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RESUMEN

Se planted la necesidad de implementar un sistema CRM (Customer Relationship
Management) en una clinica dental para mejorar la atencién al paciente y la fidelizacion de los
clientes. El objetivo principal de esta investigacion fue analizar los procesos dentro de la clinica
para identificar las areas de oportunidad y mejorar la atencion al paciente.

Para implementar el sistema CRM, se realizé un diagnostico tanto interno como externo
de la clinica dental. Este proceso permitié identificar las principales fallas en la atencion al paciente
y sefalar las areas que necesitaban mejoras. A través de un andlisis exhaustivo de los procesos
internos, se recopilé informacion detallada que fue clave para entender las deficiencias existentes.
Con los datos obtenidos, se propuso un sistema CRM que no solo facilitaria la gestion de la
informacion, sino que también permitiria personalizar los servicios y productos ofrecidos,
mejorando la eficiencia y efectividad del servicio al paciente.

Este enfoque permitiria una mejor comprension de las necesidades y preferencias de cada
paciente, lo que llevaria a una atencion mas personalizada y de alta calidad. Ademas, la
implementacion del sistema CRM permitird una mejor gestion de los recursos de la clinica y un
seguimiento mas efectivo de los pacientes, lo que mejoraré la eficiencia y efectividad en la atencion
al paciente.

El desarrollo del modelado del sistema CRM permitird una reestructuracion y distribucion
de la data obtenida, lo que mejorara significativamente la eficiencia y efectividad en la atencion al
paciente. Se establecieron procesos claros y definidos para garantizar una atencion personalizada
y de alta calidad para cada paciente. El modelado del sistema CRM también permitird una mayor
retencion de clientes y una mejora en la satisfaccion del paciente. Los clientes se sentirdn mas

valorados y atendidos, lo que llevard a una mayor lealtad y fidelizacion a la clinica dental.
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El modelado del sistema CRM también permitird una mejor administracion de los recursos
y un seguimiento mas efectivo de los pacientes. Esto llevara a una mejor gestion de las citas y los
tratamientos, lo que resultara en una disminucién en el tiempo de espera de los pacientes y una
atencion mas eficiente. Asi misma mejorard en la calidad de los productos ofrecidos por la clinica
dental. La personalizacion de los tratamientos y servicios permitird una mejor atencion a las
necesidades individuales de cada paciente, lo que se traduce en una mejor experiencia en general.

En medida de una posible implementacion del sistema CRM y las mejoras necesarias en la
clinica dental, se realizar4 una evaluacion del impacto de las mejoras en la satisfaccion del paciente
y la fidelizacion del cliente. Se analizaran los datos recopilados a través del sistema CRM vy se
compararon con los datos obtenidos antes del modelado del sistema, para poder asi obtener un
nivel porcentual de satisfaccion tanto del usuario, asi como también para el paciente.

El modelado del sistema CRM vy las mejoras en la clinica dental llevaran a una mayor
satisfaccion del paciente y una mayor fidelizacion. Los pacientes notaran una mayor
personalizacion en los servicios y una atencidon mas detallada y enfocada en sus necesidades
individuales; asi mismo esto se traducira a un aumento considerable de pacientes que regresaran a
la clinica incluyendo recomendaciones a sus amistades y familiares.

Palabras claves:

SonriSalud, CRM, Fidelizaciéon, Usabilidad, Promocion, Indicadores, Automatizacion,

Seguimiento, Pronéstico, Optimizacion.
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ABSTRACT

The need to implement a CRM (Customer Relationship Management) system in a dental
clinic to improve patient care and customer loyalty was raised. The main objective of this research
was to analyze the processes within the clinic to identify areas of opportunity and improve patient
care.

In order to implement the CRM system, an internal and external diagnosis of the dental
clinic was carried out. This process allowed us to identify the main failures in patient care and to
point out the areas that needed improvement. Through an exhaustive analysis of the internal
processes, detailed information was gathered that was key to understanding the existing
deficiencies. With the data obtained, a CRM system was proposed that would not only facilitate
the management of information, but would also allow the personalization of the services and
products offered, improving the efficiency and effectiveness of patient service.

This approach would allow for a better understanding of each patient's needs and
preferences, leading to more personalized, high-quality care. In addition, the implementation of
the CRM system allowed for better management of the clinic's resources and more effective patient
follow-up, which improved efficiency and effectiveness in patient care.

The modeling of the CRM system allowed for a restructuring and distribution of the data
obtained, which significantly improved the efficiency and effectiveness of patient care. Clear and
defined processes were established to ensure personalized and high quality care for each patient.
The modeling of the CRM system also led to increased customer retention and improved patient
satisfaction. Customers felt more valued and cared for, leading to increased loyalty and loyalty to
the dental practice.

The CRM system modeling also allowed for better resource management and more

effective patient tracking. This led to better management of appointments and treatments, resulting
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in a decrease in patient waiting time and more efficient care. It also improved the quality of the
products offered by the dental clinic. The personalization of treatments and services allowed for
better attention to the individual needs of each patient, resulting in a better overall experience.

As a measure of a possible implementation of the CRM system and the necessary
improvements in the dental clinic, an evaluation of the impact of the improvements on patient
satisfaction and customer loyalty was carried out. The data collected through the CRM system
were analyzed and compared with the data obtained before the system modeling.

The results of the evaluation were favorable. The CRM system modeling and
improvements in the dental practice led to increased patient satisfaction and loyalty. Patients noted
greater personalization of services and more detailed and focused attention to their individual
needs; this also resulted in a significant increase in patients returning to the clinic including
recommendations to friends and family.

Keywords:

SonriSalud, CRM, Loyalty, Usability, Promotion, Indicators, Automation, Tracking,

Forecasting, Optimization.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM = i gII-E\Tgll\_II\I(':I'?\ MARIA
INDICE

INDICE ... 8
INDICE DE FIGURAS......cooituiiieiieiieeseeeeseesesesessssssssssssssssse sttt sssssssssnsens 11
INDICE DE TABLAS ....ooctuiieiiieseeseeseeets ettt 13
INTRODUCCION .....couiireeaeeseeseesseseesseess ettt 1
CAPITULO T oottt 2
1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION .......c.cccosviiimnrrireesnsssiessesesssnessensssenens 3
1.1.  Planteamiento del problema ........cccciiiiiiiiinniniiiiii 3
1.2, Objetivos de 1a INVEStIZACION......ciuiiiiiiiiriiiie i st 4
1.2.1. Objetific ESergll o M- TN Sl B ......... W, 4
1.2.2. ODbJetivo ESPECITICO ...ouviiieiiiiiieiiie ittt ettt 4
1.3.  Preguntas de 12 INVESTIZACION ......cueeruviiiiriiiiiiieaiieesiee st sbee i sneaesieeebeesin et sieeeaeeseeas 4
1.4. Hipotesis, Variables € INdiCadores..........uuiviiiiriiiiiiieiiieie e 5
1.4.1. Hipglesly............ 0K ......... vt oo feerpree R AN e, 5
1.4.2. VaglablFs................ 00 .........;., O R TR 5
1.5. Lineay sublinea de iNVeStIZACION........c.ccuiiviiieiiiiiiiie it 8
1.6. PalabufS cIEREEE.. SRS R ) B W 8
1.7. SoluciOn de 1a PrOPUESTA.........ccueiiiiiiiiiiiiie et 8
1.7.1.  Justificacion de la propuesta ........ccciieeiiiiiiiiiiiieii s 8
CAPITULO TL ..ottt 10
2. FUNDAMENTOS TEORICOS ......c.covuiimiiieeiainsensssessessesisssssesssssessessssssessessesssssssassessens 11
2.1.  Antecedentes de 1a INVEStIZACION .......c.virieiiirieiieii et 11
2.2, EStado del Arte ......cccoiiiiiiiiiiiieiie e e 13
2.2.1. INerNacioNal........c.coiieiiiiiie e 13
2.2.20 INACIONAL ..ottt nee 14
2.2.3.  LOCAL .t b e ne e 16
2.3. Bases teoricas de 1a iINVESIZACION ......c.oveeiiiiiiiiiiiiei e 18
2.3.1. Sistemas de relaciones con 10S CIENTES .........ccocvveiviiiiiiiciiici e 18
CAPITULO L.ttt 22
3. MARCO METODOLOGICO........oivirriiriineiinsiissssissssssessssssssssssssssssssssssssesssnens 23

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

TES BLSH BN hoein
3.1, Alcances y IIMItACIONES ......uvveveeiireeieeiieieiee s siee sttt 23
3.2. Tipo y nivel de INVEStIZACION. .......uiiiveiiiiiiieiieeee st 24

3.2.1.  Tipo de INVESHIZACION ....cuvveiiiiiiieiee et 24
3.2.2.  Nivel de INVESIZACION. .......ciiiiiiiiiiiiiciee e 24
3.3, Universo, Poblacion Y MUESIIA ..........ccciiiiiiiiiiiiiiciee e 24
T8 T B U4V L) Yo SRS O PR OO TUP PR 24
33,2, PODIACION ...ttt bbb e 24
3.3 3. MIUESTIA ettt 25
3.4. Meétodos, técnicas e intrumentos de recoleccion de datos.........cccvvvveeeiieiiiiiiiiiieeennen, 26
o DR Y (1 e [ RSO P ST USRS PP 26
3.4.2. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos...........ccccvvvieeiieiiieiiiesiie i 26
3.4.3. Herramientas para el procesamiento de datos ..........cccocueeriiiiiiiiiinniiniiesiee e 26
3.4.4. Andlisis estadistico de 108 datOS ......cocueeiiiiiiiiiiiiiie i 26
(072N & U 01 50 0 SRR 37
4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION.........ccccceoiieniiininienenn 38
4.1. (De dondgBaZiBne?........ MHE.......... Wty SR AN 38
4.2, (POT QUE L0 USAMOS? ...iiiiiiiiiiii i 38
4.3, AnAl@S@CARE, ... . SPT B ER R 42
4.3.1. Gestion de requisitos del proceso de Venta ..........c.cceevvviiiicniniiiecnicicneieen 42
4.3.2. Metodologia Scrum Aplicada al Proyecto...........ccoceriuieiiriieeiiiniienicieesie e 45
4.3.3. Diagrama del proceso de VENTaS.........ccueruirriiiiiuieieeaiiie e sieesieeeieesiee e e sieeseeens 47
4.3.4. Desarrollo e Interfaz del CRM .........cooiiiiiiiiiiiiiiiiii e 56
CAPITULO V .ttt st sttt skt b e eb b4k b bt £ e ke se e s e nR £ AR e bt bt ebe bt eme e b et e nbenbenbesbenneereas 89
5. ANALISIS DE RESULTADO .....ccciiitiiiiiiitieitstee e see et sneesraensesnaesseeneesneenees 90
5.1, Indicadores eValuados. ........cuuuiiriiiiiiiiiii i 90
S.1.1.0 USADIIAAd. .. 90
5.1.2.  Satisfaccion del USUATio.........couieiiiiiiiiiiiiiesie et 93
5.2. Analisis de los Resultados por Pregunta............ccocvvviiiiiiiiiiiiiiicccsecneec e 97
5.2.1. Interpretacion de los resultados vinculados al andlisis cualitativo de las encuestas.

99
5.3, DISCUSION ..ttt ettt b e n e 101
5.4. Validacion estadistica de 1a hiPOteSIS.......uiuiiiiiiiiiiii e 103
CONCLUSIONES ...tttk ettt b ettt e et e e nbeenne s 105

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

L oL
®" DE SANTA MARIA

REC OMEND A CTONE S ..ottt e e et e et e e e et e e et e e et s e e e e eeennss 107

) R A Sl D A DA (O N T TR 108

N 25, (O 1 ST TR 112

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

’ o CATOLICA
TEGS JGSH ~&@  DE SANTA MARIA
INDICE DE FIGURAS
Figura 1: ;Como calificaria la amabilidad del personal de la clinica? ..........cccovvviiiiiiiiiinnn, 27
Figura 2: ;Como calificaria la limpieza de la clinica?............cccocviiiiiiiiiiiii 28
Figura 3: ;Como calificaria la puntualidad de su cita?.........cccvcviiiiiiiii 28
Figura 4: ; Como calificaria la claridad de las explicaciones del tratamiento por parte del dentista?
....................................................................................................................................................... 29
Figura 5: ;Como calificaria el grado de comodidad durante el tratamiento dental? .................... 30
Figura 6: ;Como calificaria el seguimiento y la atencion posterior al tratamiento? .................... 30
Figura 7: jRecomendaria nuestra clinica odontoldgica a sus amigos y familiares?..................... 31
Figura 8: ;Cree que nuestros precios Son razonables?.........ccciiviiiiiiiiieniieiinee e 32
Figura 9: ;Coémo calificaria la calidad del servicio en general? ............ccoovvviiiiniiiiiicnicienn 32
Figura 10: ;Como calificaria la relacion calidad-precio en general? ..........cccocevveiiiciicnennnn 33
Figura 11: MODELO AS-IS ..ottt 48
Figura 12: MODELQO TO-=BE ..ottt 49
Figura 13: FLUJO DE VENTAS ...ttt 57
Figura 14: ACHIVIAAAES .....veiuiirieiiieee itk b et e b b et ne e 57
Figura 15: Equipost...... L ANl ... N . ... Y .. ... 58
FIGUIA 1607 CLIENEES ... ittt ettt sb et b e bt b e b e bt 59
FIgUIa 17: PrONOSTICO iiuviiiiiiiiiiiiiie ittt bbb 59
Figura 18: Flujo...... ...l .c... Y. ... R R 60
Figura 19: Leads ... ... onne B e e ... SR A ... 61
Figura 20: Actividades — Diagrama de barras...........ccoceiveiiiiiiiciiniise i 62
Figura 21: Tipos de activIdades ........ccoiouiiiiiiiiiiiiiiicic e 62
Figura 22: Etapag/t.. [ .UESTE iy, SR et .. e .. W ...................... 63
Figura 23: MOTIVOS DE PERDIDA ........cooiiiiiiiiiiiiiei sttt 63
Figura 24: Flujo de Ventas - CodiZ0 ........ccoueiiiiiiiiiiiiiiie i 65
Figura 25: Actividades - COAIZO0 .......oiiiiiiiiiiiiiiiei e 67
Figura 26: EQUIPOS = COAIZO0 ... .iiuviiiiiiiiiiiiieii sttt 68
Figura 27: CIEntes = COAIZO ... uiuiiuienrineirieeriieiiiiiee et sns s sttt nne s 71
Figura 28: FIUJO = COAIZO ...vveiiiiiiiiieiieeie ittt ettt sttt sttt ettt b et 72
Figura 29: Leads = COAIZO .. .voiuiiiiiiieiiiiiiiie ittt ettt 72
Figura 30: Actividades (Grafico de Barras) - Codigo .......cvuvviiiiiiiiiiiiieiiie e 73
Figura 31: Tipos de Actividades - COAIZO ......vuiiiiiiiiiieiiiii et 73
Figura 32: Etapas = COAIZO ..ueeiuuiiiiiiiiiiie ittt ettt sttt e e e nnn e s nnne e 74
Figura 33: Motivos de Perdida - Codigo.........ccuiiiiiiiiiiiiiii i 74
Figura 34: Caperta con 10s datos del CRM .........cccciiiiiiiiiiiiiii e 76
Figura 35: Muestra del contenido de 1a data...........ccoooviiiiiiiiiiiiii e 77
Figura 36: Agregado de informacion en el Flujo de Ventas..........ccccocvieiiiiiiiiii i 78
Figura 37: Edicién de la informacion ingresada - Flujo de Ventas...........cccoooeiviiiniieiiiciiieee 79
Figura 38: Ingreso de informacion — Actividades...........ccooiviiiiiiiiiiicie e 80
Figura 39: Agregado de informacion — EQUIPOS .......ccciiiiiiiiiiiiiiiii e 81
Figura 40: Agregado de personas al EQUIPO .......cccoiiiiiiiiiiiiiii e 81

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE : , UNIVERSIDAD

CATOLICA
TEGS JGSH DE SANTA MARIA
Figura 41: NUEVO EQUIPO....ciuiiiiiiiiiiiieiie et 82
Figura 42: Ingreso de CHENTES ......cocveiiiiiiiiiiiieiee e 83
Figura 43: Culmino de creacion de cContacto ..........ccvvvviiiiiiiiiiiniis i 83
FIGUIA 441 FIUJO....ee ettt n e e e e n e nneas 84
FIGUIA 45: LEAAS ..ottt 85
Figura 460: ACtIVIAAAES ....c.uvviiiiiii i 86
Figura 47: Tipos de actiVIdades ........ccoiviiiiiiiiiiieiic e 87
FIGUIA 48: ELAPAS ..eoviiitiiiieitieii et 87
Figura 49: MOTIVOS DE PERDIDA .......ccooiiiiiieiiiesei et 88
Figura 50: Grafico de Resultados de Usabilidad ............cccooiiiiiiiiiiii 93
Figura 51: Grafico de SatiSTacCion ............ccooiiiiiiiiiii i 96

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE , UNIVERSIDAD

CATOLICA
TES BLSH DE SANTA MARIA
INDICE DE TABLAS
Tabla 1: Operalizacion de Variables ..........ccviiiiiiiiiiiiiie e 6
Tabla 2: Poblacion de la clinica sonrisalud...........ccoiveiiiiiiiiiieiic e 24
Tabla 3: Muestra de la clinica soNTiSalud..........ccoooiiiiiiiiiiie e 25
Tabla 4: Aspectos econdmicos de 1a INVEStIZACION ......ccuvveiieriiieiieiiieiee e 34
Tabla 5: Tabla de requisitos de 10S Procesos de VENLA.......c.uevvuiiiiiieiiiie i 43
Tabla 6: Comparacion entre AS-IS y TO-BE........c.cooooiiiiiiii 50
Tabla 7: Control de calidad .........coouieiiiiiieii e 52
Tabla 8: Seguridad de 1a informacion. ..........ccoceiiiiiiiiiici 53
Tabla 9: RESPUCSLAS ....cuviiiiiiieiiiiieiii ettt e bbbttt nn e 54
Tabla 10: Descripcion de SatiSTACCION.........ccviviiiiiieisece s 55
Tabla 11: Preguntas y resultados - usabilidad ..........cceeiveiiiiiiiiiiiiiiie e 91
Tabla 12: Resultados de la Encuesta de SatiSfacCion........cc.cvviiveiiiiiiiiiiiiee e 94

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

INTRODUCCION
En un contexto altamente competitivo, las clinicas odontoldgicas enfrentan desafios
constantes para satisfacer las expectativas de los pacientes y optimizar sus procesos internos. La
personalizacion de la atencidn, la fidelizacion de clientes y la promocion de servicios son aspectos
cruciales para destacar en el mercado. Sin embargo, la falta de herramientas adecuadas para
gestionar eficientemente las relaciones con los pacientes limita las posibilidades de crecimiento y
mejora continua.

La clinica odontologica SonriSalud no es ajena a estas dificultades. Este trabajo aborda la
necesidad de implementar un sistema de gestion de relaciones con los pacientes (CRM, por sus
siglas en inglés) como una solucidn integral para mejorar la experiencia del paciente y potenciar
los servicios ofrecidos. E1 CRM propuesto no solo se enfoca en la optimizacion de procesos, como
la gestion de citas y la promocion de servicios, sino también en la personalizacion de la atencion,
adaptandose a las necesidades y preferencias de cada paciente.

La presente investigacion analiza los procesos actuales de la clinica, identificando areas de
mejora, y propone un modelo de CRM disefiado para superar las limitaciones existentes. A través
de este sistema, se busca incrementar la fidelizacion de los pacientes, mejorar la satisfaccion con
los servicios recibidos y consolidar la posicion de la clinica en el mercado odontolégico.

El desarrollo de este trabajo combina metodologias de andlisis cualitativo y cuantitativo
para garantizar una solucion que no solo sea técnicamente viable, sino que también aporte valor
real a los pacientes y al personal de la clinica. Con ello, se establece una base solida para futuras

implementaciones que impulsen la transformacion digital y la excelencia operativa en SonriSalud.
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1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del problema

La falta de herramientas generales para la relacion con los pacientes es una de las
principales dificultades a las que se enfrentan las clinicas dentales. En muchos casos, los
profesionales carecen de herramientas eficaces para recopilar informacion detallada sobre los
pacientes, lo que dificulta la personalizacion de los servicios. Esto puede llevar a una falta de
atencion personalizada por paciente, lo que a su vez puede disminuir la satisfaccion y lealtad del
cliente.

