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Resumen

La clinica odontolégica Sayda Maya Centro de Sonrisas Especializadas, con 10
afos de experiencia en Tulua - Valle, ofrece una amplia gama de servicios
odontolégicos. En consecuencia, este crecimiento hizo evidente la necesidad de
reestructurar los procesos de la clinica para mejorar su productividad y eficiencia
operacional. Teniendo en cuenta lo anterior, el objetivo de la clinica se centra en
brindar un servicio integral a sus pacientes, incluyendo la atencion al cliente, la

gestion eficiente de citas, el agendamiento rapido y sin cambios.

Para lograr estos objetivos, la clinica decidid crear un sistema de gestion de
pacientes por area de servicio odontolégico con un modulo de agendamiento web.
Este modulo permitira a los pacientes reservar o cancelar las citas en linea sin
necesidad de desplazarse a la clinica. De este modo, se optimiza la asignacion de

citas.

Finalmente, se espera que la implementacion de este sistema de gestion de citas
tenga un impacto positivo en la clinica, al mejorar la atencién al cliente, reducir los
tiempos perdidos por citas canceladas a Ultima hora y optimizar la gestion de los

recursos de la clinica.
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GLOSARIO

CRM (del acrénimo inglés Customer Relationship Management): la Gestion
de Relacion con los Clientes o0 CRM es una estrategia para gestionar todas
las relaciones e interacciones de una empresa con sus clientes potenciales y
existentes. En esa medida, el sistema CRM ayuda a las empresas a
mantenerse en contacto con los clientes, agilizar los procesos y mejorar la

rentabilidad. (Salesforce, s.f., parr. 1)

Cirugia oral y maxilofacial: es la especialidad médica que incluye el
diagnéstico y tratamiento quirdrgico de las enfermedades, traumatismos y
malformaciones que involucran los aspectos funcionales y estéticos de los
tejidos duros y blandos de la cabeza, boca, dientes, encias, mandibula,

maxilar y cuello. (Doctores Ruz, s.f., parr. 1)

Endodoncia: la endodoncia es un tratamiento para reparar y salvar un diente
gravemente dafiado o infectado en lugar de quitarlo. Por lo tanto, el
procedimiento consiste en quitar la zona dafiada del diente (la pulpa),
limpiarlo y desinfectarlo; después, se empasta y se sella. A continuacién, se
presentan las causas comunes que afectan a la pulpa: dientes agrietados,
cavidades profundas, un tratamiento dental repetido o trauma. (Mendoza et
al., 2019, p. 416)

Estética dental: “es la disciplina de la odontologia que se encarga de tratar todas
aquellas alteraciones, dismorfias y patologias de la morfologia bucodental” (Clinica

Dental Rover, s.f., parr. 1).

Implantologia: “es la especialidad de la odontologia que planifica, coloca y realiza

el mantenimiento de los implantes dentales” (Universidad de Chile, s.f., parr. 1).

Ortodoncia: “es una especialidad de la odontologia que se encarga de la
correccidn de los dientes y los huesos posicionados erroneamente” (Colgate, s.f.,

parr. 1).
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Periodoncia: “es una rama de la odontologia que trata las enfermedades de las

encias y del hueso que sostiene los dientes” (Dentix, s.f., parr. 1).

Rehabilitacion oral: “especialidad de la odontologia que realiza el diagnéstico y el
plan de tratamiento adecuado al paciente que requiere recuperar su salud bucal”
(DentArt, s.f., parr. 1).

Marketing: “el marketing es la actividad, el conjunto de instituciones y los procesos
para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los
clientes, clientes, socios y la sociedad en general” (American Marketing Association
[AMA], s.f., pérr. 1).

