, sobre el chatbot 1IZYBOT.

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.
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Respecto a la Tabla 12, de la preferencia del usuario entre el sistema de agendamiento por call center

con operador humano Yy el chatbot IZYBOT, el 49% manifiesta preferir el sistema tradicional. Esto

sugiere que, pese a la digitalizacion, existe una confianza persistente en la interaccion humana para

resolver problemas o solicitar servicios de salud. Se muestra una preferencia persistente por la atencion

humana en servicios de salud, debido a la necesidad de claridad, acompafiamiento y resolucion de dudas

complejas (26).

Tabla 20. Recomendaria el uso de 1IZYBOT a otros afiliados del IESS.

Recomendaria el uso de 1ZYBOT a otros afiliados del IESS.
. Frecuencia . ) )
Catedoria Frecuencia Acumulada Frecuencia Frecuencia Relativa
g Absoluta (FA) Relativa (FR) Acum. (FRc)
(FAC)
Totalmente en 26 26 0,26 0.26
desacuerdo
En desacuerdo 19 45 0,19 0,45
Regular 23 68 0,23 0,68
De acuerdo 10 78 0,1 0,78
Totalmente de 99 100 0,22 1
acuerdo
TOTAL 100 1

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.
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Figura 22. Recomendaria el uso de 1IZYBOT a otros afiliados del IESS.

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo

En cuanto a la recomendacion del uso de 1ZYBOT a otros afiliados, la tabla muestra que solo el 32%

estaria dispuesto a hacerlo, frente a un 45% que no lo recomendaria. Este indicador es clave, ya que
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refleja el nivel general de satisfaccion y confianza en el sistema. Esto refleja una percepcion limitada de

confiabilidad, factor clave en la difusion y adopcion de tecnologias sanitarias digitales (27).

Tabla 21. Estoy satisfecho(a) con la experiencia de agendar citas utilizando el chatbot IZYBOT.

Estoy satisfecho(a) con la experiencia de agendar citas utilizando el chatbot 1IZYBOT.
Cateqoria Frecuencia ;gaﬁﬁ?;éz Frecuencia Frecuencia Relativa
g Absoluta (FA) (FACQ) Relativa (FR) Acum. (FRc)
Nada satisfecho 24 24 0,24 0,24
Casi nada 20 44 0,2 0,44
satisfecho
Neutral 30 74 0,3 0,74
Algo satisfecho 14 88 0,14 0,88
Muy satisfecho 12 100 0,12 1
TOTAL 100 1

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

Estoy satisfecho(a) con la experiencia de agendar
citas utilizando el chatbot IZYBOT.
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Figura 23. Estoy satisfecho(a) con la experiencia de agendar citas utilizando el chatbot IZYBOT.

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

Finalmente, en la tabla 13, referente a la satisfaccion general con el uso de IZYBOT muestra que el 44%
de los usuarios esté insatisfecho o totalmente insatisfecho, mientras que solo el 26% expresa satisfaccion.
Este resultado confirma una percepcion predominantemente negativa respecto a la experiencia general
del chatbot. Las principales causas identificadas en las tablas anteriores se enfocan en la disponibilidad
limitada, asignacion geogréafica inadecuada y tiempos de respuesta variables, mismas que contribuyen

claramente a esta tendencia.

60



CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y APLICACIONES

10. Conclusiones generales

En base al andlisis de los resultados de los 100 encuestados que utilizaron el chatbot Izybot para el
agendamiento de citas médicas, se concluye que esta herramienta que se aplica como método para
mejorar el agendamiento de citas a nivel hospitalario, a pesar de que es una tecnologia que permite
empezar la automatizacion de este proceso, ha tenido un bajo impacto en la satisfaccion de los afiliados
con el agendamiento de citas médicas, ya que, existen distintas limitaciones como la falta de
disponibilidad de citas, asignacion de citas en lugares lejanos a la residencia, variabilidad en los tiempos
de respuesta, que han dado una percepcion de moderada satisfaccién, lo que indica que este sistema
requiere mejoras técnicas y de monitoreo periédico para compensar estas falencias con una mayor

eficiencia y mejorar la calidad del servicio prestado por la institucion.

11. Conclusiones especificas

De acuerdo con los objetivos propuestos se detallan las siguientes conclusiones:

Al hacer referencia a la utilidad de 1ZYBOT, segin los tiempos y precision de las respuestas y
disponibilidad del servicio, tenemos que, pese a que izybot permite un agendamiento continuo los 7 dias de la
semanay las 24 horas del dia y evita el traslado de los pacientes, los mismos perciben la utilidad de izybot en un
rango medio, con tendencia a baja, debido a que, un 49 % de los encuestados no considera que el agendamiento
de citas con izybot sea mas eficiente y rapido que los sistemas tradicionales como el call center o ventanillas de
atencion. Ademas, un 36% considera que los tiempos de respuesta no son adecuados y un 47% esta entre de

acuerdo y totalmente de acuerdo con los tiempos de respuesta teniendo una percepcidn de los usuarios neutral.