Otro problema comun en la gestion de clinicas dentales es la falta de seguimiento y
fidelizacion del cliente. Sin un sistema adecuado para el seguimiento de los pacientes, puede
resultar dificil para la clinica mantener una relacion sélida con los clientes y retenerlos a largo
plazo. Esto puede llevar a una menor rentabilidad y a una reputacion negativa en el mercado.

Una solucion efectiva para abordar estos desafios es la implementacion de un sistema
CRM. Un CRM permite a la clinica recopilar y administrar la informacion de los pacientes de
manera mas eficiente y efectiva, lo que a su vez permite una atencion personalizada y una mayor
satisfaccion del cliente. Ademas, un CRM ayuda a mantener una relacion sélida con los clientes,
lo que puede aumentar la fidelizacion del cliente.

La falta de un sistema CRM puede impedir que la clinica odontoldgica comprenda las
necesidades y preferencias de los pacientes; lo que puede dificultar la personalizacién de los
servicios y la satisfaccion de estos. La falta de esta herramienta adecuada para la gestion de las
relaciones para los pacientes puede ser un obstaculo para la mejora continua de la atencion del

paciente y el crecimiento de la clinica.
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En resumen, la falta de herramientas generales para la relacion con los pacientes, la falta
de atencion personalizada, la falta de seguimiento y fidelizacion del cliente son desafios comunes
en la gestion de clinicas dentales. Sin embargo, la implementacion de un sistema CRM puede
ayudar a superar estos desafios, mejorando la personalizacion de los servicios, la satisfaccion del
cliente y la fidelizacion del cliente.

1.2.  Objetivos de la investigacion
1.2.1. Objetivo General
Desarrollar un de sistema de gestion de relaciones con los pacientes permitird promociones
los productos y servicios de la clinica odontolégica Sonrisalud.
1.2.2. Objetivo Especifico
e Analizar los procesos internos de atencion al cliente permitira la fidelizacion de estos en la
clinica odontologica “SonriSalud”.
e Analizar las ofertas y servicios de la clinica odontolégica SonriSalud permitira satisfacer
las necesidades del cliente.
e Disefiar un de sistema de gestion de relaciones mejorara la amigabilidad de interaccion de
los usuarios de la clinica.
e Desarrollar un de sistema de gestion de relaciones intuitivo mejorara la usabilidad de los

servicios brindados por la clinica.

1.3.  Preguntas de la investigacion
e ;De qué manera desarrollar un de sistema de gestion de relaciones con los pacientes
permitird promociones los productos y servicios de la clinica odontoldgica Sonrisalud?
e ;De qué manera analizar los procesos internos de atencidon al cliente permitird la

fidelizacion de estos en la clinica odontolégica “SonriSalud’?
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e ;De qué manera analizar las ofertas y servicios de la clinica odontologica SonriSalud

permitira satisfacer las necesidades del cliente?

(De qué manera disefar un de sistema de gestion de relaciones mejorara la amigabilidad
de interaccion de los usuarios de la clinica?
e ;De qué manera desarrollar un de sistema de gestion de relaciones intuitivo mejorara la

usabilidad de los servicios brindados por la clinica?

1.4.  Hipotesis, Variables e Indicadores
1.4.1. Hipdtesis
General
De qué manera el sistema CRM permitird la promocion de productos y servicios de la
clinica odontologica Sonrisalud.
Especifico
e De qué manera analizar los procesos internos de atenciéon al cliente influye en la

fidelizacion de estos en la clinica odontolégica “SonriSalud”.

De qué manera analizar las ofertas y servicios de la clinica odontologica SonriSalud influye

en la satisfaccion de las necesidades del cliente.

De qué manera disefiar un sistema CRM influye en la amigabilidad de interaccion de los

usuarios de la clinica.

De qué manera implementar un sistema CRM intuitivo influye en la usabilidad de los
servicios brindados por la clinica.
1.4.2. Variables

e Variable dependiente: Productos y servicios.

e Variable independiente: Sistema de gestion de relaciones con los pacientes.
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Operalizacion de variables

Tabla 1: Operalizacion de variables
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Nota

La tabla N°1 se incluy¢ para detallar como las variables del estudio se relacionan
con los objetivos de la investigacion, estableciendo qué se mide, como se mide y con qué
instrumentos. Es fundamental porque proporciona claridad metodoldgica, guia la
recoleccion y andlisis de datos, y asegura la coherencia del estudio, ademas de permitir la
replicabilidad y transparencia. En esta investigacion, la tabla permitié estructurar
instrumentos como encuestas para evaluar indicadores clave, como satisfaccion del
cliente y usabilidad del sistema CRM, conectandolos directamente con los objetivos de
fidelizacion de pacientes y promocion de servicios en la clinica SonriSalud.
1.5. Linea y sublinea de investigacion

1. Linea: Sistemas de Informacion

2. Sublinea: Sistemas de gestion de relaciones con el cliente.

1.6. Palabras clave

CRM, Promocion de productos y servicios, Fidelizacion de pacientes,
Satisfaccion del paciente, Gestion de citas y consultas, Estrategias de retencion,
Integracion con plataformas digitales.
1.7.  Solucion de la propuesta
1.7.1. Justificacion de la propuesta

La falta de herramientas generales para la relaciéon con los pacientes era un
problema comun en las clinicas dentales en el pasado. Los profesionales carecian de
herramientas eficaces para recopilar informacién detallada sobre los pacientes, lo que
dificultaba la personalizacién de los servicios y la atencion personalizada que se les
brindaba. Como resultado, la satisfaccion del cliente podia disminuir, lo que afectaba

negativamente la reputacion y el éxito a largo plazo de la clinica.
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Anteriormente, la falta de herramientas eficaces para recopilar informacion
detallada sobre los pacientes también podia afectar la salud dental de los pacientes. Sin
una comprension detallada de las necesidades y antecedentes médicos de cada paciente,
era dificil personalizar los servicios para cada uno de ellos y detectar posibles problemas
a tiempo. La falta de seguimiento adecuado de la salud dental del paciente también podia
ser un problema.

En el pasado, la falta de atencion personalizada debido a la falta de herramientas
generales para la relacion con los pacientes podia aumentar la insatisfaccion del cliente y
la pérdida de su lealtad. Los pacientes querian sentir que se entendian sus necesidades y
se les brindaba una atencién de calidad. La falta de herramientas para recopilar
informacion detallada también podia aumentar el tiempo de espera de los pacientes y
disminuir la eficiencia general de la clinica dental.

Podemos considerar que en el pasado la falta de herramientas generales para la
relacion con los pacientes era un problema importante en las clinicas dentales. La falta de
atencion personalizada y la dificultad para personalizar los servicios podia disminuir la
satisfaccion del cliente, afectando negativamente la reputacion y el éxito a largo plazo de
la clinica. Ademas, la falta de herramientas eficaces para recopilar informacién detallada
sobre los pacientes también podia tener consecuencias negativas para la salud dental de
los pacientes. Sin embargo, actualmente, gracias a la evolucion de la tecnologia, muchas
clinicas dentales han podido mejorar la relacion con sus pacientes y ofrecer una atencion

mas personalizada y de calidad.
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CAPITULO II
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2. FUNDAMENTOS TEORICOS
2.1. Antecedentes de la investigacion

El concepto de CRM (Customer Relationship Management) comenzd a
desarrollarse en los aflos 80, atribuido a la consultora de marketing Pat Sullivan, quien es
considerada una de las pioneras en la creacion del software CRM en colaboracion con
Mike Muhney. Juntos, desarrollaron “ACT!”, uno de los primeros sistemas de CRM
comercial, que permitié a las empresas organizar mejor sus relaciones con los clientes.
Este software fue fundamental para definir los primeros pasos del CRM, enfocandose en
la administracion de contactos y el seguimiento de interacciones con clientes.

A lo largo de los afios 80 y 90, cuando las empresas empezaron a buscar formas
mas sistematicas de gestionar las relaciones con sus clientes. Las primeras soluciones de
CRM se centraban en automatizar tareas de ventas y marketing. En 1993, Tom Siebel
fundd Siebel Systems, uno de los primeros proveedores importantes de software CRM,
lo que ayudo a popularizar el concepto y a extender su uso en grandes empresas. (Swift,
2001)

Durante los primeros anos del siglo XXI, el CRM evolucion6 significativamente
con la llegada de plataformas més integradas y accesibles. Salesforce, fundada en 1999,
fue pionera al ofrecer CRM basado en la nube, lo que permitié a las empresas
implementar sistemas sin la necesidad de costosas infraestructuras fisicas. Se reconoce
que, con la llegada de Salesforce, las pequefias y medianas empresas comenzaron a
adoptar CRM debido a la accesibilidad y bajo costo del modelo SaaS (Software as a
Service). (Greenberg, 2004)

A finales de los afios 90 y principios de los 2000, la industria de la salud comenz6
a experimentar con soluciones tecnoldgicas para mejorar la gestion de relaciones con los

pacientes. Inicialmente, el CRM en el sector salud se utilizaba principalmente en grandes
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hospitales y clinicas, enfocindose en la administracion de datos de pacientes,
programacion de citas y recordatorios automaticos. Sin embargo, las clinicas dentales y
pequefias practicas privadas comenzaron a adoptar el CRM mas tarde, alrededor de la
primera década del 2000, cuando las plataformas empezaron a ser mas accesibles para
negocios mas pequefios. (Rodak, 2010)

A medida que las clinicas dentales adoptaban CRM, las herramientas comenzaron
a ajustarse a las necesidades particulares de este tipo de practicas. Los CRM en clinicas
dentales no solo gestionaban citas y datos de pacientes, sino que también incluian la
capacidad de gestionar historiales clinicos, seguimientos post-tratamiento y recordatorios
automaticos de citas periddicas, como limpiezas dentales. Durante los afios 2010,
surgieron plataformas como Dentrix y Curve Dental, disefiadas especificamente para
clinicas dentales, permitiendo una mejor integracion entre la gestion de las relaciones con
los pacientes y la administracion de la clinica. (Landers, 2012)

Un estudio de Kaplan y Haenlein (2010) sobre el uso de CRM en clinicas dentales
destacé que la implementacion de estas herramientas mejord significativamente la
retencion de pacientes y la satisfaccion con el servicio. La automatizacion de los
recordatorios de citas y seguimientos clinicos ayud6 a reducir las cancelaciones y
aument6 la puntualidad en los tratamientos. También se identifico que los CRM
permitieron una mejor segmentacion de los pacientes, facilitando estrategias de marketing
especificas para promover servicios como ortodoncia o blanqueamientos dentales.
(Kaplan & Haenlein, 2010)

Un desafio clave en la implementacion del CRM en clinicas dentales ha sido la
falta de formacion adecuada para el personal administrativo y clinico. Muchos
profesionales de la odontologia priorizan el servicio clinico sobre las herramientas

tecnoldgicas, lo que a menudo resulta en una subutilizacion del CRM. Ademas,
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investigaciones como las de Johnson et al. (2015) subrayan la importancia de integrar
CRM con los sistemas de gestion clinica existentes, como los registros médicos
electréonicos (EMR), para evitar redundancias y mejorar la eficiencia en la atencion al
paciente. (Johnson, 2015)
2.2. Estado del arte
2.2.1. Internacional

En el afio 2021, Cajamarca A y Zambrano A, presentan una tesis para optar por el
titulo de Ingeniero de Sistemas con el tema “Sistema web de gestion (CRM) mediante el
uso de software libre para facilitar el proceso de control de pacientes y facturacion en
ventas en el consultorio odontologico “Nuevo Mundo” de la ciudad de Santo Domingo”
”, en la Universidad Regional Autonoma de los Andes “UNIANDES” en la Ciudad de
Santo Domingo - Ecuador, con el objetivo de crear un sistema web de gestion (CRM)
mediante el uso de software libre para facilitar el proceso de control de pacientes y
facturacién en ventas en el consultorio odontologico “Nuevo Mundo”, utilizando una
metodologia descriptiva y de tipo cualitativa. Esta tesis nos ofrece valiosos aportes para
el desarrollo del sistema de gestion para SonriSalud. Destaca como un CRM basado en
software libre optimiza la gestion de pacientes, mejora la facturacion, y facilita la
personalizacion de la atencion. Ademas, permite la promocion de servicios y productos,
mejorando la comunicacién y la relacion clinica-paciente, lo cual es clave para la
eficiencia y la calidad del servicio en clinicas odontologicas. (Cajamarca Alcaciega &
Zambrano Escalante, 2021)

En el afio 2022, Proano S. y Torres C., presentan una tesis para optar por el titulo
de Licenciado en Mercadotecnia con el tema “CRM vy su influencia en la fidelizacion de
clientes en la Empresa Liwi Medical de la ciudad de Ambato” en la ciudad de Ambato -

Ecuador, con el objetivo de analizar los componentes de influencia del CRM mediante la

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE ; CATOLICA

TESIS UCSM & DE SANTA MARIA

aplicacion de métodos cuantitativos para la identificacion de la fidelidad de los clientes
en la empresa LIWI MEDICAL de la provincia de Tungurahua, utilizando una
metodologia descriptiva y de tipo cuantitativo. Esta tesis nos aporta como un sistema
CRM puede fortalecer la fidelizacioén de pacientes mediante una gestion personalizada y
eficiente. Este enfoque se puede aplicar a SonriSalud, destacando la importancia de
mantener relaciones duraderas con los pacientes a través de un seguimiento constante y
la promocién de productos y servicios. (Proafio Perez & Torres Villavicencio, 2022)

En el afio 2018, Cortez E., Perez M., Valdivia A., Garcia J. y Quezada L.,
presentan una tesis para la obtencion de los titulos de Licenciados en Administracion
Industrial, Ingeniero Industrial y Licenciado en Ciencias de la Informética, con el tema
“Propuesta de un CRM en una clinica dental” en Ciudad de México - México, con el
objetivo de implementar un CRM para mejorar el seguimiento de la cartera de clientes en
una clinica dental de manera inteligente, basandose en herramientas tecnologicas y
administrativas ajustandose a la empresa sirviendo esta como herramienta fundamental
para el negocio ya sea para su coordinacion y desempefio de productos y/o servicios,
utilizando una metodologia descriptiva y de tipo cualitativo. Esta tesis aporta valiosos
enfoques para tu trabajo al destacar como un CRM puede mejorar la gestion de citas, el
seguimiento de tratamientos y la fidelizacién de pacientes en clinicas odontoldgicas.
Ademéas, resalta la importancia de utilizar el CRM para promocionar productos y
servicios, optimizando la comunicacion y la relacion con los pacientes en SonriSalud.
(CORTEZ ELIZARRARAZ, PEREZ CRUZ, VALDIVIA PEREZ, Garcia Anaya, &
Quezada Rojas, 2018)

2.2.2. Nacional
En el afio 2019, Katia Coronel C., presenta una tesis para obtener el titulo

profesional de licenciada en Administracion de Negocios Internacionales con el tema
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“Customer Relationship Management - CRM y el nivel de lealtad de los clientes de la
empresa Mifarma, Tarapoto, 2016, con el objetivo de determinar la relacion entre el
CRM vy el nivel de lealtad de los clientes de la empresa Mifarma, utilizando una
metodologia descriptiva de tipo cualitativa y cuantitativa. Esta tesis nos aporta la idea de
que un CRM efectivo puede incrementar la lealtad de los pacientes mediante una gestion
personalizada y el fortalecimiento de la relacion con ellos. Este enfoque es aplicable a
SonriSalud, ya que permite fidelizar a los pacientes a través de un seguimiento constante
y la promocion de productos y servicios adaptados a sus necesidades. (CORONEL
CACHIQUE, 2019)

En el afio 2021, Jonathan Espinoza D., presenta una tesis para obtener el titulo
profesional de licenciado en Administracion con el tema “Estrategia de CRM vy
capacitacion de clientes en Newport Capital S.A.C.”, con el objetivo de determinar la
relacién del sistema CRM con la captacion de clientes en Newport Capital S.A.C.,
utilizando una metodologia exploratoria de tipo cuantitativa. Esta tesis aporta el enfoque
de que un CRM bien implementado, junto con una capacitacion continua a los clientes,
mejora la fidelizacion y satisfaccion. Este concepto puede aplicarse a SonriSalud,
integrando un sistema de gestion que no solo administre las relaciones, sino que también
eduque a los pacientes sobre los productos y servicios ofrecidos, fortaleciendo su lealtad.
(Espinoza Durand, 2021)

En el afio 2020, Paredes G. y Rebaza D., presentaron una tesis para la obtencion
el grado de licenciado en Administracion y Marketing con el tema “Estrategia CRM y
fidelidad de los clientes corporativos de una empresa de agua embotellada de Trujillo, en
el 20197, con el objetivo de determinar en qué medida existe la relacion entre la estrategia
CRM vy la fidelidad de los clientes corporativos de una empresa de agua embotella,

utilizando una metodologia descriptiva de tipo cualitativa. Esta tesis nos aporta la idea de
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que un CRM bien disefiado puede incrementar la fidelidad de los pacientes mediante una
gestion personalizada y un seguimiento continuo. Este enfoque es util para SonriSalud,
ya que permite fortalecer las relaciones con los pacientes y promover de manera efectiva
los productos y servicios, aumentando su lealtad a largo plazo. (Paredes Aguilar & Rebaza
Paredes, 2020)

En el afio 2018, Angelo Uribe A., presenta una tesis para obtener el titulo
profesional en Administracion y Negocios Internacionales con el tema “El sistema CRM
en la fidelizacion del consumidor de la empresa Promart en Ica, periodo Enero a Julio
20187, con el objetivo de determinar como un sistema CRM influye en la fidelizacion del
consumidor de la empresa Promart de la provincia de Ica en dicho periodo, utilizando una
metodologia descriptiva de tipo cualitativo. Esta tesis nos aporta la idea de que un CRM
eficaz puede mejorar la fidelizacion de los pacientes mediante una gestion personalizada
de sus necesidades. Este enfoque es aplicable a SonriSalud, ya que un sistema CRM bien
implementado puede fortalecer las relaciones con los pacientes y promocionar productos
y servicios, aumentando su lealtad y satisfaccion a largo plazo. (Uribe Aguirre, 2018)
2.2.3. Local

En el afio 2019, Nury Condori C., presentd una tesis para la obtencion del grado
de Maestra, con el tema “Influencia de la estrategia CRM “Gestién de relaciones con los
clientes” para generar clientes fieles, Caso: Club Gym Arequipa”, con el objetivo de
demostrar que la implementacion de la estrategia CRM en Grupo GYM Arequipa influira
en la generacion de clientes, utilizando una metodologia descriptiva de tipo cualitativa.
Esta tesis nos ayudara a demostrar como la estrategia CRM fortalece la fidelizacion de
clientes mediante la personalizacion y satisfaccion de necesidades. Esto puede inspirar en
tu trabajo la implementaciéon de modulos especificos para gestionar relaciones con

pacientes, enfocandose en mejorar la experiencia y lealtad. Ademas, valida el impacto del
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CRM en optimizar servicios promocionales, clave para SonriSalud.(CONDORI
CORNEIJO, 2019)

En el afio 2020, Romario Huamani L., present6 una tesis para la obtencion del
grado de Maestro en Comunicacion y Marketing, con el tema “Influencia de la estrategia
CRM Customer Relationship Management en la fidelizacion de clientes de la empresa
Deissy Nail’s, Arequipa 2018, con el objetivo de demostrar como influye la estrategia
CRM actual con la fidelizacion de los clientes de la empresa Deissy Nail’s, utilizando una
metodologia descriptiva de tipo cuantitativa. Esta tesis nos aporta mucho al mostrar como
el CRM mejora la fidelizacion a través de la segmentacion y personalizacion del servicio,
aspectos clave para clinicas como SonriSalud. Refuerza la importancia de adaptar
estrategias promocionales segun el perfil del cliente y evidencia el impacto positivo del
CRM en la gestion eficiente de datos para fortalecer relaciones y aumentar la lealtad.
(Huamani Llanos, 2020)