Marketing transaccional: es un tipo de marketing que busca satisfacer a los
consumidores y alcanzar los objetivos de un negocio a través de un sistema
de intercambio (o de transaccion) de bienes o servicios. Por lo tanto, en lugar
de buscar la forja de un lazo entre el consumidor y la firma, la prioridad es ir
directamente por la venta, ensalzar las bondades de aquel servicio o producto
gue se busca vender para obtener un beneficio rapido. (NeoAttack, 2020,

parr. 1)

Marketing relacional: se conoce como marketing de relaciones al conjunto
de procesos y estrategias con el que se abandona la idea de perseguir la
captacion de clientes para dar pasé a la fidelizacion de estos para
mantenerlos a largo plazo. En ese sentido, es una propuesta totalmente

contraria al marketing transaccional y tradicional. (NeoAttack, 2021, parr. 1)
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CAPITULO I. GENERALIDADES
1.1 EL PROBLEMA
1.1.1 Descripcion

Los problemas actuales de muchas organizaciones, entre ellas los consultorios o
clinicas odontolégicas, tienen origen en la ejecucion manual de sus procesos. Sin
embargo, esto repercute en deficiencias derivadas en el rendimiento, la menor
productividad de los empleados y los ciclos de trabajos lentos y redundantes. Tal es
el caso de la clinica odontolégica Sayda Maya Centro de Sonrisas Especializadas,
ubicada en la ciudad de Tulua, Valle del Cauca, donde muchos de sus procesos
relacionados con la atencion al cliente, la revision de historias clinicas de los
pacientes y el agendamiento de citas se manejan de forma manual, lo que implica

gue el proceso completo de atencion sea demorado y poco practico.

Adicionalmente, y de acuerdo con Dental World, el aumento de los costos, la
obtencion de nuevas herramientas de trabajo, la presencia de pacientes mas
exigentes, el incremento de la competencia, las nuevas condiciones de pago, la
prevencion y educacion, asi como la interrupcion de los tratamientos y la carencia
en puntualidad de los pagos son factores determinantes que afectan el crecimiento

y la productividad de las organizaciones del sector de la salud (Ribeiro, s.f.).

En cuanto a la clinica odontoldgica Sayda Maya Centro de Sonrisas Especializadas,
este centro cuenta con 400 pacientes y presta los servicios de odontologia general,
estética dental, periodoncia, endodoncia, ortodoncia, cirugia oral y maxilofacial,
rehabilitacion oral, implantologia. Asimismo, esta clinica cuenta con mas de 10 afios
en el mercado de esta ciudad, donde presta sus mejores servicios. De igual modo,
la clinica cuenta con una gran variedad de convenios con empresas privadas que
posibilitan el fortalecimiento de sus procesos de atencion, dado que estas
organizaciones en constante crecimiento tienen en cuenta las exigencias de los

servicios por parte de la clinica sefialada.
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Después de dos afios, la clinica establecié convenios con empresas y las Entidades
Prestadoras de Salud (EPS), lo que supuso un incremento en el volumen de
informacion y un crecimiento econdmico debido al nUmero de pacientes que se
atienden actualmente. Por tal razon, se consideré pertinente cambiar o reestructurar
sus procesos con el fin de hacerlos mas productivos y eficientes, con el fin de

alcanzar una mejoria en su rendimiento operativo.

Araiz de la necesidad de brindar a sus pacientes un servicio integral, especialmente
en aspectos como la atencion al cliente, la realizacion de los procesos dentales de
forma eficaz, la revision de historias clinicas de forma oportuna y A&agil, el
agendamiento de citas de forma rdpida sin cambios que afecten al paciente y el
servicio al cliente, se tomo la decision de crear un prototipo de un sistema de gestion
para pacientes por area de servicio odontoldgico. Para ello, se tuvo en cuenta que
uno de los principales médulos de software mas utilizados en las clinicas
odontologicas es el de la gestion de agenda, tal como se evidencidé en la
investigacion realizada por OmniVision, donde se especificé que las herramientas
mas avanzadas y adaptadas a la gestion de un mayor volumen de pacientes son
aquellos modulos que facilitan la reserva en linea de las citas odontoldgicas (G.D.,
2018).

De lo anterior podemos ver que Clinica Dental Sayda Maya Centro de Sonrisas
Especializada es una empresa pequefia, debido a su crecimiento y visibilidad en la
ciudad de Tulud y las necesidades de sus pacientes, necesita actualizar o
implementar un software que realice una adecuada gestion de los horarios de citas
y los pacientes pueden participar o intervenir de forma mas activa, permitiéndoles
comunicarse y programar sus citas sin tener que desplazarse ala clinica o contactar
directamente al lugar. En ultima instancia, esto conduce a la optimizacién de la
asignacion de citas y a la pérdida de tiempo debido a que los pacientes cancelan

las citas en el Ultimo minuto.