Un 33% tiene dificultades para conectarse al chatbot y un 48 % ha recibido mensaje de disponibilidad de citas.
Lo que sugiere dificultades de accesibilidad y conectividad, por lo que, esta herramienta tecnol6gica no presta la

utilidad necesaria para los usuarios durante el agendamiento.

Con respecto a el grado de satisfaccion de los afiliados con respecto al uso de IZYBOT, en comparacion
con el sistema tradicional de agendamiento de citas, en la que, los resultados arrojaron un 44 % de pacientes
gue se encuentra insatisfechos o totalmente insatisfechos con el servicio que presta IZYBOT, son presentados
debido a factores como: la falta de eficiencia, disponibilidad y dificultades de acceso que en general no cumplen

con las expectativas de los usuarios.

En lo referente a las deficiencias de IZYBOT en la gestion de citas para los usuarios del 1ESS, se detectaron

las principales deficiencias, las cuales son:

e Falta de disponibilidad de citas con un 48%.
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e Asignacion de citas en lugares distantes a la residencia del afiliado en un 45% de los casos
e Dificultades de acceso o conectividad en un 33%

e Tiempos de respuesta variables con un 36 % que percibe el tiempo como inadecuado y un 47 %
que lo considera aceptable.
Todas estas dificultades, han provocado desmotivacion y falta de confianza en el uso de esta herramienta,

prefiriendo en un porcentaje importante de casos el agendamiento por los medios tradicionales.
12. Contribucion a la gestién empresarial

La presente investigacion constituye un aporte significativo para la gestion del IESS, ya que identifica
con claridad las brechas existentes en el proceso de digitalizacion del agendamiento de citas. Los
resultados ofrecen informacion préctica y estratégica para mejorar la eficiencia institucional, fortalecer
la calidad del servicio y optimizar la asignacion de recursos humanos y tecnoldgicos.

Permite comprender las causas principales de los problemas operativos que afectan la experiencia del
usuario, lo que constituye una base esencial para la toma de decisiones gerenciales. Los hallazgos
evidencian la necesidad de actualizar los sistemas de informacion, integrar plataformas digitales,
estandarizar procesos y mejorar la precision de los datos. Asi mismo, demuestra la importancia de
implementar mecanismos de monitoreo continuo, auditorias internas y retroalimentacion sistematica
para mejorar el funcionamiento del chatbot. Este estudio aporta insumos para replantear la estrategia
de transformacién digital, orientar presupuestos de modernizacion tecnoldgica, fortalecer la
capacitacion del personal y definir indicadores de desempefio que permitan evaluar periédicamente el
funcionamiento de 1IZYBOT. De esta manera, contribuye directamente a la mejora de la gobernanza

institucional y al fortalecimiento de la atencién al usuario.
13. Contribucion a nivel académico

En el &mbito académico, este estudio aporta un andlisis actualizado sobre la implementacién de
tecnologias conversacionales en el sector salud publico ecuatoriano, un tema ain poco explorado en la
literatura nacional. Se presenta evidencia empirica sobre la funcionalidad, aceptabilidad y limitaciones
de un chatbot institucional, lo que constituye un referente Util para investigaciones futuras en

transformacion digital, gestion de calidad, inteligencia artificial y experiencia del paciente.

Ademas, el disefio metodologico del estudio, basado en encuestas estructuradas en escala Likert y
analisis estadistico descriptivo, ofrece un modelo de investigacion replicable para evaluar otras
herramientas digitales utilizadas en salud. El trabajo también fortalece el aporte académico en temas

relacionados con la interoperabilidad de sistemas, calidad de datos, aceptacién tecnolégica y procesos
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de innovacion dentro de instituciones publicas. El estudio genera nuevo conocimiento, promueve el
andlisis critico de la transformacion digital en Ecuador y aporta una perspectiva integral sobre los
desafios y oportunidades que implica la incorporacion de herramientas basadas en inteligencia

artificial en el area sanitaria.
14. Contribucidn a nivel personal

A nivel personal, la elaboracion del proyecto permitié a los investigadores desarrollar capacidades
avanzadas en analisis critico, interpretacion de datos, manejo de herramientas estadisticas y
comprension del funcionamiento de sistemas de informacion en salud. El proceso también fortalecio
habilidades para el trabajo en equipo, la elaboracion de informes académicos y la comunicacion
técnica de resultados.