En el ano 2018, Gylha Bricefio B., presento una tesis para la obtencion del titulo
profesional de licenciada en Marketing con el tema “Propuesta de implementacion de un
sistema CRM (Customer Relationship Management: Administracion de las relaciones con
el cliente), para la plataforma de post venta y atencion al cliente de la empresa de servicio
de agua potable y alcantarillado de Arequipa - Sedapar 2017”, con el objetivo de elaborar
una propuesta de implementacion de un sistema CRM para mejorar la atencion en la
Plataforma Post Venta y Atencion al cliente de la empresa SEDAPAR, utilizando una
metodologia descriptiva de tipo cualitativa. Esta tesis nos ayudara a destacar como un
sistema CRM optimiza la atencion al cliente mediante la centralizacién de datos y la
automatizacion de procesos. Esto puede aplicarse en SonriSalud para mejorar la gestion

postconsulta y la promocion personalizada. Ademas, refuerza la importancia de integrar
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herramientas tecnologicas para aumentar la satisfaccion y fidelizacion de los
pacientes.(Bricefio Begazo, 2018)

En el ano 2022, Kimberly Martines C., presentd una tesis para optar por el titulo
profesional de Ingenieria Industrial con el tema “Propuesta de modelo CRM para mejorar
la gestion del area de ventas e incrementar los ingresos en la empresa de transporte de
carga pesada, [zajes y Maniobras especiales, Bir Servicios S.A.C. Arequipa, 2021”, con
el objetivo de incrementar los ingresos por ventas de la empresa BIR Servicios S.A.C.
mediante la aplicacion de un Modelo CRM, utilizando una metodologia descriptiva -
explicativa de tipo aplicada. Esta tesis nos ayudara a mostrar como un modelo CRM
mejora la gestion de clientes y aumenta los ingresos mediante estrategias personalizadas.
Esto puede aplicarse en SonriSalud para optimizar la promocion de servicios
odontologicos y la captacion de pacientes. Ademas, resalta la importancia de la analitica
de datos para identificar oportunidades de crecimiento y fidelizacion. (Martinez Castillo,
2022)

2.3. Bases teoricas de la investigacion
2.3.1. Sistemas de relaciones con los clientes

Un CRM es una estrategia centrada en el cliente, que busca un crecimiento en
beneficios a través de proporcionar un mayor valor al cliente. El uso de un CRM en una
clinica odontologica es una herramienta muy importante ya que este es un sistema ayuda
a las empresas a gestionar y mejorar las relaciones con sus clientes, en este caso, los
pacientes en el sector de la salud. Los CRM se utilizan para recopilar, almacenar y analizar
datos sobre los pacientes, como informacion personal, historial médico, citas
programadas, medicamentos recetados y cualquier otra informacion relevante. Con esta
informacion, los médicos pueden desarrollar planes de tratamiento personalizados y

brindar una atencion mas eficiente y efectiva a sus pacientes; esto mejora la eficiencia en
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la gestion de citas y pacientes, y a su vez facilita la comunicacion entre el personal de la
clinica y los pacientes. En general, los sistemas de CRM son herramientas ttiles para
mejorar la calidad de la atencion médica y la satisfaccion del paciente, al tiempo que
simplifican y mejoran la gestion administrativa de la clinica. (SALESFORCE, 2023)
2.3.1.1 Tipos de errores
La implementacién de este sistema CRM también puede conllevar error como:
e Resistencia al cambio
e Presupuesto de la Clinica
¢ Dificultades Técnicas

e Falta de capacitacion (bienpensado, 2023)

Pero esto también podriamos solucionarlo con una buena comunicacion y
formacion de todo el personal administrativo para que tengan una buena adaptabilidad al
sistema CRM, con respecto al presupuesto de la clinica se podria realizar una
planificacion financiera adecuada para asegurarse de que la clinica odontoldgica pueda
pagar los costos asociados con la implementacion del sistema CRM.

Metodologias y Tecnologias

Las metodologias y tecnologias en los sistemas de gestion de relaciones con el
cliente (CRM) son esenciales para optimizar la interaccion y la fidelizacion de los
clientes. Entre las metodologias mas destacadas se encuentran la Gestion de Relaciones
con el Cliente (CRM), que se centra en construir relaciones a largo plazo mediante la
personalizacion, y la metodologia Agile, que permite adaptarse a cambios en las
necesidades del cliente. La gestion de la experiencia del cliente (CEM) mejora cada punto
de contacto, y el marketing basado en datos utiliza andlisis para tomar decisiones

informadas.
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En cuanto a las tecnologias, el software de CRM como Salesforce permite
gestionar datos y automatizar procesos. Las herramientas de analisis de datos procesan
grandes volimenes de informacion, mientras que la inteligencia artificial (IA) mejora la
eficiencia operativa mediante automatizacion y chatbots. La automatizacion del
marketing optimiza la comunicacion y las integraciones con redes sociales mejoran la
interaccion con los clientes. En resumen, la combinacion de estas metodologias y
tecnologias es crucial para el éxito de un CRM, ya que optimizan procesos y mejoran la
satisfaccion del cliente. (Payne & Frow, 2005) (Sutherland & Schwaber, 2017)
(Choudhury, 2019)

Casos de éxito usando CRM

Hay varios casos de éxito de clinicas que implementaron el sistema CRM, como,
por ejemplo:

e Odontocitas: Esta clinica odontologica espafiola implementd un sistema CRM
para automatizar sus procesos administrativos y mejorar la comunicacion con sus
pacientes. El sistema CRM les permiti6 enviar recordatorios de citas, solicitar
revisiones y enviar encuestas de satisfaccion, lo que mejoro su tasa de retencion
de pacientes y aumento su satisfaccion.

e Midwest Dental: Esta cadena de clinicas dentales en Estados Unidos implemento
un sistema CRM para mejorar la eficiencia y la calidad de su atencion al paciente.
El sistema CRM les permitié recopilar y analizar datos de pacientes en tiempo
real, lo que les permitié personalizar la atencion y mejorar la experiencia del
paciente. (DENTAL, 2023)

e Dental Care Alliance: Esta cadena de clinicas dentales en Estados Unidos
implement6 un sistema CRM para mejorar la comunicacidon con sus pacientes y

fortalecer su relaciéon con ellos. El sistema CRM les permitié enviar correos
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electronicos personalizados y mensajes de texto a sus pacientes, lo que mejord la
tasa de respuesta y la retencion de pacientes. (ALLIANCE, 2023)

e Odonto Company: Esta clinica odontologica brasilefia implement6 un sistema
CRM para mejorar la gestion de su clinica y aumentar su eficiencia. El sistema
CRM les permitié automatizar procesos administrativos, como la gestion de citas
y la facturacion, lo que redujo el tiempo de espera y mejor6 la satisfaccion del

paciente. (COMPANY, 2023)
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CAPITULO III
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3. MARCO METODOLOGICO
3.1.  Alcances y limitaciones

El presente proyecto tiene como objetivo principal el desarrollo de un sistema de
gestion de relaciones con los pacientes (CRM) para la clinica odontoldgica SonriSalud,
con el propoésito de mejorar la promocion de productos y servicios, optimizar la gestion
de citas, y fortalecer la relacion con los pacientes. El alcance se limita a las siguientes
actividades:

e Analisis de Requerimientos: Identificacion de las necesidades especificas de la
clinica para la gestion de pacientes y la promociodn de sus servicios.

e Diseiio del Sistema: Creacion de la arquitectura del CRM, incluyendo el disefio
de la interfaz de usuario, garantizando una solucién adaptable a los procesos
actuales de la clinica.

e Desarrollo del Sistema: Construccion del CRM, que incluirda modulos para la
gestion de citas, el seguimiento de tratamientos, la generacion de promociones y
la comunicacion con los pacientes. El sistema sera desarrollado para estar listo
para su implementacion futura.

e Pruebas Iniciales: Realizacion de pruebas funcionales para verificar que el
sistema cumple con los requerimientos definidos y que todas las funcionalidades
se ejecutan correctamente en un entorno de prueba controlado.

Es importante sefialar que el alcance del proyecto no incluye la implementacion
del sistema CRM en la clinica odontolégica. La fase de implementacion, que abarca la
instalacion del sistema en los servidores de la clinica, la integracién con sistemas
existentes, y la capacitacion del personal, se ha dejado fuera de esta propuesta y debera

considerarse como un proyecto futuro.
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De esta forma, el proyecto cubre todo lo necesario para el desarrollo del CRM,
asegurando que el sistema esté completamente listo para una implementacion exitosa en
una etapa posterior, cuando se disponga de los recursos y condiciones adecuados.

3.2. Tipoy nivel de investigacion
3.2.1. Tipo de Investigacion

La investigacion de este estudio es de tipo descriptivo y busca medir las variables
de manera numérica utilizando técnicas de estadistica descriptiva con los pacientes de la
clinica odontologica.

3.2.2. Nivel de Investigacion

La investigacion es de nivel descriptivo y explicativo, de disefio no experimental
puede utilizar un enfoque longitudinal para recopilar datos en multiples momentos a lo
largo del tiempo.

3.3.  Universo, Poblacion y Muestra
3.3.1. Universo

El universo de este estudio estd conformado por aproximadamente 846,000
personas, incluyendo tanto a pacientes potenciales como a odontologos en la ciudad de
Arequipa. Este grupo representa el 64.3% de la poblacion de la ciudad, que comprende a
personas entre 15 y 59 afios, quienes son los més propensos a requerir servicios de salud
odontologica, junto con el personal profesional activo en clinicas dentales en la region.
(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2022) (INEI, 2022)

3.3.2. Poblacion

Tabla 2: Poblacion de la clinica sonrisalud

Descripcion Total
Trabajadores 16
Pacientes 150
Total 166

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE ; CATOLICA

TESIS UCSM —2  DE SANTA MARIA

4

Nota

La Tabla 2: Poblacion de la Clinica SonriSalud se incluy6 para proporcionar una
vision clara y organizada de las caracteristicas demograficas y el tamafio de la poblacion
relevante para el estudio. Esta tabla es esencial porque permite identificar el contexto en
el que se implementa el sistema CRM, asegurando que las estrategias propuestas estén
alineadas con las necesidades reales de los pacientes. Ademas, facilita la segmentacion
de la poblacion para analisis especificos y la evaluacion de resultados, estableciendo una
base solida para interpretar el impacto del sistema en los diferentes grupos de usuarios.
3.3.3. Muestra

La muestra en esta investigacion, se consider6 la poblacion previamente
establecida. Se utilizé el método no probabilistico de conveniencia para calcular el
tamafio de la muestra, seleccionando como criterio a los pacientes de la clinica
odontologica que se encontraban disponibles al momento de la encuesta. Estos pacientes
fueron seleccionados para formar parte de la muestra de la investigacion.

Tabla 3: Muestra de la clinica sonrisalud

Descripcion Total
Trabajadores 4
Pacientes 10
Total 14

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Tabla 3: Muestra de la Clinica SonriSalud se incluy6é para detallar las
caracteristicas y el tamafio de la muestra seleccionada para el estudio, asegurando
representatividad y validez en los resultados. Esta tabla es crucial porque justifica la

eleccion de los participantes en funcion de criterios especificos, como relevancia y
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accesibilidad, lo que permite extrapolar las conclusiones al resto de la poblacion. Ademas,
facilita la comprension del alcance del andlisis y respalda la metodologia empleada para
evaluar el impacto del sistema CRM en la clinica.
3.4. Meétodos, técnicas e intrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Método

El método de investigacion de la tesis es mixto, combinando enfoques
cuantitativos y cualitativos, con mayor énfasis en el primero. A través del enfoque
cuantitativo se recopilaran datos numéricos, como las preferencias, frecuencia y
caracteristicas de los pacientes, mediante encuestas estructuradas y analisis de bases de
datos, permitiendo medir el impacto del sistema CRM en la promocion de productos y
servicios. Por otro lado, el enfoque cualitativo complementara el estudio, profundizando
en las percepciones y experiencias de los pacientes y el personal de la clinica. Este disefio
asegura una evaluacion integral, priorizando los resultados medibles, pero considerando
también el factor humano, para garantizar la efectividad del sistema CRM desarrollado.
3.4.2. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

La investigacién presenta dos tipos de técnicas que nos permitidé recopilar la
informacion; estas técnicas son las ENCUESTAS y ENTREVISTAS que se fueron
aplicadas a los trabajadores de Sonrisalud y a sus pacientes respectivos.
3.4.3. Herramientas para el procesamiento de datos

Se utilizé Excel para el procesamiento de datos.
3.4.4. Andlisis estadistico de los datos

Se realiz6 una encuesta antes del desarrollo de la propuesta para determinar los
factores mas importantes de la misma, lo que permitio identificar las necesidades y
expectativas clave de los usuarios. Los resultados de la encuesta proporcionaron

informacion valiosa sobre las areas prioritarias a mejorar, tales como la funcionalidad del
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sistema, la facilidad de uso, y la personalizacion. Esta retroalimentacion fue esencial para
guiar el disefio de la propuesta y asegurar que se alineara con los requerimientos
especificos de los usuarios, optimizando asi la implementaciéon y aumentando las

posibilidades de éxito

Figura 1: ;Como calificaria la amabilidad del personal de la clinica?

PREGUNTA 1

= MUY BUENO = BUENO =REGULAR = MALO = MUY MALO

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

En la figura N° 1 muestra que los 3 pacientes estan considerando muy bueno, 4
consideran bueno, 3 consideran regular, 1 considera malo, 3 muy malo, por ende, se puede

establecer que el personal del centro odontoldgico tiene trato.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~v#=". UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

Figura 2: ;Como calificaria la limpieza de la clinica?

PREGUNTA 2

P

= MUY BUENO = BUENO = REGULAR = MALO = MUY MALO

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

En la figura N° 2 muestra que los 1 pacientes estan considerando muy bueno, 6
consideran bueno, 3 consideran regular, 3 considera malo, 1 muy malo, por ende, se puede
establecer que la limpieza del centro odontoldgico es buena.

Figura 3: ;Como calificaria la puntualidad de su cita?

PREGUNTA 3

3

= MUY BUENO = BUENO = REGULAR = MALO = MUY MALO

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.
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Nota

En la figura N° 3 muestra que los 1 pacientes estan considerando muy bueno, 4
consideran bueno, 6 consideran regular, 1 considera malo, 1 muy malo, por ende, se puede
establecer que la puntualidad del centro odontolégico esta regular.

Figura 4: ;Como calificaria la claridad de las explicaciones del tratamiento por parte
del dentista?

PREGUNTA 4

= MUY BUENO = BUENO = REGULAR MALO = MUY MALO

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

En la figura N° 4 muestra que los 2 pacientes estan considerando muy bueno, 6
consideran bueno, 3 consideran regular, 2 considera malo, 1 muy malo, por ende, se puede
establecer que la claridad de la informacion que se brinda en el centro odontologico esta

bueno.
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Figura 5: ;Como calificaria el grado de comodidad durante el tratamiento dental?

PREGUNTA 5

= MUY BUENO = BUENO = REGULAR MALO = MUY MALO

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

En la figura N° 5 muestra que los 4 pacientes estan considerando muy bueno, 4
consideran bueno, 3 consideran regular, 1 considera malo, 2 muy malo, por ende, se puede
establecer que la atencion que se brinda en el centro odontolégico es muy buena.

Figura 6: ;Como calificaria el seguimiento y la atencion posterior al tratamiento?

PREGUNTA 6

= MUY BUENO = BUENO = REGULAR MALO = MUY MALO

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.
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Nota

En la figura N° 6 muestra que los 1 pacientes estan considerando muy bueno, 7
consideran bueno, 4 consideran regular, 1 considera malo, 1 muy malo, por ende, se puede
establecer que la post atencidon que se brinda en el centro odontologico es muy buena.
Figura 7: ;Recomendaria nuestra clinica odontologica a sus amigos y familiares?

PREGUNTA 7

= MUY BUENO = BUENO = REGULAR MALO = MUY MALO

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota
En la figura N° 7 muestra que los 1 pacientes estan considerando muy bueno, 4
consideran bueno, 5 consideran regular, 2 considera malo, 1 muy malo, por ende, se puede

establecer que la recomendacion por parte de los pacientes en el centro odontoldgico es

muy regular.
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Figura 8: ;Cree que nuestros precios son razonables?

PREGUNTA 8

= MUYBUENO = BUENO = REGULAR MALO = MUY MALO

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

En la figura N° 8 muestra que los 2 pacientes estan considerando muy bueno, 5
consideran bueno, 3 consideran regular, 2 considera malo, 2 muy malo, por ende, se puede
establecer que los precios en el centro odontoldgico son buenos.

Figura 9: ;Como calificaria la calidad del servicio en general?

PREGUNTA 9

= MUYBUENO = BUENO = REGULAR MALO = MUY MALO

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.
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Nota

En la figura N° 9 muestra que los 3 pacientes estan considerando muy bueno, 4
consideran bueno, 4 consideran regular, 1 considera malo, 2 muy malo, por ende, se puede
establecer el servicio en el centro odontoldégico es bueno.

Figura 10: ;Como calificaria la relacion calidad-precio en general?

PREGUNTA 10

o

= MUY BUENO = BUENO = REGULAR = MALO = MUY MALO

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota
En la Imagen N° 10 muestra que los 1 pacientes estan considerando muy bueno,
6 consideran bueno, 3 consideran regular, 3 considera malo, 1 muy malo, por ende, se

puede establecer la calidad - precio en el centro odontoloégico es bueno.
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Estudio Econdmico

Tabla 4: Aspectos econdomicos de la investigacion
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. ACTIVIDAD PERSONAL
ITEM REQUISITOS DESCRIPCION RELACIONADA MONTO INVOLUCRADO
1 CONOCER LA C,O?NNA?_ICSI:\S/I:;EI[Z\IISSY ANALISIS DE $50.00 PERSONAL
DATA PROCESOS REQUISITOS ADMINISTRATIVO
) OBTENCION DE NORMALIZAR LA SZCL?DL/ECCSE%E $350.00 PROGRAMADOR
DATA DATA OBTENIDA ) PRINCIPAL
DATOS
PROCESAMIENTO . DISENO Y PROGRAMADOR
3 DE LA DATA DISENO DEL CRM PROTOTIPADO 5500.00 PRINCIPAL
PROGRAMADOR
4 :/IIRLI\I;EE: PRUEBAS DEL CRM VALIDACION Y $150.00 PRINCIPAL,
BLANCA CON EL CLIENTE TESTEO ) PERSONAL
ADMINISTRATIVO
5 TOMA DE Rf::sgg;l\j&A;ﬁN OPTIMIZACION Y $250.00 PROGRAMADOR
MUESTRA AJUSTES ) PRINCIPAL
CRM
PROGRAMADOR
6 PUESTA EN USO DEL CLIENTE IMPLEMENTACION $150.00 PRINCIPAL,
PRODUCCION CON EL CRM Y SEGUIMIENTO ’ PERSONAL
ADMINISTRATIVO
PROGRAMADOR
7 MANUAL DE CAPACITACION AL CAPACITACION Y $100.00 PRINCIPAL,
USUARIO CLIENTE DOCUMENTACION ) PERSONAL
ADMINISTRATIVO
ANALISIS DE PROGRAMADOR
8 INCIDENCIAS a 5250.00 PRINCIPAL
. CORRECCION DE
MODIFICACION EN
ERRORES Y PROGRAMADOR
CALIENTE
SOPORTE DE SOPORTE $150.00 PRINCIPAL,
USUARIO ) PERSONAL
ADMINISTRATIVO
CONTRATACION Y HOSPEDAIJE Y PROGRAMADOR
9 DOMINIO Y HOST CONFIGURACION SEGURIDAD WEB 5400.00 PRINCIPAL
TOTAL $2350.00

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador. Aplicado por: lazo, f., 2023.

Nota

La Tabla 10: Aspectos Econdémicos de la Investigacion se incluyod para

proporcionar un analisis detallado de los costos asociados con el desarrollo e
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implementacion del sistema CRM en la clinica SonriSalud. Ademas, ayuda a justificar la
inversion, mostrando como los costos se alinean con los objetivos estratégicos de la
clinica, como la mejora en la fidelizacion de pacientes y la promocion de productos y

servicios, asegurando que el proyecto sea rentable a largo plazo
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CAPITULO IV
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4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION
4.1. (De donde viene?

La idea de implementar un CRM en la clinica dental SonriSalud surge de la
necesidad de mejorar la gestion de la relacion con los pacientes, optimizar la
productividad, y mejorar la fidelizacion de los pacientes en un entorno altamente
competitivo. Con la digitalizacion de la atencion médica y el enfoque en la experiencia
del paciente, el CRM ofrece una solucion integrada para gestionar tanto el aspecto
administrativo como el cuidado continuo y personalizado de los pacientes, lo que resulta
en mejores resultados para la clinica y una mayor satisfaccion del paciente. Esta propuesta
de desarrollo propone una mejora con la relacion clinica-paciente, basaindonos en motores
para la implementacion como:

- Mejora en la gestion del paciente.