De igual modo, el impacto de una agenda electrénica o un software de agenda de

pacientes por area de servicio (Odontologia general, Estética dental, Periodoncia,
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Endodoncia, Ortodoncia, Cirugia oral y maxilofacial, Rehabilitaciéon oral e
Implantologia) seria un gran paso para reflejar una evolucion tanto en la agenda de
pacientes como en el servicio al cliente, dado que estos dos aspectos son

complementarios.

Ahora bien, el problema surge en organizaciones donde la relacion con el cliente no
se gestiona de forma adecuada debido a la falta del uso de herramientas
tecnologicas que optimicen dicha gestion, tal como se evidencia en Sayda Maya.
Cuando una empresa empieza a crecer, también aumenta la demanda de los
pacientes, quienes exigen la mejoria en el servicio al cliente. En esa medida, se
comprende que la falta de una adecuada gestidn de la informacion en la compafia
se refleje en la percepcion que los pacientes tienen sobre la madurez y la seriedad

de la organizacion.

En conformidad con lo anterior, la clinica objeto de estudio debe implementar un
prototipo de un sistema de gestion para pacientes por area de servicio odontolégico
basados en la l6gica de un sistema CRM. Por lo tanto, es importante para una
empresa retener y promover clientes, dado que esto permitird una reduccion del
gasto en estrategias de marketing y ventas, lo que significa un aumento en la

rentabilidad (Economia de Mallorca, 2017).

Por otro lado, y de acuerdo con la revista Forbes, es seis 0 siete veces mas costoso
adquirir un nuevo cliente que mantenerlo. Por ello, conservar a los clientes
existentes es uno de los principales objetivos de la empresa. Otro estudio de Deloitte
determiné que la diferencia de gasto entre un cliente actual en comparacion con un

cliente nuevo es de un 67 % (Economia de Mallorca, 2017).

En esa medida, la clinica odontolégica Sayda Maya tiene entre sus objetivos
administrar sus contactos con los clientes de una forma organizada y con nuevas
tecnologias, las cuales estén al alcance de sus clientes. Esto es necesario para
construir una relacion entre la compafia y sus clientes. Por lo tanto, se estima que

esta es una de las formas de satisfacer las necesidades del paciente.
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Dicho lo anterior, se considero pertinente desarrollar un prototipo de un sistema de
gestion para pacientes por area de servicio odontolégico. Para ello, se emple6 un
sistema CRM, dado que es una estrategia para administrar las relaciones de la

organizacion con sus clientes potenciales (Salesforce, s.f.).
1.1.2 Formulacién del problema

¢, Como mejorar la gestion de agendamiento de citas odontol6gicas, mediante la
aplicacion de una filosofia CRM para la clinica odontologica Sayda Maya Centro de

Sonrisas Especializadas?
1.2 JUSTIFICACION

El CRM es una filosofia empresarial que toma todos los procesos de la compaiiia,
los del cliente actual y potencial con el objetivo de adquirir consumidores e
incrementar su lealtad, mediante mecanismos técnicos, tecnologicos, humanos y

racionales que permitan tener una mejor relacién con el cliente.

Por consiguiente, el fundamento basico del CRM es brindar un servicio integral al
cliente y conocerlo en profundidad, tanto como sea posible para saber cuales son
necesidades explicitas e implicitas. De este modo, se establece una relacion sélida
con la empresa y, asimismo, el paciente obtiene una satisfaccion por el servicio
brindado.

Se podria decir que el CRM es una estrategia de negocios dirigida a entender,
anticipar y responder las necesidades de los clientes actuales y potenciales de una
empresa para hacer crecer el valor de la relacién entre la empresa con el cliente y,
por lo tanto, brindar un servicio integral donde el cliente pueda estar satisfecho y asi

pueda extender sus buenas referencias a las demas personas que lo rodean.

En esa medida, una plataforma de CRM presenta muchos beneficios reales. En
efecto, este sistema proporciona una descripcion clara de sus clientes a la empresa,
al optimizar los procesos mediante la racionalizacion de las cargas de trabajo, lo

gue permite a los empleados centrarse en tareas creativas y de mas alto nivel.
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De igual modo, este sistema implementa una gestion de buenas practicas,
estrategias y tecnologias que las empresas utilizan para administrar y
analizar las interacciones y los datos de los clientes a lo largo del ciclo de
vida del cliente, con el objetivo de mejorar las relaciones de servicio al cliente.