Al mencionar a los resultados del estudio, contribuyd a ampliar la vision de los autores respecto a los
retos que enfrenta el sistema publico de salud en materia de digitalizacion, asi como a comprender la
responsabilidad ética asociada al manejo de datos sensibles y al disefio de servicios centrados en el
usuario. Las competencias adquiridas permitiran aplicar estos conocimientos en contextos
profesionales vinculados con la gestion administrativa, la calidad de servicios, la innovacion

tecnoldgica y la direccidn de instituciones de salud.
15. Limitaciones de la investigacion

El desarrollo de este estudio estuvo sujeto a diversas limitaciones, entre ellas, es que la informacion
recopilada se basé en la percepcion subjetiva de los usuarios, la cual puede variar segin su
experiencia, nivel de alfabetizacién digital, edad o familiaridad con herramientas tecnolégicas. Otra
limitacion relevante corresponde al periodo de estudio, circunscrito entre julio y octubre de 2025, lo
que impide analizar variaciones en el desempefio de la herramienta en otras épocas del afio. Asi
mismo, no fue posible acceder a ciertos datos administrativos y técnicos sobre la infraestructura del
sistema, lo que habria permitido realizar un analisis mas profundo de la interoperabilidad entre

IZYBOT v la historia clinica electronica.

Finalmente, la brecha digital presente en zonas rurales y en determinados grupos etarios pudo limitar la
participacion de usuarios que experimentan mayores dificultades tecnoldgicas, lo cual afecta la
heterogeneidad de la muestra, aunque hay que resaltar el Ministerio de Salud Publica, no cuenta con un
sistema operativo propio, por lo que no tiene una plataforma de uso oficial. A pesar de estas
limitaciones, los resultados obtenidos constituyen un aporte valioso para comprender de manera

integral el desempefio actual de IZYBOT y su impacto en la satisfaccion de los afiliados del IESS.
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ANEXOS

EVALUACION DEL CHATBOT IZYBOT EN
LA ATENCION AL AFILIADO DEL IESS

Estimado Afiliado al IESS,

Agradecemos su participacion en esta importante investigacion académica. Su
experiencia es fundamental para evaluar la calidad de los servicios de salud en Ecuador.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) implemento el chatbot IZYBOT como
su principal estrategia de transformacion digital para la atencion al cliente y el
agendamiento de citas médicas. El objetivo de esta investigacion es analizar si la
implementacion de IZYBOT es util y optimiza los servicios en la atencion del afiliado,
comparando sus resultados con el sistema tradicional (call center y ventanilla).

Sus respuestas nos ayudaran a medir la efectividad del sistema, mejorar la experiencia del
usuario y proponer acciones para disminuir la sobrecarga del personal operativo.

Sus respuestas son totalmente anonimas y se utilizaran estrictamente con fines
académicos.

* Indica que la pregunta es obligatoria

Figura 24. Formulario de Google Forms aplicado a usuarios del IESS

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.

67



CAMARA

DE COMERCIO €9 Camara de Comercio de Loja
DE LOJA (@] camara_loja

Loja, 06 de noviembre de 2025
OF. N° 3869 -PCCL-2025

Doctor

Jairo Rodolfo Ballesteros Moreno

Odontoélogo — Estudiante de Maestria en Gerencia en Salud
Universidad Internacional del Ecuador

Ciudad.-
De mi consideracion:

En atencién a su comunicacion de fecha 24 de octubre de 2025, mediante la cual solicita la
autorizacion para realizar una investigacion entre los socios de la Camara de Comercio de Loja,
referente a su tesis titulada: “Andalisis de la satisfaccion del usuario con el agendamiento de
citas utilizando el chatbot Izybot en el Hospital del IESS Manuel Ignacio Montero, Loja —
Ecuador, en el periodo de julio a octubre de 2025”, me permito informarle que existe
autorizacion por parte de esta institucion para el desarrollo de dicha investigacion.

En cuanto al requerimiento de informacion, la base de datos sera proporcionada en el marco de
las politicas de confidencialidad y proteccion de datos personales, por lo que se le remitiré la
informacion pertinente para el cumplimiento de los fines académicos establecidos.

Agradecemos el interés en considerar a la Camara de Comercio de Loja como parte de su
estudio y le auguramos éxitos en el desarrollo de su investigacion.

Atentamente,

Ing. Julio César Luna Cruz
PRESIDENTE
Camara de Comercio de Loja

L, 099 455 8008/ (07) 2 574 000 &8 secretaria@camaradecomercioloja.com
Q Av. Universitariay Rocafuerte & camaradecomercioloja.com

Figura 25. Solicitud para realizar la investigacion dentro de la Camara de Comercio de Loja

Fuente: Salguero Tania, Ramos Alexandra, Loor Maria, Ortiz Gina, Ballesteros Jairo.
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