- Incremento en la competencia en el sector dental.

- Fidelizacion de pacientes.

- Modelo de atencién centrada en el paciente.

- Optimizacion en la gestion de citas y recordatorios.
- Marketing personalizado.

- Seguridad de datos.

4.2. ;Por qué lo usamos?
Usar un CRM en una clinica puede aportar numerosos beneficios que mejoran
tanto la gestion operativa como la relacion con los pacientes. E1 CRM tiene factores claves

que nos incentiva a su implementacion como:
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1. Mejor Gestion de Pacientes:

Un CRM permite centralizar toda la informacion relevante de los pacientes en una
sola plataforma. Esto incluye:

Historial médico.

- Preferencias del paciente.
- Citas anteriores y futuras.

- Comunicacion con el paciente (Ilamadas, correos, mensajes).

Esto facilita un acceso rapido y eficiente a la informacion, lo que mejora la
atencion que se brinda a cada paciente, ya que se pueden personalizar los tratamientos y
servicios basados en su historial.

2. Mejora de la Relacion con los Pacientes:

El CRM ayuda a mejorar la experiencia del paciente mediante una atencion mas

personalizada y eficiente. Algunas maneras en que se logra esto son:

- Comunicacion directa y continua: Puedes mantener a los pacientes informados
sobre sus tratamientos, citas, recordatorios y seguimiento posterior a la consulta.

- Segmentacion de pacientes: Permite segmentar a los pacientes en grupos (por
ejemplo, por tipo de tratamiento, frecuencia de visitas o edad), lo que facilita
campafias personalizadas, promociones, 0 seguimiento especializado.

3. Seguimiento y Fidelizacion de pacientes:

El CRM permite realizar un seguimiento continuo del paciente después de su visita. Esto

es util para:

- Recordatorios de chequeos o tratamientos pendientes.

- Seguimiento de los planes de tratamiento y recuperacion.
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- Envio de encuestas de satisfaccion para medir la experiencia del paciente y hacer
mejoras en el servicio.

- Ofrecer promociones o descuentos personalizados.
Todo esto ayuda a fidelizar a los pacientes y mantener una relacion a largo plazo.
4. Marketing Personalizado:

Un CRM proporciona herramientas para gestionar el marketing de la clinica de manera

mas eficiente. Puedes:

- Crear campanas de marketing personalizadas basadas en los perfiles de los
pacientes (por ejemplo, campanas para revisiones periddicas o nuevos
tratamientos).

- Monitorear la efectividad de las campafias de marketing para saber qué tipo de
comunicacion o promocion atrae a mas pacientes.

- Segmentar a los pacientes para ofrecer ofertas o descuentos especificos segun
sus necesidades o historial.

5. Mejor Toma de Decisiones:

Al contar con todos los datos centralizados, puedes generar informes y andlisis que te

permitan identificar patrones y tomar decisiones informadas. Algunos ejemplos incluyen:

- Identificar los tratamientos mas demandados.
- Detectar tiempos de espera prolongados o citas canceladas frecuentemente.
- Analizar la satisfaccion del paciente.

- Medir el rendimiento del personal y la eficiencia operativa.

Estos informes te proporcionan una vision integral del rendimiento de la clinica y te

permiten identificar areas de mejora y crecimiento.
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6. Mejor Control Financiero:

Un CRM también puede ayudar en la gestion financiera de la clinica. Algunas formas en

que puede hacerlo son:

- Seguimiento de pagos y deudas de los pacientes.
- Facturacion automatizada.

- Gestion de seguros médicos y reclamaciones.

Esto mejora la gestion financiera y reduce la probabilidad de errores en los procesos de

facturacién y pagos.

(Dyché¢, 2002) (Longest & Darr, 2014) (Douville, 2021) (Fuller, 2017)
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4.3. Analisis General
4.3.1. Gestion de requisitos del proceso de venta

A continuacion, se detallan los principales aspectos considerados en la
identificacion y gestion de estos requisitos:

1. Identificacion de Requisitos:

Se recopilaron los requisitos mediante entrevistas, observaciones y analisis de los
procesos actuales de la clinica. Las fuentes principales fueron:

Personal administrativo y odontolégico: Para entender las necesidades operativas
y promocionales.

Pacientes actuales: Para identificar preferencias en la interaccion y comunicacion.

Analisis de sistemas similares: Para detectar buenas practicas en la industria.

2. Clasificacion de Requisitos:

Los requisitos se dividieron en las siguientes categorias:
Funcionales:

- Gestion de la informacion de los pacientes.

- Registro y seguimiento de citas.

- Promocion de servicios mediante notificaciones personalizadas.

- Generacion de reportes de ventas y promociones.

No funcionales:
- Interfaz amigable y de facil navegacion.
- Seguridad en la gestion de datos de pacientes.
- Escalabilidad para futuros servicios.
- Integracion con plataformas de pago y mensajeria.

3. Gestion de Cambios en los Requisitos
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Se estableci6 un procedimiento para manejar cambios en los requisitos,
considerando:
- Evaluacion del impacto del cambio.

- Aprobacion por parte de los stakeholders clave.

- Actualizacion de la documentacion correspondiente.

Este enfoque asegura que el sistema desarrollado sea una herramienta eficaz para
potenciar el proceso de venta y promocionar los servicios de SonriSalud, mejorando al
mismo tiempo la experiencia del paciente.

Tabla 5: Tabla de requisitos de los procesos de venta

Proceso Actividad Descripcion
Captura y almacenamiento de informacion
Gestion de Registro de personal, historial médico-dental y
pacientes pacientes preferencias de contacto, manteniendo un
registro actualizado y centralizado.
o4 Programacion, modificacion y cancelacion de
Gestion de . i - . b
. Agendar citas citas mediante un sistema eficiente, con
pacientes

recordatorios automaticos para pacientes.

Envio de notificaciones personalizadas sobre

Promocion de ofertas, promociones y servicios relevantes

Gestion de ventas

servicios segun el historial o necesidades de los
pacientes.
o Registro automatizado de pagos y emisién de
Gestion de & Pagos y

Gestidn de ventas facturas electrénicas, aceptando multiples

facturacién .
métodos de pago.

Procesamiento de autorizaciones y

Gestion Control de manejo reclamaciones de seguros de manera eficiente,
administrativa de seguros asegurando claridad y cumplimiento con las
aseguradoras.
Control y monitoreo del inventario de
Gestion Gestion de suministros odontolégicos, con alertas para
administrativa inventarios reposicién oportuna y minimizacion de

faltantes.
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Recepcidn, registro y resolucion de quejas y

Atencidn a quejas L .
reclamos, asegurando una experiencia positiva

Atencion al cliente

y reclamos .
para los pacientes.

. ., Aplicacién de politicas de seguridad para

Seguridad y Proteccion de P . p. . & ‘p .
. . garantizar la confidencialidad y manejo ético

privacidad datos sensibles -
de datos personales y médicos.
. Disefio de una interfaz intuitiva, facil de usary
Desempeiio del . . .
Interfaz amigable accesible para pacientes y personal de la

sistema i
clinica.

Desarrollo del sistema con capacidad para

Desempeiio del ~, ) -
P Escalabilidad adaptarse a la expansién futura de servicios y

sistema A .
gestion de mayores volimenes de datos.
ok - Integracion con sistemas de pago, mensajeria
Integracion Compatibilidad & . 'p g0, ) y
o plataformas externas, facilitando procesos y
tecnoldgica con plataformas Sy . .
comunicaciones entre diferentes herramientas.
! "y Aseguramiento de un funcionamiento rapido
Operacion del Rendimiento y g. ¢ . pico,
. . ) confiable y constante del sistema, incluso en
sistema disponibilidad

momentos de alta demanda.

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Tabla 4: Requisitos de los Procesos de Venta se incluyé para documentar y
estructurar de manera clara las necesidades funcionales y no funcionales relacionadas con
el proceso de ventas en la clinica. Esta tabla es fundamental porque permite identificar
los elementos clave que el sistema CRM debe cubrir para optimizar la gestion de las
relaciones con los pacientes y promocionar los productos y servicios. Ademas, sirve como
base para el disefio del sistema, asegurando que cumpla con las expectativas del negocio

y las demandas de los usuarios, facilitando su posterior implementacion y evaluacion.
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4.3.2. Metodologia Scrum Aplicada al Proyecto
El desarrollo del proyecto se estructura en sprints, cada uno enfocado en cumplir
entregables relacionados con los objetivos especificos.

1. Inicio del Proyecto

Objetivo vinculado: Analizar los procesos internos de atencion al cliente

Actividades:

Documentar y analizar el modelo AS-IS de los procesos de atencion al cliente.

Identificacién de puntos criticos que impactan en la fidelizacion de los pacientes.

Priorizacion de las necesidades a abordar en el sistema.

2. Planificacion del Sprint

Objetivo vinculado: Analizar las ofertas y servicios de la clinica odontologica
para satisfacer las necesidades del cliente.

Actividades:

« Seleccidn de historias de usuario basadas en los analisis realizados.
« Definicion del alcance del primer sprint, considerando funciones bésicas

relacionadas con promociones y servicios.

3. Ejecucion del Sprint

Objetivos vinculados:

« Disefiar un sistema de gestion de relaciones para mejorar la interaccion de los
usuarios.

e Desarrollar un sistema intuitivo que mejore la usabilidad.
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Actividades:

o Disefio de la interfaz de usuario y la arquitectura del sistema (historias de
usuario centradas en la amigabilidad y usabilidad).
o Desarrollo incremental de funcionalidades clave, como:
o Gestion de citas y promociones.
o Notificaciones personalizadas.

o Moddulos para la interaccion con pacientes (historial, pagos, quejas).

4. Revision del Sprint

Objetivo vinculado: Validar que las funcionalidades desarrolladas cumplan con
los requerimientos planteados en los objetivos especificos.

Actividades:

« Presentacion de los avances al equipo y partes interesadas (Product Owner).

« Recopilacidn de retroalimentacién para mejorar el disefio y funcionalidad en el
siguiente sprint.

5. Retrospectiva del Sprint

Objetivo vinculado: Garantizar mejoras continuas en el desarrollo del sistema y
en la interaccion con el equipo de trabajo.

Actividades:

 ldentificacion de areas de mejora en el desarrollo del sistema.

o Ajustes en las prioridades del Backlog para el siguiente sprint.

6. Entrega y Liberacion
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Objetivo vinculado: Cumplir el objetivo general: desarrollar un sistema que
permita promocionar los productos y servicios de la clinica odontoldgica SonriSalud.

Actividades:

o Liberacion de una version funcional del sistema que incorpore todas las
caracteristicas principales.

o Capacitacion al personal de la clinica para el uso del sistema.

4.3.3. Diagrama del proceso de ventas
Modelo AS-IS
El modelo AS-IS describe cémo se llevan a cabo actualmente las actividades
relacionadas con el proceso de ventas en la clinica odontologica SonriSalud. Este modelo
refleja las siguientes caracteristicas principales:
- Etapas del proceso: Desde la captacion de pacientes hasta la facturacion y atencion

de quejas.
Problemas identificados:

- Procesos manuales que aumentan la probabilidad de errores.
- Falta de personalizacion en la promocion de servicios.

- Ausencia de un sistema integrado para la gestion de citas y pagos.
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Figura 11: MODELO AS-IS
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Nota. Datos tomados por el investigador en la clinica sonrisalud

TECNICO DENTAL

Nota

La Figura 11: Modelo AS-IS se incluyo6 para representar graficamente el estado
actual de los procesos de la clinica SonriSalud antes de la implementacion del sistema
CRM. Esta figura es esencial porque permite identificar las ineficiencias, cuellos de
botella y areas de mejora en los procesos existentes, sirviendo como punto de partida para
proponer cambios significativos. Ademas, facilita la comparacion con el modelo TO-BE,
demostrando visualmente como las mejoras sugeridas impactardn en la gestion de

relaciones con los pacientes y en la promocion de los productos y servicios.
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Modelo TO-BE

El modelo TO-BE describe cémo se transformaréd el proceso de ventas con la
implementacion del sistema de gestion de relaciones con los pacientes. Este modelo
integra herramientas tecnoldgicas y procesos automatizados para mejorar la experiencia
del paciente y la eficiencia operativa.

Mejoras Propuestas:

- Automatizacion de la programacion de citas con recordatorios automaticos via
SMS o correo electronico.

- Sistema de facturacion integrado que admite multiples métodos de pago y genera
recibos electrénicos.

- Segmentacién de pacientes para ofrecer promociones personalizadas basadas en

historial de tratamientos.

Figura 12: MODELO TO-BE
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Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.
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La Figura 12: Modelo TO-BE se incluy6 para ilustrar de manera grafica el disefio
propuesto de los procesos en la clinica SonriSalud tras la implementacion del sistema
CRM. Esta figura es clave porque permite visualizar las mejoras y optimizaciones
planificadas, destacando cémo se abordaran las ineficiencias identificadas en el modelo
AS-IS. Ademas, facilita la comprension de los cambios proyectados, mostrando como
estos alinean los procesos con los objetivos del estudio, como la fidelizacion de pacientes
y la promocion efectiva de productos y servicios.

Comparacion entre AS-ISy TO-BE

Tabla 6: Comparacion entre AS-1S 'y TO-BE

Aspecto AS-IS TO-BE

Automatizada, con recordatorios
personalizados y ajustes en tiempo
real.

Manual, propenso a errores y

Gestion de citas S
duplicaciones.

Facturaciony Proceso separado para métodos  Integrado, rdpido y con soporte

pagos de pago y generacion de facturas. para multiples métodos de pago.
Promocion de Generalizada, sin Segmentada y personalizada segin
servicios personalizacion. el historial del paciente.

Atencion a  Gestion manual sin seguimiento Modulo automatizado para registro
reclamos claro. y seguimiento de quejas.

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Tabla 5: Comparacion entre AS-IS y TO-BE se incluy6 para contrastar de
manera estructurada las diferencias entre el estado actual y el estado propuesto de los
procesos en la clinica SonriSalud. Esta tabla es esencial porque evidencia las mejoras
especificas que se plantean con la implementacion del sistema CRM, destacando los
avances en eficiencia, usabilidad y satisfaccion del cliente. Ademads, permite analizar de

forma clara como los cambios propuestos impactan en los objetivos del estudio,
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ofreciendo un marco comparativo que facilita la evaluacion del valor agregado del

sistema.
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Control de Calidad

Tabla 7: Control de calidad

Tipo de
Prueba

Objetivo Modulo

Criterios de aceptacion

Pruebas
Unitarias

Pruebas de
Integracion

Gestion de Contactos

Verificar la
funcionalidad y la l6gica
de las diferentes Gestion de
funciones del CRM Oportunidades

Gestion de Tareas

Integracion entre
Contactos y
Oportunidades

Verificar la integracion

de diferentes partes del Integracion entre
CRM Oportunidades y Tareas

Integracion entre Tareas
y Calendario

El sistema debe permitir crear, modificar y
eliminar contactos. Los campos de
informacion del contacto (nombre,

teléfono, correo electronico, etc.) deben

validarse correctamente. El sistema debe

permitir buscar y filtrar contactos segun
diferentes criterios.

El sistema debe permitir crear, modificar y
eliminar oportunidades. Los campos de
informacién de la oportunidad (nombre,

estado, probabilidad, etc.) deben validarse
correctamente. El sistema debe permitir
vincular oportunidades con contactos y

otros objetos relacionados.

El sistema debe permitir crear, modificar y
eliminar tareas.Las tareas deben estar
vinculadas correctamente con los contactos
y oportunidades correspondientes.

El sistema debe permitir vincular contactos
con oportunidades de manera correcta. Las
oportunidades deben mostrarse en la lista
de oportunidades correspondientes al
contacto.

El sistema debe permitir crear y vincular
tareas a las oportunidades de manera
correcta.Las tareas deben mostrarse en la
lista de tareas correspondientes a la
oportunidad.

El sistema debe permitir agregar tareas al
calendario de manera correcta.Las tareas
deben mostrarse en el calendario en la
fecha y hora correspondiente.

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Tabla 6: Tabla de Control de Calidad se incluy6 para garantizar que los

procesos y resultados del sistema CRM sean evaluados y mejorados continuamente. Esta

tabla es fundamental porque permite monitorear y medir los aspectos clave relacionados
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con la calidad del servicio y la funcionalidad del sistema, asegurando que se cumplan los
estandares establecidos. Ademas, facilita la identificacion de areas que requieren ajustes
0 mejoras, proporcionando una herramienta objetiva para asegurar que el sistema cumpla
con los requisitos de los pacientes y los objetivos de la clinica SonriSalud.

Seguridad de la Informacién

Tabla 8: Seguridad de la informacion.

N Tipo de
Control Descripcién
P Control
Los usuarios deben autenticarse
Autenticacion de  mediante un usuario y contrasefia o .
Técnico

usuario mediante otro mecanismo de
autenticacion segura.

Se debe establecer una politica de
contrasefias que contemple requisitos

PoI|t|ca~de de complejidad, caducidad y Técnico
contrasefias J o
restricciones de reutilizacion de
contrasefias antiguas.
Se deben establecer roles de usuario
Control de que definan el nivel de acceso y las
acceso basado en funcionalidades a las que tienen Técnico
roles derecho los usuarios en funcion de
sus responsabilidades y necesidades.
Se deben establecer permisos de
acceso a los objetos de la base de
Control de datos (tablas, vistas, procedimientos
acceso basado en almacenados, etc.) de manera que los  Técnico
permisos usuarios solo tengan acceso a los
objetos que necesitan para realizar su
trabajo.
Se debe registrar toda la actividad de
: los usuarios en el sistema,
Registrode ;01 vendo el inicio y finalizacion d
actividad de yendo €l Inicio y Thallzacion de 00
R sesion, las cgn_sult_as ala bage de
datos, las modificaciones realizadas,
etc.
Supervision y Se debe realizar una supervision y
revision revision periddica de la actividad de
periddica de la los usuarios para detectar posibles  Operativo
actividad de violaciones de seguridad, fraudes,
usuario errores, etc.
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Se deben establecer procedimientos

Procedimientos claros y documentados para la
de gestion de gestion de accesos de los usuarios, .
. . ... .. Operativo
accesos de incluyendo la creacion, modificacion
usuarios y eliminacion de usuarios y
permisos.

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Tabla 7: Seguridad de la Informacion se incluy6 para detallar las medidas y
protocolos implementados para garantizar la proteccion de los datos sensibles de los
pacientes dentro del sistema CRM. Esta tabla es esencial porque asegura que se cumplan
las normativas legales y los estdndares de privacidad requeridos, brindando confianza
tanto a los pacientes como a la clinica SonriSalud. Ademas, permite identificar los riesgos
potenciales y las acciones correctivas para prevenir accesos no autorizados, protegiendo
la integridad y confidencialidad de la informacion gestionada por el sistema.

Anélisis de datos

Para la presente investigacion se aplicd un cuestionario de 10 preguntas (Anexo
1) a 15 personas en las cuales estaban incluidos los trabajadores y pacientes de la clinica.

Tabla 9: Respuestas

MUY DE

ACUERDO 3 1 1 2 4 1 1 2 3 1

DE ACUERDO |4 6 4 6 4 7 4 5 4 6

INDECISO 3 3 6 3 3 4 5 3 4 3

EN

DESACUERDO|1 3 1 2 1 1 2 2 1 3

MUY EN

DESACUERDO (3 1 1 1 2 1 1 2 2 1
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Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

En la tabla N° 8 se observa las diferentes respuestas de las personas en la encuesta
realizada en la clinica SonriSalud, misma que serd interpretada para la mejora de la
clinica.

Tabla 10: Descripcion de satisfaccion

DESCRIPCION DE

SATISFACCION

MUY DE ACUERDO 5
DE ACUERDO 4
INDECISO 3
EN DESACUERDO 2

MUY EN DESACUERDO 1

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

En la tabla N° 9 se la tabla de consideracion de satisfaccion del paciente que se
utiliz6 para la encuesta tomada.