(Hashemi-Pour, s.f., parr. 1)

A partir de lo expuesto, y en consonancia con la migracion masiva de usuarios de
Internet desde dispositivos de escritorio a dispositivos mdviles, las personas ahora
esperan que la informacion en tiempo real esté disponible desde cualquier sitio y
tiempo. De hecho, la proporcion del tréfico de Internet proveniente de dispositivos
maoviles creci6 del 0.7 % en 2009 al 52.99 % en 2017, y sigue creciendo cada afio.
En consecuencia, los datos anteriores motivaron la transformacion de los modos en
gue las empresas hacen negocios o ejecutan algun proceso (Salesforce, s.f.). En
esa medida, los usuarios esperan que la informacion esté disponible y actualizada

en tiempo real.

De igual modo, el crecimiento de la competencia, las altas exigencias por parte de
los pacientes y el constante cambio del entorno, le exige a la clinica odontoldgica
Sayda Maya tomar la decision de desarrollar un prototipo de sistema web de gestion
para pacientes por area de servicio odontolégico, con el objeto de realizar las

siguientes operaciones prioritarias:

e Planificacién y modificacion del dia de la cita con integracion de calendario
del odontdlogo o especialista.

e Acceso Yy actualizacion de su informacion de contacto.

e Acceso a la informacion del especialista.

e Acceso a la informacion del cliente por parte de la empresa.

e Acceso al estado de la cuenta por parte de cliente.

Hay que tener en cuenta que, para implementar estrategias de CRM, la clinica
debera orientar sus procesos de negocio hacia el cliente de manera integral,
acompafada de algunas herramientas insertadas tecnolOgica y progresivamente

para facilitar la gestion de sus clientes.
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En ese orden de ideas, la importancia de la presente propuesta de trabajo de grado
radico en el desarrollo de un prototipo de un sistema de gestion para pacientes por
area de servicio odontoldgico, el cual se baso en la |6gica de un sistema CRM que
permita alcanzar la satisfaccidn del cliente y tener un rol importante en la clinica. De
este modo, se tendra acceso a un servicio gratuito de citas electronicas, sin llegar
al tedio de solicitar una cita por via telefénica o presencial. En ese sentido, el cliente
podra ver el horario del odontélogo y pedir su cita para el dia que mejor se amolde
segun su tiempo y el tiempo del odontélogo. Es importante mencionar que el usuario
no solo podra pedir una cita odontoldgica, sino que, en caso de no poder asistir, se

podré cancelar y luego volver a pedir.
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 General

Desarrollar el prototipo de un sistema de gestion de agendamiento de citas
odontologicas, basado en la logica de un sistema relacién cliente-empresa

denominado CRM.
1.3.2 Especificos

e Analizar y especificar los requerimientos asociados con el agendamiento
electronico de citas de la clinica odontoldgica Sayda Maya Centro de
Sonrisas Especializadas.

e Crear y documentar los procesos para la gestion de citas de la clinica
odontologica Sayda Maya Centro de Sonrisas Especializadas.

e Desarrollar e implementar el sistema de agendamiento de citas.

e Disefiar, desarrollar e implementar el sitio web institucional para presentar a
los usuarios la informacién publica de la clinica odontolégica Sayda Maya

Centro de Sonrisas Especializadas.
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1.4 ALCANCE

El alcance del proyecto se enmarcé en el desarrollo de una aplicacion web para la
gestion de agendas. Para ello, se implementaron los siguientes roles:

e Administrador
e Odontdlogo

e Paciente

Adicionalmente, se cre6 un sitio web institucional donde se publicara la informacién
general de la clinica como compafia. A continuacion, se especifican las

descripciones de las funciones asociadas a cada rol:

e El rol del administrador realizara las siguientes acciones:
o Dashboard
o Gestion de especialidades (CRUD)
o Gestidén de odontdlogos (CRUD)
o Gestidon de pacientes (CRUD)
o Reporte de citas (En estado registradas y canceladas)
o Reporte de desempeiio del odontologo
e El rol del odontdélogo realizara las siguientes acciones:
o Gestionar sus horarios semanales.
o Visualizar su calendario, en el cual se mostraran las citas que tiene
programadas.
o Gestionar las citas
e Elrol del paciente llevara a cabo las siguientes acciones:
o Reservar una cita

o Mis citas (Visualizar las citas agentada).
A continuacion, se exponen los limites del proyecto:

El proyecto da comienzo con el control de citas de odontologia, en el cual los

pacientes podran solicitar la reserva de una cita con el odontélogo asignado por
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medio telefonico. En esa medida, el administrador visualizard las citas para luego

gestionarlas segun la disponibilidad del odontdlogo.

Por otro lado, la secretaria solicitara la informacion del paciente para generar la cita
odontolégica con el doctor asignado, luego se procedera a notificar, via email, el
agendamiento de la cita tanto del paciente como del doctor. Cualquier modificacién
posterior al agendamiento de la cita debera realizarse por la secretaria. Al respecto,
el odontélogo o especialista podra aceptar, rechazar o reagendar la cita. Asimismo,

el paciente podra cancelar su cita por medio telefénico.

Nota: el alcance del proyecto no contempla la gestion de las historias clinicas.
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CAPITULO Il. MARCOS DE REFERENCIA
2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Metodologia de desarrollo de software

Durante los ultimos afios, el cambio mas destacado en la creacidn de los procesos
de software ha sido la introduccién del término “agil”. Dicho esto, se menciona los
métodos agiles de desarrollo de software a la implementacién de la agilidad en
equipos de desarrollo y a la resistencia ante la inminente llegada de agilizadores
decididos a transformar practicas establecidas (Martin Fowler, s.f.).

En cuanto al origen de este nuevo enfoque, se podria decir que surgio a partir de
los esfuerzos de individuos involucrados en los procesos de software durante la
década de 1990. En esa medida, estos profesionales identificaron deficiencias en
los procesos existentes y buscaron una perspectiva renovada para abordar los
desafios del desarrollo de software. Aunque muchas de las ideas no eran
novedosas, se creia que, durante mucho tiempo, se habia construido un software
exitoso mediante la aplicacion de estos principios. No obstante, existia la percepcion
de que estas ideas se habian subestimado y, por lo tanto, no habian recibido la
atencion adecuada, especialmente por parte de aquellos interesados en los

procesos de software (Martin Fowler, s.f.).
Por otro lado:

Es sabido que la mayor parte del desarrollo de software es una actividad
cadtica, a menudo caracterizada por la frase “codigo y correcciéon”. Por lo
tanto, en la dindmica del desarrollo de software, la eficiencia y la
adaptabilidad son esenciales para el éxito de cualquier proyecto. En ese
sentido, las metodologias &giles se transformaron en el pilar de esta
evolucion, al promover practicas que priorizan la colaboracion, la entrega
incremental y, en particular, la atencion meticulosa del codigo y la correccién.

(Martin Fowler, s.f., p. 1)
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En el marco de las metodologias agiles, el codigo se establece como el idioma
compartido que transforma las concepciones en caracteristicas tangibles. Por ende,
la calidad del codigo resulta esencial, dado que incide directamente en la habilidad
del equipo para adaptarse rdpidamente a cambios en los requisitos del cliente. Por
consiguiente, la redaccion de cédigo claro, modular y facilmente mantenible

representa un principio fundamental en las metodologias agiles.

Aunado a esto, la correccion continua constituye otro pilar fundamental. En lugar de
postergar la correccion hasta las etapas finales del desarrollo, las metodologias
agiles promueven procesos de revision y correccion en curso. Esto implica recibir
retroalimentacion de manera inmediata y realizar ajustes pertinentes. De este modo,

se evita la acumulacion de errores y se eleva la calidad integral del software.

En el dinamico ambito del desarrollo de software, la transformacion de nuevas ideas
en soluciones monumentales es un viaje fascinante. Por tal motivo, la filosofia agil
es intrinseca a las metodologias de desarrollo, dado que aboga por un enfoque
iterativo y colaborativo que permite pasar de la conceptualizacion a la
implementacion de manera agil. En consecuencia, este proceso, caracterizado por
entregas incrementales y ajustes continuos, permite a los equipos adaptarse
rapidamente a las necesidades cambiantes del entorno. Por lo tanto, la transicion
de la nada a lo monumental se torna un proceso evolutivo y fluido, donde la
flexibilidad y la eficiencia son clave para alcanzar el éxito en el desarrollo de
software. En conclusion, para este contexto agil, la capacidad de responder con
prontitud a los cambios, aprender de los reprocesos y construir sobre estos los
logros previos se convierten en el motor que impulsa la transformacion de simples

conceptos a soluciones de software verdaderamente monumental.