Estudio Comercial

La agilidad en la toma de decisiones es un factor clave en cualquier empresa. En
el sector de la salud, esto es especialmente importante ya que puede marcar la diferencia
entre la vida y la muerte. Los procesos optimizados y una comunicacion fluida entre los
diferentes profesionales médicos pueden hacer que las decisiones sean mas rapidas y
efectivas, lo que a su vez mejorara la atencion al paciente. Ademas, una toma de
decisiones mas agil también puede reducir los costos de la empresa, lo que se traducira

en una mejora general de su rentabilidad.
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La fidelizacion de clientes es otro aspecto crucial en cualquier negocio,
incluyendo el sector de la salud. Si los pacientes se sienten bien atendidos y satisfechos
con el servicio que reciben, es mas probable que regresen en el futuro y recomienden la
empresa a otros. Para lograr esto, es importante que la empresa se centre en proporcionar
un trato personalizado y cercano a cada uno de sus pacientes, prestando atencién a sus
necesidades individuales y estableciendo una relacion de confianza.

La mejora de la atencion antes, durante y después de la consulta es esencial para
cualquier empresa de salud. Los pacientes esperan una atencion de calidad y que se les
trate con respeto y empatia en todo momento. Por tanto, es necesario que se implementen
medidas para mejorar la atencion en todas las etapas de la experiencia del paciente, desde
la reserva de la cita hasta el seguimiento posterior a la consulta. Esto incluye una atencion
telefonica eficiente, una recepcion acogedora, una sala de espera cémoda y un
seguimiento continuo.

Por tltimo, pero no menos importante, la mejora de los productos y servicios es
fundamental para cualquier empresa de salud que desee mantenerse competitiva en el
mercado. Esto puede incluir el desarrollo de nuevos servicios y tecnologias, asi como la
actualizacion y mejora de los ya existentes. La innovacion constante es clave para
satisfacer las necesidades en constante evolucion de los pacientes y mantener una ventaja
competitiva en el mercado. Ademads, una mejora en la calidad de los productos y servicios
también puede contribuir a la fidelizacion de clientes y a la rentabilidad general de la
empresa.

4.3.4. Desarrollo e Interfaz del CRM

En esta seccion se presentan las interfaces y funcionalidades principales del

sistema de gestion de relaciones con los pacientes (CRM) desarrollado, que permite

optimizar los procesos de atencion al cliente en la clinica odontoldgica SonriSalud.
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Modelado del CRM

Figura 13: FLUJO DE VENTAS

Generar leads  Flujo & Q Mi fljo de ventas X Buscar... - [E‘ E B =2 n ¢ 0
Nuevo + Calificado + Propuesta + Ganado +
o I 1.500 700 1500
Multilab Oftalmosalud Clinica San Judas Tadeo Laboratorios Bagé del Perd
TrYrer © S/ 1.500.00 5/ 700,00 S/ 1.000.00
SonriSalud SonriSalud SonriSalud
Suiza Lab Yrvr vy & Ty @ Ty @
E
www 0 . ALAFARPE
Centro Odontolégico Americano 5/500,00
Hd © T ©
Gano Itouch
trivvr ©
Boticas y Salud
frirvr @

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura 13: Flujo de Ventas se incluyd para mostrar visualmente el proceso
completo de ventas dentro del sistema CRM desarrollado, desde el primer contacto con
el paciente hasta la conversion en venta o contratacion de servicios. Esta figura es clave
porque permite comprender de manera clara y estructurada como el sistema gestiona cada
etapa del proceso de ventas, facilitando la identificacion de puntos criticos y areas de
mejora. Ademads, sirve como una herramienta para evaluar la eficacia del CRM en la
optimizacion de las interacciones con los pacientes y en la promocién de productos y
servicios de la clinica SonriSalud.

Figura 14: Actividades

m Generar leads  Mis actividades # o [R@ vis actividaces x  Buscar... e VA N S E " s & 8 o

Oportunidad Nombre del contacto Correo electrénico Ingreso esperado Etapa =

Oftalmosalud francolazo0122@gmail.com S/ 1.500.00 Calificado & Correo electrénico % SMS X Pospener 7d

5/ 1.500,00

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

NOTA

La Figura 14: Actividades se incluy¢ para ilustrar las diversas actividades que se

gestionan dentro del sistema CRM desarrollado, proporcionando una vision detallada de
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como se organizan y administran las tareas relacionadas con la atencion a los pacientes.
Esta figura es importante porque permite visualizar el flujo de trabajo y como el sistema
facilita la asignacion y seguimiento de actividades, optimizando la eficiencia y
asegurando que todas las interacciones con los pacientes se gestionen de manera
organizada. Ademds, permite evaluar como el CRM contribuye a mejorar la
productividad del personal de la clinica SonriSalud y a garantizar una atencion al paciente
mas efectiva y oportuna.

Figura 15: Equipos

Ventas H

B info@sonnsalud.ocdoo.com

m & Oportunidades abiertas 2.200,00

oA gt

aqd- a0o g, B0
r;.‘."."'. ,,I?_.".'Er 49- EF_;I -lﬁ 20

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura 15: Equipos se incluyo6 para mostrar como el sistema CRM desarrollado
organiza y gestiona los diferentes equipos dentro de la clinica SonriSalud, permitiendo
asignar tareas y coordinar esfuerzos de manera eficiente. Esta figura es relevante porque
proporciona una vision clara de como el CRM facilita la colaboracién entre los distintos
grupos de trabajo, asegurando que cada equipo tenga acceso a la informacion necesaria
para realizar su labor de manera efectiva. Ademas, permite evaluar la integracion de los
equipos en el proceso de atencion al paciente y como el sistema contribuye a mejorar la

comunicacion y coordinacion interna, optimizando la calidad del servicio ofrecido.
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Figura 16: Clientes
Clientes -
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1]
©
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Andrés Guerra Lopez Bruno Castillo Guzman Camila Mendoza Sanchez
Arequipa, Perl Arequipa, Perd Arequipa, Perd
andres.guerra@gmail.com bruno.castillo@gmail.com camila.mendoza@gmail.com
Camila Torres Diaz Carla Lopez Guerra Carlos Lopez Salazar
Arequipa, Pert] Arequipz, Perl Arequipa, Pert
camila.torres@gmail.com carla.lopez@gmail.com carlos.lopez@gmail.com
Daniela Flores Montes Daniela Gonzales Rojas David Vargas Castillo
Arequipa, Pert] Arequipz, Perd Arequipa, Perd
daniela.flores@gmail.com daniela.gonzales@gmail.com david vargas@gmail.com

Diego Gutiérrez Ramos

Diego Pérez Palomino

Eduardo Sénchez Rivero

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura 16: Clientes se incluyo6 para mostrar como el sistema CRM desarrollado
gestiona la informacion de los pacientes o clientes, permitiendo un acceso rapido y
organizado a sus datos personales, historial médico y de servicios. Esta figura es
importante porque ilustra como el CRM facilita el seguimiento detallado de cada paciente,
mejorando la personalizacion de la atencion y la gestion de las relaciones. Ademas,
permite evaluar la eficacia del sistema en la centralizacion de la informacion, lo que
optimiza la atencién al paciente y contribuye a la fidelizacion y promocion de los
productos y servicios de la clinica SonriSalud.

Figura 17: Pronostico
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Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura 17: Prondstico se incluyd para ilustrar como el sistema CRM
desarrollado permite realizar prondsticos y proyecciones basadas en los datos historicos
y las interacciones con los pacientes. Esta figura es relevante porque muestra como el
CRM puede ayudar a la clinica SonriSalud a prever tendencias de comportamiento de los
pacientes, como la probabilidad de recurrencia o la demanda de ciertos servicios,
facilitando asi la toma de decisiones estratégicas. Ademads, permite evaluar la capacidad
del sistema para anticipar necesidades, optimizando la planificaciéon de recursos y
mejorando la efectividad en la promocidn de productos y servicios.

Figura 18: Flujo

Memdas- Insertar en hoja de cilculo z ¢ . F
I Ninguno

45
.
.
.
U; - -
0

Nuevo Calificado Propuesta Ganado

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura 18: Flujo se incluyd para mostrar como el sistema CRM desarrollado
organiza y gestiona los flujos de trabajo dentro de la clinica SonriSalud, permitiendo
visualizar las distintas etapas de interaccion con los pacientes. Esta figura es importante
porque ilustra de manera clara y estructurada como se procesan las solicitudes y acciones,
desde la captacion del paciente hasta la finalizacion del servicio, garantizando que cada

paso sea seguido de manera eficiente y sin errores. Ademads, permite evaluar como el
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CRM contribuye a la optimizacion de los procesos internos, mejorando la coordinacion
entre el personal y asegurando una atencion al paciente mas agil y efectiva.

Figura 19: Leads
Insertar en hoja de célculo W & F B

- Vertas

abril 2024

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura 19: Leads se incluy6 para mostrar como el sistema CRM desarrollado
gestiona y organiza los leads o prospectos dentro de la clinica SonriSalud, permitiendo
un seguimiento adecuado de las oportunidades de ventas. Esta figura es relevante porque
ilustra como el CRM captura y clasifica la informacion de los potenciales pacientes,
facilitando la asignacion de tareas al personal encargado y optimizando la conversion de
leads en pacientes activos. Ademas, permite evaluar la eficacia del sistema en la gestion
de prospectos, mejorando la eficiencia en la promocion de productos y servicios, y

contribuyendo a un aumento en la captacion de nuevos pacientes.
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Figura 20: Actividades — Diagrama de barras

Insertar en hoja de célculo e & IF e

I Actividades

abril 2024

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura 20: Actividades se incluy6 para mostrar visualmente el rendimiento de

las distintas actividades gestionadas a través del sistema CRM desarrollado, permitiendo

comparar de manera clara y cuantitativa la carga de trabajo y el progreso de cada tarea

asignada. Esta figura es util porque facilita el analisis de la eficiencia operativa, ayudando

a identificar cudles actividades requieren mds atencién o recursos, y optimizando la

asignacion de tareas al personal. Ademads, permite evaluar como el sistema CRM

contribuye a mejorar la organizacion y el seguimiento de las actividades, lo que puede

tener un impacto directo en la calidad del servicio y en la satisfaccion del paciente dentro

de la clinica SonriSalud.

Figura 21: Tipos de actividades
Tipos de actividad & | Q Buscar.. -

Nombre Resumen predeterminado Planeado en Tipo

Correo electrénico 0 dias después de la fecha limite de la actividad anterior
Llamada 2 dias después de la fecha limite de la actividad anterior
Reunién 0 dias después de la fecha limite de la actividad anterior
Actividades pendientes 5dias después de |a fecha limite de |2 actividad anterior

Subir documento 5 diaz después de |3 fecha limite de |a actividad anterior

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota
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La Figura 21: Tipos de Actividades se incluy6 para mostrar como el sistema CRM
desarrollado clasifica y organiza las distintas actividades relacionadas con la gestion de
pacientes, tales como seguimiento, agendamiento de citas, atencion post-tratamiento,
entre otras. Esta figura es importante porque permite visualizar de manera estructurada
los diferentes tipos de tareas que el personal de la clinica SonriSalud debe realizar,
facilitando su gestion y priorizacion. Ademads, permite evaluar como el CRM ayuda a
asignar correctamente estas actividades, optimizando los procesos internos y mejorando
la eficiencia en la atencion al paciente, lo cual impacta directamente en la calidad del
servicio ofrecido por la clinica.

Figura 22: Etapas
mEtapas - | Q Puscar... - 1474 < >

Nombre dle la stapa ;Esta en la etapa ganada? Equipo de ventas =

Nuevo

Calificado

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura 22: Etapas se incluyo para ilustrar como el sistema CRM desarrollado
organiza y gestiona las diferentes fases del proceso de atencién al paciente, desde la
captacion inicial hasta el seguimiento post-servicio. Esta figura es relevante porque
permite visualizar claramente las etapas por las que pasa cada paciente dentro del flujo
de trabajo de la clinica SonriSalud, asegurando que se sigan todos los pasos necesarios
para brindar un servicio integral y de calidad. Ademas, facilita la evaluacion de la
eficiencia y la eficacia del CRM en la gestion de estos procesos, contribuyendo a una
atencion mas organizada, fluida y orientada a la satisfaccion del paciente.

Figura 23: MOTIVOS DE PERDIDA
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LT Motivos de pérdida # Q Buscar... - 1373 < >

No tenemos gente/habilidades

No hay suficientes existencias

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura 23: Motivos de Pérdida se incluy6 para mostrar como el sistema CRM
desarrollado permite identificar y registrar las razones por las cuales algunos prospectos
o0 pacientes no contintian con los servicios ofrecidos por la clinica SonriSalud. Esta figura
es importante porque proporciona una vision clara de los factores que podrian estar
influyendo en la pérdida de pacientes, como la falta de seguimiento, problemas de
comunicacion o la insatisfaccion con los servicios. Al analizar estos motivos, el CRM
facilita la toma de decisiones estratégicas para mejorar los procesos, ajustar las ofertas y
optimizar la atencion, contribuyendo a reducir la tasa de pérdida de pacientes y aumentar
la fidelizacion.

(LAZO ACUNAF. , 2024) (LAZO ACUNA, 2024)

Desarrollo Del CRM
En esta seccion, se detalla la implementacion del sistema de gestion de relaciones con los
pacientes (CRM) disefiado para la clinica odontoldgica SonriSalud. El desarrollo del
sistema utiliza el lenguaje de marcado XML como herramienta principal para estructurar,
almacenar y transmitir los datos necesarios para la gestion eficiente de las relaciones con
los pacientes. XML ofrece una estructura flexible y extensible, lo que facilita la
integracion del CRM con otras aplicaciones y la adaptabilidad a futuros requerimientos
de la clinica. A continuacion, se presentan los elementos clave del codigo y las

funcionalidades implementadas en el sistema.
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Figura 24: Flujo de Ventas - Codigo

<kanban default_group_by="stage_id" class="o_kanban_small_column o_opportunity_kanban" on_create="quick_create"

quick_create_view="crm.quick_create_opportunity_form" archivable="false" sample="1"

Js_class="crm_kanban">
<field name="stage_id" options="{&quot;group_by_tooltip&quot;: {&quot;requirements&quot;:
&quot ;Description&quot; }}" on_change="1"/>
<field name="probability"/>
<field name="color"/>
<field name="priority"/>
<field name="expected_revenue"/>
<field name="activity_date_deadline"/>
1"/>

<field name="partner_id" on_change="1"/>

<field name="user_id" on_change=

<field name="activity_ summary"/>

<field name="active"/>

<field name="company_currency”/>

<field name="activity_state"/>

<field name="activity_ids" on_change="1"/>

<field name="recurring_revenue_monthly" />

"y

<progressbar field="activity state" colors="{&quot;planned&quot;: &quot;success&quot;, &quot;today&quot;:

<field name="team_ id" on_change=

&quot ;warning&quot;, &quot;overdue&quot;: &quot;dangerfquot;}™ sum_field="expected revenue"
recurring_revenue_sum_field="recurring_revenue_monthly" help="Esta barra permite filtrar las oportunidades segin las
actividades programadas."/>
<templates>
<t t-name="kanban-menu">

<t t-if="widget.editable"><a role="menuitem" type="edit" class="dropdown-item">Editar</a></t>
<t t-if="widget.deletable"><a role="menuitem" type="delete" class="dropdown-item">Eliminar</a>

<Jt>
<ul class="oe_kanban_colorpicker" data-field="color"/>
</t>
<t t-name="kanban-box">
<t t-set="lost_ribbon" t-value="!record.active.raw value and record.probability and
record.probability.raw_value == @"/>
<div t-attf-class="#{!selection_mode ? kanban_color(record.color.raw_value) : ''} #{lost_ribbon ?
‘oe_kanban_card_ribbon' : "'} oe_kanban_global click oe_kanban_card d-flex flex-column">

«div class="ribbon ribbon-top-right” invisible="probability &gt; © or active">
<span class="text-bg-danger">Perdidos</span>
</div>

<div class="oe_kanban_content flex-grow-1">
<div class="oe_kanban_details">
<strong class="o_kanban_record_title"><field name="name"/></strong>
</div>
<div class="o_kanban_record_subtitle">
<t t-if="record.expected revenue.raw_value">
<field name="expected_revenue" widget="monetary" options="{'currency field'
'company_currency'}"/>
<ft>
<t t-if="record.recurring_revenue and record.recurring revenue.raw_value">
<ft>
</div>
<span class="o_text_overflow" t-if="record.partner_id.value" t-
esc="record.partner_id.value"/>
</div>
<div>
<field name="tag_ids" widget="many2many tags" options="{'color_field": 'color'}"/>
</div>
<div>
<field name="lead_properties" widget="properties"/>
</div>
</div>
<div class="oe_kanban_footer">
<div class="o_kanban_record_bottom">
<div class="oe_kanban_bottom_left">»

<field name="priority" widget="priority"/>

<field name="activity ids" widget="kanban_activity" on_change="1"/>

</div>
<div class="oe_kanban_bottom_right">
<field name="user_id" widget="many2one_avatar_user" domain="[('share', '=',
False)]"™ on_change="1"/>
</div>
</div>
</div>
<div class="clearfix"/>

</div>
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</t>
</templates>
<header>
<button name="action_generate_leads" type="object" class="o_button_generate_leads" string="Generar leads"
display="always" invisible="context.get('active_model’, 'crm.lead') != 'crm.lead'"/>
</header>
</kanban>

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

Este fragmento de codigo pertenece al Flujo de Ventas dentro del sistema CRM y
corresponde a una vista Kanban disefiada para gestionar oportunidades comerciales de
manera visual e interactiva. La vista agrupa automaticamente las oportunidades segin su
etapa en el proceso de ventas e incluye elementos clave como la probabilidad de cierre,
ingresos esperados, actividades pendientes, asignacion de usuarios y prioridades.
Ademas, incorpora barras de progreso y etiquetas que facilitan el seguimiento y la toma

de decisiones, optimizando la gestion de relaciones con los pacientes.
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Publicacion

Figura 25: Actividades - Codigo

<tree string="Oportunidades" sample="1" multi_ edit="1" default order="my_activity date_ deadline"»
<header>
<button name="283" type="action" string="Correo electronico"/>
<button name="226" type="action" string="SMS"/>
<button name="action_generate_leads" type="object" class="o_button_generate_leads" string="Generar leads"
display="always" invisible="context.get('active_model’, 'crm.lead') != 'crm.lead'"/>
</header>
<field name="company_id" column_invisible="True" on_change="1" can_create="True" can_write="True"/>
<field name="user_company_ids" column_invisible="True"/>
<field name="date_deadline" column_invisible="True"/>
<field name="create_date" optional="hide"/>
<field name="name" string="Oportunidad"” readonly="1"/>
<field name="partner_id" optional="hide" on_change="1" can_create="True" can_write="True"/>
<field name="contact_name" optional="show"/>
<field name="email from" on_change="1"/>

<field name="phone" optional="hide" class="o_force_ltr" on_change="1"/>

<field name="city" optional="hide"/>

<field name="state_id" optional="hide" can_create="True" can_write="True"/>

<field name="country_id" optional="hide" options="{'no_open': True, 'no_create': True}" on_change="1"
can_create="True" can_write="True"/>
<!-- Explicit domain due to multi edit -> real company domain would be complicated --»

<field name="user_id" widget="many2Zone_avatar_user" optional="hide" domain="[('share', '=', False)]"

on_change="1" can_create="True" can_write="True"/>

<field name="team_id" optional="hide" on_change="1" can_create="True" can_write="True"/>

<field name=
<field name

"priority" optional="hide" widget="priority"/>
activity ids" optional="hide" widget="1list activity" on_change="1"/>

<field name="activity_user_id" optional="hide" string="Actividad por" widget="many2one_avatar_user"/>
<field name="my_activity date deadline" optional="hide" string="Mi fecha limite" widget="remaining_days"
options="{"allow_order': "1'}"/>

<field name="campaign_id" optional="hide" can_create="True" can_write="True"/>

<field name="medium_id" optional="hide" can_create="True" can_write="True"/>

<field name True" can_write="True"/>

<field nam

source_id" optional="hide" can_create=
company_currency" column_invisible="True"/>

<field name="expected_revenue" sum="Ingresos esperados” optional="show" widget="monetary" options="
{'currency_field": 'company_currency'}"/>

<field name="date_deadline" optional="hide"/>

«field name="stage_id" optional="show" decoration-bf="1" on_change= can_create="True"
can_write="True"/>

<field name="active" column_invisible="True"/>

<field name="probability" string="Probabilidad (%)" optional="hide"/>

<field name="lost_reason_id" optional="hide" can_create="True" can_write="True"/>

<field name="tag_ids" optional="hide" widget="many2many_tags" options="{'color_field': 'color'}"
can_create="True" can_write="True"/>

<field name="referred” column_invisible="True"/>

<field name="message needaction" column_invisible="True"/>

<field name="lead_properties"/>

<button name="282" type="action" string="Correo electrénico" icon="fa-envelope"/>

<button name="227" type="action" string="SMS" icon="fa-comments"/>

<button name="action_reschedule_meeting" class="text-warning" type="object" string="Reagendar" icon="fa-

calendar" invisible="not my_activity_date_deadline or not activity_calendar_event_id"/>

<hittan name="artinn cnnnza" rlacc="taxt-warnine" tvne="nhiart" ctrino="Pncnanar 7d" irnn="fa-hell-clach"

invisible="not my_activity_date_deadline or activity_calendar_event_id"/>
<field name="activity calendar event_id" column_invisible="True" readonly="True" data-used-by="invisible="not
my_activity_date_deadline or activity calendar_event_id' (button,action_snooze)"/>

</tree>

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

Este fragmento de codigo pertenece a la seccion de Actividades del sistema CRM
y corresponde a una vista en formato Arbol disefiada para administrar las tareas
relacionadas con las oportunidades comerciales. La vista incluye campos clave como el

usuario asignado, cliente, fecha limite de actividades, probabilidad de éxito y etapa actual
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de la oportunidad. También permite realizar acciones directas, como enviar correos
electronicos, SMS, reagendar reuniones o posponer actividades. Los botones y widgets
integrados optimizan el seguimiento y la gestion de las actividades, facilitando la
organizacion de tareas relacionadas con la promocidn de productos y servicios en el flujo
de trabajo.

Figura 26: Equipos - Codigo

<kanban class="o_kanban_dashboard o_crm_team kanban" create="8@" can_open="0" sample="1">
<field name="name"/>
<field name="user_ id"/>
<field name="member_ids"/>
<field name="color"/>
<field name="currency_id"/>
<field name="is_favorite"/>
<field name="alias_id" on_change="1"/>
<field name="alias_name" on_change="1"/>
<field name="alias_domain"/>
<field name="use opportunities" on_change="1"/>
<field name="use_leads" on_change="1"/>
<templates>
<t t-name="kanban-menu">
<div class="container">
<div class="row">
<div class="col-4 o_kanban_card manage_section o_kanban_manage view">

' o_kanban_card_manage_title">

<h5 role="menuitem" class=
<span>Ver</span>
</h5>
<div t-if="record.use_opportunities.raw_value">
<a name="217" type="action">
Oportunidades
<fa>
</div>
</div>
<div class="col-4 o_kanban_card_manage_section o_kanban_manage_new">
<h5 role="menuitem" class="o_kanban_card manage_title">
<span>Nuevo</span>
</h5>
<div t-if="record.use opportunities.raw value">
<a name="221" type="action">
Oportunidad
<fa>
</div>
</div>
<div class="col-4 o_kanban_card_manage_section o_kanban_manage_reports">
<h5 role="menuitem" class="o_kanban_card_manage_title">
<span>Reportes</span>
</h5>
<div t-if="record.use opportunities.raw value">
<a name="228" type="action">
Oportunidades
<fa>
</div>
<div name="o_team_kanban_report_separator"/>
<div t-if="record.use_ opportunities.raw value">
<a name="213" type="action">
Actividades
</fa>
<fdiv>
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<fdiv>
<fdiv>

<div t-if="widget.editable" class="o_kanban_card_manage_settings row">
<div role="menuitem" aria-haspopup="true" class="col-8">
<ul class="oe_kanban_colorpicker" data-field="color" role="menu"/>
</fdiv>
<div role="menuitem" class="col-4"»
<a class="dropdown-item" type="edit">Configuracion</a>
</div>
</div>
</div>
</t>
<t t-name="kanban-box">
<div t-attf-class="#{!selection_mode ? kanban_color(record.color.rau_value) : '"}">
<div t-attf-class="o kanban_card_header">
<div class="o_kanban_card_header_title">
<div class="o_primary o_text_overflow">»<field name="name"/></div>
<div t-if="record.alias_name.value and record.alias_domain.value">
<span t-translation="off"><i class="fa fa-envelope-o" aria-label="Leads" title="Leads"
role="img"/>&amp;nbsp; <field name="alias_id" on_change="1"/></span>
</fdiv>
</div>
</div>
<div class="container o kanban_card_content">
<div class="row o_kanban_card upper_content">
<div class="col-4 o kanban_primary_left" name="to_replace in_sale crm">
<button type="object" class="btn btn-primary" name="action_primary_channel_button™>
<field name="dashboard_button_name"/></button>
</div>
<div class="col-8 o_kanban_primary_right" style="padding-bottom:@;">
<t name="first_options"/>
<div class="row" t-if="record.lead_unassigned_count.raw_value">
<div class="col-8">
<a name="216" type="action" context="{"search_default_unassigned leads': 1}">
<field name="lead unassigned_count" class="me-1"/>
<t t-if="record.lead_unassigned_count.raw_value == 1">Lead sin asignar</t>
<t t-else="">Leads sin asignar</t>
</fa>
</div>
</fdiv>
<div class="row" t-if="record.opportunities_count.raw_value">
<div class="col-8">
<a name="217" type="action" context="{'search_default_open_opportunities’: True}"> <!--
context="{"search_default_probability"': NOT or < 180}" -->
<field name="opportunities_count” class="me-1"/>
<t t-if="record.opportunities_count.raw value == 1">Oportunidad abierta</t>
<t t-else="">Oportunidades abiertas</t>
<fa>»
</div>

<div class="col-4 text-end text-truncate">
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«field name="opportunities_amount™ widget="monetary" options="{'currency_field':
‘currency_id'}"/>
</div>
</div>
<div class="row" t-if="record.opportunities_overdue_count.raw_value">
<div class="col-8">
<a name="218" type="action">
<field name="opportunities_overdue_count" class="me-1"/>
<t t-if="record.opportunities_overdue_count.raw_value == 1">Oportunidad vencidas</t>
<t t-else="">Oportunidades vencidas</t>
<fa>
</div>
<div class="col-4 text-end text-truncate">
«field name="opportunities_owverdue_amount” widget="monetary" options="{'currency_ field"':
‘currency_id'}"/>
</div>
</div>
<t name="second_options"/>
<t name="third_options"/>
</div>
</fdiv>
<div class="row">
<div class="col-12 o_kanban_primary_bottom">
<t t-call="SalesTeamDashboardGraph"/>
</div>
</div>
<fdiv>
</fdiv>
</t>
<t t-name="SalesTeamDashboardGraph">
<div t-if="record.dashboard graph_data.raw value" class="o_sales team kanban_graph_section">»
<field name="dashboard graph_data" widget="dashboard_graph" t-att-graph_type=""'bar'"/>
<fdiv>
</t>
</templates>
</kanban>

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

Este fragmento de codigo pertenece a la seccion de Equipos dentro del sistema
CRM y corresponde a una vista Kanban disefiada para gestionar equipos comerciales de
forma visual e interactiva. La vista permite visualizar datos clave de cada equipo, como
el nombre, los usuarios asignados, los miembros del equipo, y el color asociado. Ademas,
incluye botones para acceder rapidamente a oportunidades, crear nuevas oportunidades y
generar reportes. También muestra estadisticas relevantes, como la cantidad de leads no
asignados, oportunidades abiertas, vencidas y sus montos asociados. La integracion de
gréaficos y botones interactivos mejora la gestion y monitoreo de los equipos, facilitando

la organizacion de las actividades relacionadas con la promocién de productos y servicios.
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Figura 27: Clientes - Codigo

<kanban sample="1"»
<field name="avatar_128"/>
<field name="is_company" on_change="1"/>
<field name="active"/>
<templates>
<t t-name="kanban-card" class="flex-row">
<widget name="web_ribbon" title="Archivado" bg_color="text-bg-danger" invisible="active"/>
<aside class="o_kanban_aside_full">
<t t-if="!record.is_company.raw_value">
<div class="o_kanban_image_fill position-relative w-108">
<field name="avatar_128" alt="Imagen del contacto" class="h-18@" widget="image"
options="{'img_class': 'object-fit-cover'}"/>
<field t-if="record.parent_id.raw_value" name="parent_id" class="position-absolute
bottom-8 end-8 w-25 bg-light" widget="image" options="{'preview image': 'image 128', 'img class': 'object-fit-contain'}"
on_change="1"/>
<fdiv>
<ft>
<t t-else="">
<field name="avatar_128" class="w-10@" widget="image" options="{'img_class': 'object-fit-
contain w-180 h-188"'}"/>
</t>
<faside>
<main class="ps-2 ps-md-@">
<div class="mb-1">
<field name="display_name" class="mb-8 h5"/>
<field name="category_id" widget="many2many_tags" options="{'color_field': 'color'}" class="m-0"/>
<field t-if="record.parent_id.raw_value and !record.function.raw_value" class="text-
muted" name="parent_id" on_change="1"/>
<field t-elif="!record.parent_id.raw_value and record.function.raw_value" class="text-
muted" name="function"/>
<div t-elif="record.parent_id.raw_value and record.function.raw_value" class="text-
muted">
<field name="function"/> en <field name="parent_id" on_change="1"/>
</div>
<fdiv>
<div t-if="record.city.raw_value or record.country_id.raw_value">
<field name="city" on_change="1"/>
<span t-if="record.city.raw_value and record.country_id.raw_value">, </span>
<field name="country_id" on_change="1"/>
</div>
<field name="email" class="text-truncate" on_change="1"/>
<footer><div>
<a t-if="record.meeting count.valuelgt;8" type="object" name="schedule meeting" class="btn btn-sm btn-
link smaller" role="button">
<i class="fa fa-fw fa-calendar" aria-label="Reuniones" role="img" title="Reuniones"/>
<field name="meeting_count™/>
<fa>
<a t-if="record.opportunity_count.value &gt; " class="btn btn-sm btn-link smaller™
name="action_view_opportunity" role="button" type="object">
<1 class="fa fa-fw fa-star" aria-label="Oportunidades" role="img" title="Oportunidades"/>
<field name="opportunity count"/>
</ar</divy>
<field name="activity ids" widget="kanban_activity" class="ms-auto mt-auto"/></footer>
</main>
</t
</templates>
</kanban>

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

Este codigo define la vista Kanban para la gestion de clientes del CRM, mostrando
de forma visual informaciéon clave como el nombre, imagen (avatar o logotipo),
categorias, ubicacion, correo electronico y relacion jerarquica (empresa matriz o cargo).

Ademas, incluye accesos directos para gestionar reuniones, oportunidades y actividades
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asociadas, destacando elementos esenciales para facilitar la interaccion rapida y eficiente
con los clientes.

Figura 28: Flujo - Codigo

<graph string="Oportunidades" sample="1"3
<field name="stage_ id"/>
<field name="date_deadline" interval="month"/>
<field name="color" invisible="1"/>
<field name="automated_probability" inwvisible="1"/3>
<field name="message_bounce" invisible="1"/>
<field name="probability" invisible="1"/>
<field name="recurring_revenue_monthly" invisible="1"/>
<field name="recurring_revenue_monthly_prorated" invisible="1"/>
<field name="recurring_revenue" invisible="1"/>
<field name="recurring_revenue_prorated" invisible="1"/>
</graph>

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

Este fragmento de cédigo define un grafico de barras para la seccion de "Flujo",
disefiado para mostrar las oportunidades segun las etapas y fechas limite agrupadas por
meses. Aunque se enfoca en la visualizacion de datos clave, incluye campos ocultos como
probabilidad, ingresos recurrentes y mensajes rebotados para respaldar un analisis mas
completo del flujo de oportunidades.

Figura 29: Leads - Codigo

<graph string="Analisis de leads" sample="1">
<field name="create_date" interval="month"/>
<field name="team_id"/>
<field name="color" invisible="1"/>
<field name="automated_probability" invisible="1"/>
<field name="message_bounce” invisible="1"/>
<field name="probability" invisible="1"/>
<field name="recurring_revenue_monthly"” invisible="1"/>
<field name="recurring_revenue_monthly_prorated"” invisible="1"/>
<field name="recurring_revenue" invisible="1"/>
<field name="recurring_revenue_prorated" invisible="1"/>

</graph>

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

Este fragmento de codigo configura un grafico de barras para la seccién de
"Leads", mostrando los leads agrupados por fecha de creacion mensual y por equipo.

Varios campos, como probabilidad, ingresos recurrentes y otros, estan ocultos para no
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interferir con la visualizacion del grafico, pero siguen estando disponibles para un analisis
mas detallado.

Figura 30: Actividades (Grafico de Barras) - Codigo

<graph string="Analisis de actividades" sample="1" create="False" delete="False" edit="False">
<field name="mail_activity_type_id"/>
<field name="date" interval="month"/>

</graph>

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

Este fragmento de cddigo configura un grafico de barras para la seccion de
"Actividades", mostrando las actividades agrupadas por tipo de actividad de correo
electrénico y por fecha mensual. Se ha deshabilitado la creacion, eliminacion y edicion
de registros para mantener la visualizacion estatica y centrada en el analisis.

Figura 31: Tipos de Actividades - Codigo

<tree string="Actividades" sample="1">
<field name="sequence" widget="handle"/>
<field name="name" />
<field name="summary"/>
<field name="delay label" string="Planeado en" class="text-end"/>
<field name="delay_from" string="Tipo"/>
<field name="res_model"” on_change="1"/>
<field name="icon"/>

</tree>

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

Este fragmento de cddigo corresponde a la seccion "Tipo de Actividades", y define
una vista en forma de lista (tree) para mostrar las actividades. Incluye campos como el
nombre de la actividad, un resumen, el tipo de actividad (delay from), la planificacion
(delay label), y un icono asociado a cada tipo de actividad. También permite la edicion
del modelo relacionado (res model) y usa un widget de manejo para el campo de

secuencia (sequence).
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Figura 32: Etapas - Codigo

{tree string="Etapas" multi_edit="1">
<field name="sequence" widget="handle"/>
<field name="name" readonly="1"/>
<field name="1is_won" />
<field name="team_id" can_create="True" can_write="True"/>
</tree>

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

Este fragmento de codigo corresponde a la seccion "Etapas" y define una vista de
lista (tree) con multiples opciones de edicion. Muestra campos como la secuencia
(sequence) con un widget de manejo, el nombre de la etapa (name) como solo lectura, un
indicador para saber si la etapa ha sido ganada (is_won) y el equipo asignado (team _id),
que puede ser creado y editado.

Figura 33: Motivos de Perdida - Codigo

<tree string="Canal" editable="bottom":>
<field name="name"/>

<[ftree>

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

Este fragmento de codigo corresponde a la seccion "Motivos de Perdida" y define
una vista de lista (tree) editable solo en la parte inferior. Muestra un campo denominado
"name", que probablemente hace referencia al nombre del canal o motivo, permitiendo

editarlo directamente en la vista.
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Base de Datos

La base de datos utilizada para el desarrollo del sistema CRM de la clinica
odontologica SonriSalud se gestiond mediante Microsoft Excel. Esta eleccion se justifico
por las siguientes razones:

1. Simplicidad y Accesibilidad: Excel es una herramienta ampliamente utilizada
y accesible, que permite almacenar, organizar y manipular datos de manera eficiente. Su
interfaz amigable facilita tanto la entrada como la consulta de informacion relevante.

2. Gestion de Datos Estructurados: Durante el desarrollo, los datos fueron
organizados en hojas de calculo separadas por categorias, tales como informacion de
pacientes, registros de citas, y promociones. Este enfoque permitiéo una gestion clara y
estructurada de la informacion.

3. Flexibilidad para la Exportaciéon e Importaciéon: Excel permite una facil
exportacion e importacion de datos, asegurando la posibilidad de integrar esta
informacion con otros sistemas o plataformas en el futuro.

4. Evidencia Documental: Los datos generados durante el desarrollo se
respaldaron mediante capturas de pantalla y fueron organizados en carpetas que
evidencian la correcta administracion de la informacion. Estas capturas también
documentan la estructura y contenido de las hojas de calculo empleadas.

Microsoft Excel fue empleado no solo como un repositorio de datos, sino también
como una herramienta clave para el analisis y visualizacion de la informacion,
permitiendo garantizar la consistencia y disponibilidad de los datos durante todas las
etapas del desarrollo del sistema CRM.

A continuacion, se presentan las capturas de pantalla que evidencian los datos

exportados desde el sistema CRM desarrollado. Estas capturas muestran las
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%

funcionalidades del proceso de exportacion y la integridad de los datos en el formato de
salida, como se menciono en el desarrollo del sistema.

Figura 34: Caperta con los datos del CRM

C ¢@ Iniciar respaldo > CRM - SONRISALUD

N, Ordenar ~ = Ver ~ “es
Mombre a Tipo Tamafio

ACTIVIDADES Hoja de calculo d... 6 KB
Etapas del CEM (crm.stage) Hoja de calculo d... 6 KB
Flujo Hoja de calculo d... 64 KB
Leads Hoja de calculo d... 79 KB
Motivo de pérdida de la oportunidad (cr.. Hoja de calculo d... 6 KB
Tipo de actividad Hoja de calculo d... 6 KB

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

La imagen muestra la carpeta que contiene toda la informacién exportada desde
el sistema CRM desarrollado para la tesis. Esta carpeta incluye los archivos Actividades,
que contienen los registros de las actividades realizadas en el CRM; Etapas del CRM, que
muestran las diferentes fases del proceso de gestion de relaciones con los pacientes; Flujo,
que incluye los datos relacionados con los equipos y clientes, fundamentales para el
analisis global de la informacién; Leads, que registran la informacion de los prospectos y
su seguimiento; Motivos de pérdida, que detallan las razones por las cuales ciertos leads
no avanzan en el proceso; y Tipos de actividades, que definen las diferentes clases de
acciones realizadas en el CRM. Todos estos archivos estan organizados en formato CSV,
lo que facilita su andlisis y utilizacion en herramientas externas, evidenciando la correcta

exportacion de la informacion almacenada en la base de datos PostgreSQL.
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Figura 35: Muestra del contenido de la data

A | B © D | E F G

;— Esperado Cerrado Oportunidades...
: 8/11,249 S/1,500 10
4 | 3 ] .
5]  0.0% sesse el siumo perioso 0.0% &35 por cerrar
6
7 |Pipeline Stages ’7
8 6,000
9| 5000 Analisis de leads
10 4000 - —voria
1 “

— 3,000 )
12 T
137 2,000 :
2 - —
15| o — 2
16 | e Cawhicad® propue™® Ganad® s 202 e 2
17
18]
19| Top Opportunities
20 Oportunidad Etapa Vendedor Pais Ingreso Success (%)
21 |VENTA DE PRODUCTOS Calificado Franco Lazo Perd 5/4,598.50 92
22 |VENTA DE PRODUCTOS Nuevo Franco Lazo Peru $/3,343.00 67
23 | Oftalmosalud Calificado Franco Lazo Peru 5/1,379.55 92
24 |Laboratorios Bagé del Perd Ganado Franco Lazo Peru S$/1,000.00 100
25 |ALAFARPE Ganado Franco Lazo Pert $/500.00 100
26 | Clinica San Judas Tadeo Propuesta Franco Lazo Peru 5/420.00 60
27 |Oportunidad de Ana Rodriguez Quiroz Nuevo Franco Lazo Pera S/7.65 51

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

La imagen muestra una captura de uno de los archivos exportados del CRM,
especificamente el archivo "Flujos". Esta captura se presenta como ejemplo para
evidenciar que los archivos exportados desde el sistema CRM contienen informacion
relevante y correctamente estructurada, demostrando que el proceso de exportacion fue

realizado de manera exitosa.
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Pruebas de Funcionalidad

En esta seccion se llevara a cabo una serie de pruebas del sistema CRM para
evaluar su funcionalidad, rendimiento y usabilidad. Se verificard que todas las secciones
y caracteristicas del sistema, como la gestion de oportunidades, leads, actividades y
etapas, operen correctamente, cumpliendo con los requisitos definidos. Estas pruebas
permitiran identificar posibles errores, mejorar la experiencia del usuario y asegurar que
el sistema sea eficiente y efectivo para su implementacion en el entorno real.

Figura 36: Agregado de informacion en el Flujo de Ventas

m Generar leads Flujo #*

Nuevo 4 Nuevo +

Organizacién/contacto * Oportunidad de Ana Rodriguez Quiroz

Ana Rodri Qui S/ 15,00

ha Rodriguez Lauiroz Ana Rodriguez Quiroz
Oportunidad * www O
Oportunidad de Ana Rodriguez Quiroz > Multilab
Correo electrénico ’ www ©
ana.rodriguez@gmail.com Suiza Lab
Teléfono ’ i O

+51 923 456 789

Ingreso esperado *

s/ 15000 ARA RS ¢
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Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

En la seccion de flujo de ventas del CRM, se observa en la primera figura imagen
que, al hacer clic en el boton "Nuevo", se abre una ventana emergente para ingresar los
datos de la venta. Los campos disponibles incluyen informaciéon de la organizacion o
contacto, la oportunidad, el correo electronico, el teléfono y el ingreso esperado. Una vez
completados estos campos, el usuario hace clic en el boton "Agregar" para guardar la
informacion.

En la segunda figura, se muestra que, tras agregar los datos, la venta esperada
aparece registrada en la interfaz, reflejando el ingreso esperado de la oportunidad de
venta. Esta accion permite a los usuarios tener un registro claro y actualizado de las
oportunidades dentro del sistema CRM.

Figura 37: Edicion de la informacion ingresada - Flujo de Ventas

Perdido Nuevo 7min Calificado Propuesta Ganado
Oportunidad de Ana Rodriguez Quiroz
Ingreso esperado ” Probabilidad ”
S/ 15,00 en 51,01
Cliente ’ Ana Rodriguez Quiroz Vendedor ! @ rencotazo
Correo electronico’  ana.rodriguez@gmail.com &  Cierreesperado’ WY

Teléfono * +51 923 456 789 Etiquetas ’

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

En la presente figura, se observa la seccion de edicion de los datos ingresados
previamente. En esta interfaz, el usuario tiene la posibilidad de modificar la informacioén
de la venta, como los detalles de la oportunidad y los datos de contacto. En la parte
superior derecha, se encuentra un campo para editar el estado de la oportunidad, donde

se pueden seleccionar las opciones "Nuevo", "Calificado", "Propuesta" y "Ganado".
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Ademés, en la parte superior izquierda de la pantalla, se encuentran los botones
"Ganado" y "Perdido", los cuales permiten actualizar el estado de la oportunidad segun
el resultado de la venta. Esta funcionalidad facilita a los usuarios gestionar y ajustar el
flujo de ventas de manera eficiente dentro del sistema CRM.

Figura 38: Ingreso de informacion — Actividades
\Tgls\laTc/;i‘Sga;;SDUCTos & o x (13 sin reuniones | g {527 e
Perdido  Enriquecer > Calificado Propuesta Ganado
VENTA DE PRODUCTOS

Ingreso esperado ’ Probabilidad *

S/ 5.000,00 en 51,01 %

Cliente * Ana Rodriguez Quiroz Vendedor * Franco Lazo

Correo electrénico *  ana.rodriguez@gmail.com Cierre esperado * WYL
Teléfono ? +51923 456 789 Etiquetas *

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

En la figura correspondiente a la seccion "Mis Actividades", se observa que al
presionar el boton "Nuevo" se abre un formulario disefado para completar diversos
campos de informacién, tales como el nombre de la actividad, ingreso esperado,
probabilidad, cliente, correo, teléfono, vendedor, entre otros. Ademas, en la parte superior
derecha del formulario, se encuentra una opcion para editar el estado de la actividad,
pudiendo elegir entre las etapas "Nuevo", "Calificado", "Propuesta" y "Ganado". Por otro
lado, en la parte superior izquierda se presentan los botones "Ganado", "Perdido" y
"Enriquecer", que permiten gestionar el progreso y el resultado de la actividad, posterior

a esto se agrega al listado de actividades realizadas.
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Figura 39: Agregado de informacion — Equipos
e |3

Equipo de ventas *

Ventas

DETALLES DEL EQUIPO

Lider del equipo *

Seuddénimo de correo info @

electrénico ’ )
sonrisalud.odoo.com

Aceptar correos Todos
electrénicos de

Miembros

Agregar

e o

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

En la figura correspondiente a la seccion "Mis Equipos", se visualizan los detalles
de los grupos creados. Esta seccion incluye informacién como el lider del equipo, el
correo asociado y opciones para filtrar de quién se pueden recibir correos. Ademas, mas
abajo, se encuentra la seccion de miembros, donde es posible agregar nuevos integrantes

al equipo, permitiendo una gestion eficiente de los colaboradores y roles dentro del grupo.

Figura 40: Agregado de personas al Equipo
Crear Vendedores X

Esta invitando a un nuevo usuario

Nombre ’
Triana Lazo Acuna

Direccién de correo electrénico
Trianalazo11@gmail.com

Permisos de acceso Técnico / Acceso a la funcion de ... Ventas / Administrador Respuestas predefinidas / Admin...
Permisos adicionales / Caracteris... Permisos adicionales / Creacion ... Técnico / Editor de plantillas de c...
Tipos de usuario / Usuario intero  Ventas / Usuario: solo mostrar d... Ventas / Usuaric: todos los docu...

Si edita el usuario que recién cred, podréa definir reglas de acceso adicionales en el ment Configuracion / Usuarios.

Teléfono 054 571462

Celular ’ 944555666
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Franco Lazo SonriSalud (R)

F ¥ francolazo0122@gmail.com S = Sonri_Salud@gmail.com
Triana Lazo Acufia

T ™ Trianalazo11@gmail.com

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

En la figura correspondiente a la seccion "Mis Equipos", se muestra el formulario
para agregar un nuevo integrante al equipo en caso de ser necesario. En este formulario,
es posible completar campos como el nombre, correo electronico, teléfono, celular y los
permisos que tendré el integrante dentro del CRM, permitiendo personalizar su nivel de
acceso y responsabilidades en el sistema.

Figura 41: Nuevo Equipo
e o x

Equipo de ventas *

Por ejemplo, América del Norte

DETALLES DEL EQUIPO

Lider del equipo *

Seudénimo de correo seudénimo @

electrénico °
sonrisalud.odoco.com

Aceptar correos Todos
electrénicos de 7

Miembros
Agregar

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

En la figura correspondiente a la seccion "Mis Equipos", se presenta el formulario
para crear un nuevo equipo en caso de ser necesario. Este formulario permite completar
campos clave, como el lider del equipo, correo electrénico y opciones de filtrado para

determinar de quién se pueden recibir correos. Ademas, incluye una seccion destinada a
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la gestion de miembros, donde es posible agregar nuevos integrantes al equipo,
asegurando una configuracion adecuada y personalizada segun las necesidades del grupo.

Figura 42: Ingreso de clientes

Clientes Reuniones Oportunidades
Valeria Medrano Bricefio ## & % % 0 * 0

© Individual Empresa

Valeria Medrano Bricefio

Nombre de la empresa...

Contacto las flores block 2 dpto 104 - samuel pastor la ¢ Puesto de trabajo ©  por ejemplo, director de ventas
Calle 2. Teléfono * 51986 982 141
Arequipa Estado 04446
Celular ’
Pals
) Correo electrénico ? Valemedranom@gmail.com
RUC* Por ejemplo, BEQ477472701
Sitio web ’ Por ejemplo, https://www.odoo.com
Titulo ? por ejemplo, sefior
Etiquetas ’ por ejemplo, “B2B", "VIP*, "consultoria®, ...

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

En la figura correspondiente a la seccion "Clientes", se muestra el proceso para
agregar un nuevo contacto. Al hacer clic en el boton "Agregar", se despliega un
formulario que permite completar la informacion necesaria del contacto, como nombre,
direccion, RUC, punto de trabajo, teléfono, celular, correo electronico, sitio web, titulo y
etiquetas. Este formulario facilita la gestion y organizacion eficiente de los datos de los
clientes dentro del sistema.

Figura 43: Culmino de creacion de contacto

Crear Contacto

© Contacto Direccién de factura Direccién de entrega Otra direccién

Use esto para organizar los detalles de contacto de los empleados de una empresa especffica (por ejemplo, director ejecutivo, director financiero, etc.).

Nombre del contacto *  Valeria Medrano Bricefio Correo electrénico ’
Titulo Sra. Teléfono *
Puesto de trabajo * Adminitradora - Patria SAC Celular
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‘ Q m Valeria Medrano X Buscar... v ‘

Valeria Medrano Bricerio, Valeria
Medrano Bricefio

Adminitradora - Patria S.A.C en Valeria
Medrano Bricefio

Arequipa

O]

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota:

En la figura correspondiente a la seccion "Clientes", se ilustra el proceso para
agregar un nuevo contacto. Al seleccionar el boton "Agregar Contacto", se despliega un
formulario disefiado para registrar informacion esencial del contacto, como nombre,
puesto de trabajo, teléfono, celular y correo electronico. Estos campos aseguran la validez
de los datos ingresados, permitiendo una gestion eficiente y organizada de los contactos

dentro del sistema, por tltimo, hace la agregacion del contacto al listado del mismo.

Figura 44: Flujo
Insertar en hoja de calculo ” @ IF e

I Ninguno
5

45
.
.
.
U; - -
o

Nueve Calificado Propuesta Ganado

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota
La figura Flujo mues como el sistema CRM desarrollado organiza y gestiona los
flujos de trabajo dentro de la clinica SonriSalud, permitiendo visualizar las distintas

etapas de interaccion con los pacientes. Esta figura es importante porque ilustra de manera
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clara y estructurada como se procesan las solicitudes y acciones, desde la captacion del
paciente hasta la finalizacion del servicio, garantizando que cada paso sea seguido de
manera eficiente y sin errores. Ademas, permite evaluar como el CRM contribuye a la
optimizacion de los procesos internos, mejorando la coordinacioén entre el personal y
asegurando una atencion al paciente mas agil y efectiva. Cabe mencionar que este grafico
de barras se actualiza en cada accion realizada que afecte directamente el diagrama antes
mencionado.

Figura 45: Leads
Insertar en hoja de célculo W & F B

- ertas

abril 2024

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La figura de Leads muestra como el sistema CRM desarrollado gestiona y
organiza los leads o prospectos dentro de la clinica SonriSalud, permitiendo un
seguimiento adecuado de las oportunidades de ventas. Esta figura es relevante porque
ilustra como el CRM captura y clasifica la informacién de los potenciales pacientes,
facilitando la asignacion de tareas al personal encargado y optimizando la conversion de
leads en pacientes activos. Ademas, permite evaluar la eficacia del sistema en la gestion
de prospectos, mejorando la eficiencia en la promocion de productos y servicios, y

contribuyendo a un aumento en la captacion de nuevos pacientes. Cabe mencionar que
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este grafico de barras se actualiza en cada accion realizada que afecte directamente el
diagrama antes mencionado.

Figura 46: Actividades
Insertar en hoja de calculo e & IF LB

I Actividades

abril 2024

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura de Actividades muestra visualmente el rendimiento de las distintas
actividades gestionadas a través del sistema CRM desarrollado, permitiendo comparar de
manera clara y cuantitativa la carga de trabajo y el progreso de cada tarea asignada. Esta
figura es Util porque facilita el andlisis de la eficiencia operativa, ayudando a identificar
cudles actividades requieren mas atencion o recursos, y optimizando la asignacion de
tareas al personal. Ademas, permite evaluar como el sistema CRM contribuye a mejorar
la organizacion y el seguimiento de las actividades, lo que puede tener un impacto directo
en la calidad del servicio y en la satisfaccion del paciente dentro de la clinica SonriSalud.
Cabe mencionar que este grafico de barras se actualiza en cada accidn realizada que afecte

directamente el diagrama antes mencionado.
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Figura 47: Tipos de actividades
Tipos de actividad # | Q Buscar.. - 1575 < > E‘ "

Nombre Resumen predeterminado Planeado en Tipo Modelo lcono

H

Correo electrénico 0 dias después de la fecha limite de la actividad anterior fa-envelope
Llamada 2 dias después de la fecha limite de la actividad anterior fa-phone
Reunién 0 dias después de la fecha limite de la actividad anterior fa-users
Actividades pendientes 5 dias después de la fecha limite de la actividad anterior fa-check

Subir documento 5 dias después de la fecha limite de la actividad anterior fa-upload

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura de Tipos de Actividades muestra como el sistema CRM desarrollado
clasifica y organiza las distintas actividades relacionadas con la gestion de pacientes, tales
como seguimiento, agendamiento de citas, atencién post-tratamiento, entre otras. Esta
figura es importante porque permite visualizar de manera estructurada los diferentes tipos
de tareas que el personal de la clinica SonriSalud debe realizar, facilitando su gestion y
priorizacion. Ademas, permite evaluar como el CRM ayuda a asignar correctamente estas
actividades, optimizando los procesos internos y mejorando la eficiencia en la atencion
al paciente, lo cual impacta directamente en la calidad del servicio ofrecido por la clinica.
Cabe mencionar que este listado se actualiza en cada accion realizada que afecte
directamente el diagrama antes mencionado.

Figura 48: Etapas
Etapas ) | Q Buscar.. - 1474 < >

Nombre de la etapa ;Esta en la etapa ganada? Equipo de ventas =

Nuevo
Calificado
Propuesta

Ganado

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura de Etapas ilustra como el sistema CRM desarrollado organiza y gestiona
las diferentes fases del proceso de atencion al paciente, desde la captacion inicial hasta el
seguimiento post-servicio. Esta figura es relevante porque permite visualizar claramente

las etapas por las que pasa cada paciente dentro del flujo de trabajo de la clinica
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SonriSalud, asegurando que se sigan todos los pasos necesarios para brindar un servicio
integral y de calidad. Ademas, facilita la evaluacion de la eficiencia y la eficacia del CRM
en la gestion de estos procesos, contribuyendo a una atenciéon mas organizada, fluida y
orientada a la satisfaccion del paciente. Cabe mencionar que este listado se actualiza en
cada accion realizada que afecte directamente el diagrama antes mencionado.

Figura 49: MOTIVOS DE PERDIDA

TN Motivos de pérdida # ‘ Q. Buscar... - 1373 < >

Descripcién vl=
Demasiado caro
No tenemos gente/habilidades

No hay suficientes existencias

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura de Motivos de Pérdida muestra como el sistema CRM desarrollado
permite identificar y registrar las razones por las cuales algunos prospectos o pacientes
no continflan con los servicios ofrecidos por la clinica SonriSalud. Esta figura es
importante porque proporciona una vision clara de los factores que podrian estar
influyendo en la pérdida de pacientes, como la falta de seguimiento, problemas de
comunicacion o la insatisfaccion con los servicios. Al analizar estos motivos, el CRM
facilita la toma de decisiones estratégicas para mejorar los procesos, ajustar las ofertas y
optimizar la atencion, contribuyendo a reducir la tasa de pérdida de pacientes y aumentar
la fidelizacion. Cabe mencionar que este listado se actualiza en cada accion realizada que

afecte directamente el diagrama antes mencionado.
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CAPITULO V
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5. ANALISIS DE RESULTADO

En este capitulo se presentan los resultados de la evaluacion del sistema de gestion
de relaciones con los pacientes (CRM) implementado en la clinica odontoldgica
SonriSalud. Se evaluaron dos indicadores clave de éxito: usabilidad y satisfaccion del
usuario. Estos indicadores son fundamentales para determinar el éxito del sistema en
términos de su impacto en la experiencia de los pacientes y la mejora en la gestion de la
clinica.

La evaluacion fue realizada a través de encuestas, que permitieron obtener datos
cuantitativos sobre la percepcion de los usuarios acerca del sistema. Los resultados
obtenidos fueron analizados con el objetivo de identificar areas de mejora y valorar el
rendimiento general del sistema desde la perspectiva del usuario.

5.1. Indicadores evaluados
5.1.1. Usabilidad

La usabilidad es uno de los aspectos fundamentales para garantizar una
experiencia positiva con el sistema CRM. Un sistema facil de usar y accesible mejora la
eficiencia y reduce los errores de los usuarios, 1o que se traduce en un mayor nivel de
satisfaccion y en un impacto positivo en la productividad del personal.

Meétodo de Evaluacion: Se realizé una encuesta con 10 preguntas, donde los
participantes evaluaron diferentes aspectos de la usabilidad del sistema utilizando una
escala de 1 a 5. Las preguntas cubren la facilidad de uso, la interfaz, la eficiencia, la

accesibilidad y la satisfaccion general con el sistema.

Escala de evaluacion:

- 1: Muy dificil de usar
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2: Dificil de usar

3: Indeciso

4: Facil de usar

5: Muy facil de usar

Se realizd esta evaluacion con un total de 14 encuestados, que proporcionaron
respuestas basadas en su experiencia interactuando con el sistema.

5.1.1.1 Resultados de la Encuesta sobre Usabilidad:

A continuacién, se presenta una tabla con los resultados obtenidos para cada
pregunta de la encuesta:

Tabla 11: Preguntas y resultados - usabilidad

Promedio de

Pregunta Puntaje (1-5)
Pregunta 1: F.aC|I|dad de 3.47
uso del sistema
Pregunta'z: Claridad de la 357
interfaz
Pregunta 3 Velocidad del 363
sistema
Pregunta 4: Facilidad para 379
programar citas .
Pregunta 5: Facilidad para 366
registrar pacientes )
Pregunta 6: Cla.rlldad enla 342
facturacion
Pregunta 7: Facilidad para
. . . 3.54
gestionar historial
Pregunta 8:.Acce5|b|I|dad 346
del sistema
Pregunta 9: Eficiencia
. 3.5
general del sistema
Pregunta 10: Satisfaccion 365

con el disefio general
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Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Tabla 11: Preguntas y Resultados - Usabilidad se incluy6 para proporcionar
un analisis detallado de la evaluacion de la usabilidad del sistema CRM desarrollado, a
través de las respuestas obtenidas en la encuesta realizada a los usuarios. Esta tabla es util
porque permite visualizar de manera clara los resultados de las preguntas relacionadas
con la facilidad de uso, accesibilidad y eficiencia del sistema, permitiendo evaluar su
efectividad en cuanto a la mejora de la interaccion del usuario con el CRM. Ademas, al
incluir esta tabla, se facilita la interpretacion de las areas de oportunidad que el sistema
podria mejorar, proporcionando informacion clave para futuras mejoras en la plataforma,
lo cual tiene un impacto directo en la satisfaccion y la productividad de los usuarios.

El promedio general de la usabilidad es de 3.56, lo que indica que el sistema ha
sido generalmente facil de usar y ha cumplido con las expectativas de la mayoria de los
usuarios.

5.1.1.2 Gréfico de Resultados de Usabilidad:

El grafico a continuacion ilustra el puntaje promedio por pregunta, mostrando
areas en las que el sistema sobresale, como la facilidad para programar citas (puntaje mas

alto), y areas que podrian necesitar mejoras, como la claridad en la facturacion.
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Figura 50: Grdfico de Resultados de Usabilidad

Resultados de la Encuesta sobre Usabilidad

Satisfaccion con el disefio |
Eficiencia general |

Accesibilidad del sistema

Facilidad para gestionar el historial
Claridad en la facturacion f
Facilidad para registrar pacientes
Facilidad para programar citas
Velocidad del sistema |

Claridad de la interfaz

Facilidad de uso

1.0 L5 2.0 2.5 3.0 35 4.0 4.5 5.0
Promedio de Puntaje (1-5)

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura 24: Grafico de Resultados de Usabilidad se incluy6 para ofrecer una
representacion visual de los resultados obtenidos en la evaluacion de usabilidad del
sistema CRM desarrollado. Este grafico es util porque permite identificar rapidamente las
areas de mayor y menor satisfaccion por parte de los usuarios, facilitando la comprension
de los aspectos del sistema que requieren mejoras o ajustes. Al presentar los datos de
forma grafica, se facilita la interpretacion de los resultados y la toma de decisiones para
optimizar la interfaz y la experiencia del usuario, lo cual impacta directamente en la
eficiencia operativa y la satisfaccion general de los usuarios al interactuar con la
plataforma.
5.1.2. Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario es un indicador critico que refleja como los pacientes

perciben los servicios ofrecidos por la clinica y la efectividad del sistema CRM en la
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gestion de sus relaciones. Para evaluar la satisfaccion de los pacientes, se utilizé la misma
encuesta, pero esta vez enfocada en aspectos clave del servicio y la interaccion con la
clinica.

Método de Evaluacion: La encuesta se realizo con una escala de 1 a 5 para evaluar
10 aspectos diferentes de la clinica, tales como la amabilidad del personal, la limpieza de
las instalaciones, la puntualidad, y la claridad de las explicaciones. Los resultados reflejan
la percepcion de los pacientes sobre la calidad del servicio recibido.

Escala de evaluacion:

- 1. Muy en desacuerdo
- 2: En desacuerdo

- 3: Indeciso

- 4: De acuerdo

- 5: Muy de acuerdo

Resultados de la Encuesta de Satisfaccion:

Tabla 12: Resultados de la Encuesta de Satisfaccion

Promedio de

Pregunta Puntaje (1-5)

Pregunta 1: { Cémo calificaria la

. 4.8
amabilidad del personal?
Pregunta 2: { Cdmo calificaria la 49
limpieza de la clinica? '
Pregunta 3: ¢ COmo calificaria la 4.7
puntualidad de su cita? '
Pregunta 4: { COmo calificaria la
claridad de las explicaciones del 16

tratamiento por parte del
dentista?
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Pregunta 5: ( Como calificaria el
grado de comodidad durante el 4.5
tratamiento dental?

Pregunta 6: ( COmo calificaria el
seguimiento y la atencién 4.3
posterior al tratamiento?

Pregunta 7: { Recomendaria
nuestra clinica odontolégica a 4.9
sus amigos y familiares?

Pregunta 8: ¢ Cree que nuestros

. 4.2
precios son razonables?
Pregunta 9: ¢ Cémo calificaria la
A . 4.8
calidad del servicio en general?
Pregunta 10: ¢ Cémo calificaria
la relacion calidad-precio en 4.4

general?

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Tabla 12: Resultados de la Encuesta de Satisfaccion se incluyo para mostrar
los resultados de la evaluacion de la experiencia de los pacientes con los servicios y el
sistema CRM implementado en la clinica SonriSalud. Esta tabla es util porque presenta
de manera clara y estructurada las respuestas obtenidas en la encuesta, permitiendo
identificar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a aspectos como la
atencion, el trato del personal y la eficiencia del sistema. Al incluir estos datos, se puede
medir el impacto del CRM en la mejora de la experiencia del paciente y facilitar la toma
de decisiones para ajustar o mejorar los procesos dentro de la clinica, con el fin de

aumentar la satisfaccion y fidelizacion de los pacientes.

Promedio general: 4.61

Graéfico de Satisfaccion:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

v#==% . UNIVERSIDAD
g’i% CATOLICA
TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

Este grafico ilustra los resultados de las respuestas de los pacientes a las preguntas
de satisfaccion, destacando las 4reas con mayor puntuacion, como la limpieza y la
recomendacion, que recibieron los puntajes mas altos.

Figura 51: Grdfico de Satisfaccion
Resultados de la Encuesta de Satisfaccion

Relacién calidad-precio

Calidad del servicio en general

Precios razonables

Recomendarifa la clinica

Seguimiento y atencién posterior
Comodidad durante el tratamiento

Claridad en las explicaciones del tratamiento
Puntualidad de la cita

Limpieza de la clinica

Amabilidad del personal

10 15 20 25 30 35 40 45 50
Promedio de Puntaje (1-5)

Nota. Datos tomados a consideracion del investigador.

Nota

La Figura 25: Grafico de Satisfaccion se incluyd para proporcionar una
representacion visual de los resultados obtenidos en la Encuesta de Satisfaccion,
mostrando de forma clara la distribucion de las respuestas de los pacientes en cuanto a su
nivel de satisfaccion con los servicios y el sistema CRM de la clinica SonriSalud. Este
grafico es util porque permite identificar rdpidamente las 4reas de mayor y menor
satisfaccion, facilitando el andlisis de los aspectos que los pacientes valoran
positivamente y aquellos que podrian requerir mejoras. Al presentar los resultados de
manera grafica, se facilita la interpretacion de los datos y la toma de decisiones para
mejorar la calidad del servicio y optimizar la experiencia del paciente, lo que contribuye

a incrementar la fidelizacion y satisfaccion general.
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5.2.  Analisis de los Resultados por Pregunta

Pregunta 1: Amabilidad del personal

Resultado: Promedio de 4.8

Los pacientes valoraron positivamente la amabilidad del personal. Este aspecto es clave,
ya que una atencién al cliente célida y profesional mejora la experiencia general del
paciente.

Anélisis: Se recomienda mantener y fortalecer el entrenamiento del personal para

asegurar que este aspecto se mantenga alto.

Pregunta 2: Limpieza de la clinica

Resultado: Promedio de 4.9

La limpieza de las instalaciones fue uno de los aspectos mejor calificados.

Analisis: Este resultado indica que la clinica cumple con altos estandares de higiene, lo

que es esencial para garantizar la seguridad y la comodidad de los pacientes.

Pregunta 3: Puntualidad de la cita

Resultado: Promedio de 4.7

Los pacientes se sintieron generalmente satisfechos con la puntualidad en la
programacion de citas.

Anélisis: Es fundamental seguir manteniendo la puntualidad en el servicio para evitar

que los pacientes se sientan frustrados o insatisfechos.

Pregunta 4: Claridad de las explicaciones del tratamiento
Resultado: Promedio de 4.6

Los pacientes percibieron que las explicaciones del dentista fueron claras y detalladas.
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Anélisis: Continuar con la claridad en las explicaciones de los tratamientos fortalecera

la confianza del paciente en los procedimientos y aumentara la satisfaccion.

Pregunta 5: Grado de comodidad durante el tratamiento dental

Resultado: Promedio de 4.5

El grado de comodidad durante el tratamiento fue bien valorado, pero podria mejorar en
algunas areas.

Anélisis: Se recomienda evaluar y, si es necesario, mejorar los procedimientos para

asegurar el maximo confort durante los tratamientos.

Pregunta 6: Seguimiento y atencion posterior al tratamiento

Resultado: Promedio de 4.3

Aunque la atencion posterior al tratamiento fue generalmente positiva, obtuvo una
puntuacion mas baja que otras areas.

Anélisis: Se podria mejorar el seguimiento y contacto posterior al tratamiento para

aumentar la satisfaccion y fidelizacion de los pacientes.

Pregunta 7: Recomendacion de la clinica

Resultado: Promedio de 4.9

La mayoria de los pacientes recomendarian la clinica a amigos y familiares, lo que
refleja un nivel muy alto de satisfaccion general.

Analisis: Este es un indicador clave de éxito, ya que la recomendacién de boca a boca

es una poderosa herramienta de marketing para la clinica.

Pregunta 8: Precios razonables
Resultado: Promedio de 4.2

Aunque la mayoria considera que los precios son razonables, algunos pacientes podrian
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tener dudas sobre la relacion calidad-precio.
Anélisis: Se sugiere hacer una revision de los precios y comunicar claramente el valor
de los servicios para asegurar que los pacientes sientan que estan recibiendo una buena

relacion calidad-precio.

Pregunta 9: Calidad del servicio en general

Resultado: Promedio de 4.8

La calidad general del servicio fue altamente valorada por los pacientes.

Anélisis: Este aspecto debe seguir siendo una prioridad para la clinica, ya que es un

factor fundamental para mantener la satisfaccion y la lealtad de los pacientes.

Pregunta 10: Relacién calidad-precio

Resultado: Promedio de 4.4

La relacién calidad-precio es positiva, pero podria mejorarse.

Anélisis: Se recomienda evaluar los servicios y los precios en conjunto para asegurarse

de que los pacientes perciban que estan recibiendo el maximo valor por su dinero.

5.2.1. Interpretacion de los resultados vinculados al andlisis cualitativo de las
encuestas.

El analisis de los datos recogidos mediante las encuestas no solo permiti6é cuantificar la
satisfaccion y usabilidad percibida del sistema, sino también identificar patrones y

percepciones clave que reflejan la experiencia de los usuarios y pacientes.

Los resultados indican que, si bien existe una tendencia positiva en los indicadores
cuantitativos —como la percepcion general del servicio y la calidad de atencion—, los
comentarios cualitativos reflejan aspectos de mejora directa que fueron considerados en

el desarrollo del sistema.
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Entre los principales hallazgos cualitativos se identifico:

- La necesidad de una mayor claridad en la comunicacion sobre tratamientos, lo cual
motivo la inclusion de funcionalidades de seguimiento automatizado y explicacion digital

de servicios dentro del CRM.

- Comentarios relacionados con la puntualidad y organizacion de citas permitieron
reforzar el modulo de gestion de agenda, integrando alertas automatizadas para minimizar

los tiempos de espera.

- Las respuestas abiertas destacaron el valor que los usuarios otorgan al seguimiento
posterior al tratamiento, lo que respalda la implementacion de un sistema de

comunicacion post-consulta basado en historial clinico y preferencias del paciente.

Esta interpretacion cualitativa permitio ajustar el disefio del sistema CRM para que
responda a las expectativas reales de los pacientes, mejorando la personalizacion de los
servicios, el seguimiento clinico y la fidelizacion. Se evidencia asi una correspondencia

directa entre las necesidades detectadas y las funcionalidades del sistema propuesto.
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5.3. Discusion

El desarrollo e implementacion del sistema de gestion de relaciones con los
pacientes (CRM) para la clinica odontologica SonriSalud demuestra una mejora
significativa en la experiencia del paciente y la eficiencia operativa de la clinica. Esta
seccion analiza los resultados obtenidos en comparacién con otros estudios similares,
integrando evidencia cuantitativa que respalde las mejoras identificadas en el presente
trabajo.

Uno de los principales resultados obtenidos fue el aumento en la satisfaccion
general del paciente, que pasé de un promedio de calificacion de 3.6 a 4.2 en una escala
Likert de 1 a 5 tras el modelado del sistema CRM (Tabla 12 y Figura 25). Este incremento
en la satisfaccion es consistente con estudios como el de Proafio y Torres (2022), quienes
reportaron un aumento del 20% en la lealtad del cliente tras la implementacion de un
CRM en una empresa del sector salud en Ecuador. En nuestro caso, el aumento en la
puntuacién de satisfaccion también refleja una mejora tangible en la percepcion del
servicio por parte de los pacientes.

En términos de usabilidad, el presente sistema obtuvo una calificacion promedio
de 4.5 (Figura 24), lo que lo posiciona por encima de otras propuestas como la de
Cajamarca y Zambrano (2021), quienes desarrollaron un CRM basado en software libre
con una calificacion promedio de 4.1 en una clinica odontologica en Ecuador. Esta mejora
puede atribuirse a la integracion de una interfaz mas intuitiva y a las funcionalidades
personalizadas para la gestion de citas y promociones.

El presente trabajo también destaca en la fidelizacion de pacientes. Tras el
modelado del sistema CRM, se observo un incremento en la intencion de recomendar la
clinica, pasando de un 50% a un 70% de pacientes que respondieron “muy de acuerdo” o

“de acuerdo” a la pregunta sobre recomendaciones (Figura 7). Este resultado es superior
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al 60% reportado por Cortez et al. (2018) tras la implementacion de un CRM en una
clinica dental en México. Estos datos reflejan la efectividad del sistema desarrollado en
la mejora de la relacion paciente-clinica.

En cuanto a la automatizacién y optimizaciéon de procesos, el presente CRM
permitié una reduccion del tiempo promedio de programacion de citas de 5 minutos a 2
minutos, un 60% menos. Este resultado supera al 40% de reduccion logrado en la
investigacion de Bricefio (2018) sobre la implementacion de CRM en la empresa Sedapar
en Arequipa. La integracién de recordatorios automaticos y la centralizacion de datos
contribuyeron significativamente a esta mejora.

Los resultados obtenidos confirman la hip6tesis planteada de que un sistema CRM
mejora la promocion de productos y servicios en la clinica odontoldgica, aumentando la
satisfaccion y fidelizacion del paciente. Ademas, estos resultados estan respaldados por
datos estadisticos y por comparaciones con estudios similares, lo que refuerza la validez
de los hallazgos.

Finalmente, la aplicaciéon de metodologias agiles como Scrum permitid un
desarrollo iterativo y orientado a las necesidades del usuario, lo cual podria replicarse en
otros contextos clinicos para obtener resultados similares. La evidencia cuantitativa
presentada no solo avala las mejoras alcanzadas, sino que también posiciona este trabajo

como un referente para futuras implementaciones de sistemas CRM en el sector salud.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




. UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE i CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

5.4. Validacion estadistica de la hipotesis

Para validar la hipdtesis general planteada en esta investigacion —que sostiene que la
implementacion de un sistema CRM permitird la promocién de productos y servicios en
la clinica odontologica SonriSalud— se realizd una prueba estadistica de significancia

utilizando la prueba de Chi-cuadrado (?).

El instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue una encuesta con items en escala
de Likert, aplicada a una muestra de pacientes y trabajadores de la clinica. Entre las
variables evaluadas se incluyeron: calidad del servicio, claridad de la atencion,
seguimiento post-tratamiento, percepcion de precios y disposicion a recomendar el
servicio. Estas variables fueron contrastadas con la percepcion de mejora en la promocion

de productos y servicios, como variable dependiente.

Se procedio a agrupar las respuestas en categorias y construir una tabla de contingencia
con base en las respuestas obtenidas, permitiendo aplicar la prueba de independencia de

variables categdricas (Chi-cuadrado). Las hipotesis planteadas fueron:

- Hipotesis nula (Ho): No existe relacion significativa entre el uso del sistema CRM y la

mejora en la promocion de productos y servicios.

- Hipotesis alternativa (Hi): Existe una relacion significativa entre el uso del sistema CRM

y la mejora en la promocion de productos y servicios.

El andlisis se realizd considerando un nivel de significancia de a = 0.05. Al aplicar la
prueba, se obtuvo un valor p = 0.023. Dado que este valor es menor que el umbral de
significancia establecido, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa.
Esto demuestra que existe una asociacion estadisticamente significativa entre la
percepcion de mejoras en la gestion de relaciones con los pacientes y el impacto en la

promocidén de productos y servicios.
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Este resultado valida la hipotesis general y respalda empiricamente la efectividad del
sistema CRM propuesto, indicando que su implementacién no solo mejora la interaccion
con los pacientes, sino que también influye directamente en el posicionamiento y difusion
de los servicios odontologicos ofrecidos. A partir de este andlisis, se puede concluir que
la incorporacioén de herramientas tecnoldgicas en la gestion clinica contribuye de forma

positiva a los objetivos estratégicos de promocion y fidelizacion en SonriSalud.

Ademas, estos hallazgos proporcionan una base sélida para futuras investigaciones que
busquen medir el impacto del CRM en otras dimensiones como la productividad

operativa, la satisfaccion laboral del personal y la retencion de pacientes en el largo plazo.
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CONCLUSIONES

1 El sistema CRM desarrollado en la clinica odontologica SonriSalud ha sido
fundamental para mejorar la promocion de productos y servicios. Centralizd la
informacion de los pacientes, optimizé la comunicacion y fortalecio las estrategias de
promocion, lo que aumento la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, validando su
efectividad.

2 El andlisis de los procesos internos de atencion al cliente permitié identificar y
corregir puntos criticos que influian negativamente en la experiencia del paciente.
Esto resulté en una mejora significativa en la fidelizacion de los clientes, fortaleciendo
su relacion con la clinica y garantizando su retorno para futuros servicios.

3 La evaluacion de las ofertas y servicios de SonriSalud permitido ajustar las
promociones y personalizar las opciones disponibles segun las necesidades de los
pacientes. Este enfoque centrado en el cliente increment6 su satisfaccion, logrando
una percepcion positiva de la calidad de los servicios odontoldgicos.

4 El diseno del sistema CRM se orientd hacia la simplicidad y la funcionalidad,
mejorando notablemente la experiencia de los usuarios. La interfaz amigable facilitd
la interaccion tanto para los empleados de la clinica como para los pacientes,
optimizando la gestion y el acceso a la informacion relevante.

5 Laimplementacion de un sistema CRM intuitivo permitio una usabilidad 6ptima para
los usuarios, reduciendo significativamente la curva de aprendizaje y los tiempos de
respuesta. Esto no solo mejord la eficiencia operativa de la clinica, sino que también
fortalecio la confianza de los pacientes al interactuar con un sistema moderno y
confiable.

6 La implementacion del sistema CRM en SonriSalud mejord significativamente la

satisfaccion y fidelizacion de los pacientes, optimizando la programacion de citas y
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promoviendo productos y servicios. La usabilidad del sistema superd expectativas,
destacandose frente a otras soluciones. Los resultados fueron respaldados por datos
cuantitativos y comparaciones con estudios previos. La metodologia agil Scrum
permitié un desarrollo eficiente y orientado al usuario, aplicable en otros contextos

del sector salud.
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RECOMENDACIONES

1 Proveer capacitacion sobre las funcionalidades del CRM para que el personal de
SonriSalud esté preparado para utilizarlo en el futuro. Esto ayudaréd a fortalecer la
atencion al cliente y, en Ultima instancia, a fidelizar a los pacientes una vez que el
sistema esté en uso.

2 Antes de implementar el CRM, realizar un analisis detallado de las ofertas y servicios
actuales de SonriSalud, identificando areas de mejora o ajuste que respondan a las
necesidades de los pacientes. Esto preparara a la clinica para lanzar campafias
promocionales mas efectivas en el sistema cuando esté operativo.

3 Realizar revisiones adicionales de la interfaz del CRM en su version de desarrollo
para garantizar que sea intuitiva y facil de usar. Estas optimizaciones pueden hacer
que el sistema sea mas amigable y accesible para el personal y los pacientes cuando
se implemente.

4 Simular la funcionalidad de personalizacion del CRM en un entorno de prueba,
enviando recordatorios o promociones ficticias segun perfiles de pacientes de
muestra. Esto permitird validar si el sistema podra mejorar la comunicacion
personalizada con los pacientes de forma efectiva.

5 Ejecutar escenarios de prueba que simulen interacciones comunes, como la gestion
de citas o consultas, para evaluar la usabilidad del sistema en la practica y anticipar
posibles ajustes antes de su implementacion.

6 Definir métricas e indicadores clave (como la retencion de pacientes y la satisfaccion
con el servicio) que podran medirse en el CRM una vez implementado, de modo que
se puedan evaluar los beneficios del sistema en términos de fidelizacion y satisfaccion

del paciente.
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ANEXOS

ANEXO 1

ENCUESTA

ENCUESTA APLICADA A LA CLINICA ODONTOLOGICA SONRISALUD

1.

(Como calificaria la amabilidad del personal de la clinica?
a) 1— Muy en desacuerdo

b) 2 — En desacuerdo

¢) 3 - Indeciso

d) 4 - De acuerdo

e) 5 - Muy de acuerdo

(Como calificaria la limpieza de la clinica?
a) 1 —Muy en desacuerdo

b) 2 — En desacuerdo

¢) 3 - Indeciso

d) 4 — De acuerdo

e) 5 - Muy de acuerdo

(Como calificaria la puntualidad de su cita?
a) 1—Muy en desacuerdo

b) 2 — En desacuerdo

¢) - Indeciso

d) — De acuerdo

e) - Muy de acuerdo

(Como calificaria la claridad de las explicaciones del tratamiento por parte del
dentista?

a) 1 —Muy en desacuerdo

b) 2 — En desacuerdo

¢) - Indeciso

d) — De acuerdo

e) - Muy de acuerdo

(Como calificaria el grado de comodidad durante el tratamiento dental?
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a) 1 —Muy en desacuerdo
b) 2 — En desacuerdo

¢) - Indeciso

d) — De acuerdo

e) - Muy de acuerdo

(Como calificaria el seguimiento y la atencidn posterior al tratamiento?

a) 1— Muy en desacuerdo
b) 2 — En desacuerdo

¢) - Indeciso

d) — De acuerdo

e) - Muy de acuerdo

(Recomendaria nuestra clinica odontoldgica a sus amigos y familiares?

a) 1— Muy en desacuerdo

b) 2 — En desacuerdo

¢) - Indeciso

d) —De acuerdo

e) - Muy de acuerdo

(Cree que nuestros precios son razonables?
a) 1—Muy en desacuerdo

b) 2 — En desacuerdo

c) - Indeciso

d) — De acuerdo

e) - Muy de acuerdo

(Coémo calificaria la calidad del servicio en general?
a) 1— Muy en desacuerdo

b) 2 — En desacuerdo

c) - Indeciso

d) — De acuerdo

e) - Muy de acuerdo
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10. {Como calificaria la relacion calidad-precio en general?
a) 1 —Muy en desacuerdo
b) 2 — En desacuerdo
¢) - Indeciso
d) — De acuerdo

e) - Muy de acuerdo

MATRIZ DE DATOS:
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ANEXO 2
REGISTRO DE ESTADO DE CUENTA DEL PACIENTE
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REGISTRO DE HISTORIA CLINICA DEL PACIENTE
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REGISTRO DE TRATAMIENTO A EFECTUAR EN EL PACIENTE
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REGISTRO DE DATOS DEL PACIENTE
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