Como consecuencia, el enfoque agil presenta cambios sustanciales en el énfasis
de los métodos de ingenieria. En esa medida, una diferencia importante es la
reduccion significativa de documentacion para el proceso de desarrollo y se enfatiza
mas en el cédigo, al seguir una perspectiva que sostiene gue la parte crucial de la

documentacion es el cédigo fuente (Martin Fowler, s.f.).
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En ese orden de ideas, la importancia de las metodologias &giles en el desarrollo
de software se torn6 en un gran aliado, dado que facilita la gestion de tiempo, equipo
y procesos; asimismo, estos métodos buscan ofrecer a los clientes productos con
mayor valor agregado y una entrega en plazos menores. Estas metodologias
enfatizan la adaptabilidad a cambios, lo que permite a los equipos responder
rapidamente a nuevas necesidades y prioridades del cliente. En esa medida, la
entrega continua de incrementos de valor y la colaboracion estrecha entre los
miembros del equipo y los stakeholders contribuyen a una mayor satisfaccion del

cliente.

De igual modo, al priorizar la calidad del codigo y la retroalimentacion constante, las
metodologias agiles aseguraran un desarrollo mas eficiente, con productos finales
robustos y facilmente mantenibles. Por ende, un enfoque transparente y
colaborativo no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también fortalece la
comunicacion interna y externa. De este modo, se crea un ambiente propicio para
la innovacion y la mejora continua. En resumen, las metodologias agiles son
esenciales para impulsar proyectos exitosos, centrados en las necesidades del
cliente, asi como para sobresalir en el mundo empresarial, el cual esta en constante

evolucion.
2.1.1.1 Metodologias tradicionales

En las metodologias tradicionales se concibe un solo proyecto de grandes
dimensiones, con una estructura definida. En ese sentido, se sigue un
proceso secuencial en una sola direccion y sin marcha atras. Por lo tanto, se
comprende que el proceso sea rigido e invariable. (Navarro et al., 2013, p.
31)

Por otro lado, las estrategias convencionales en el desarrollo de software se
caracterizan por seguir una planificacion rigurosa. En cuanto a los requerimientos,
estos se acuerdan de una vez y para todo el proyecto, lo que implica que el proyecto

inicie con una exhaustiva recopilacion de requisitos, seguida de fases detalladas de
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analisis, disefio y ejecucién. Por consiguiente, el propdésito central de este método

consiste en asegurar la obtencion de resultados de alta calidad dentro de un

calendario predefinido. Sin embargo, esto demanda grandes plazos de planeacién

previa y poca comunicacion con el cliente.

2.1.1.2 Metodologias agiles

Las metodologias agiles son flexibles, debido a que pueden modificarse para que

se ajusten a la realidad de cada equipo y proyecto ((Navarro et al., 2013).

Enfoque en entregas incrementales y colaboracion:

Los proyectos se dividen en caracteristicas mas pequefias y manejables.
Cada caracteristica se desarrolla de forma independiente en un periodo corto
(2-6 semanas).

Se trabaja en estrecha colaboracion con el cliente, con un representante
presente durante el desarrollo.

El cambio en los requisitos es bienvenido y se adapta a lo largo del proyecto.
Se realizan entregas constantes al cliente para obtener retroalimentacion y

mejorar el producto.

Beneficios de la metodologia agil:

Mayor flexibilidad y capacidad de adaptaciéon a cambios.

Mejor comunicacion y colaboracion entre el equipo y el cliente.

Entregas mas frecuentes y un producto final mas ajustado a las necesidades
del cliente.

Mejora continua del producto y del proceso de desarrollo.
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Al respecto, la Tabla 1 muestra los aspectos relevantes de las metodologias de

desarrollo tradicional
metodologias de desarrollo &gil.

en contraste con

los aspectos significativos de las

Tabla 1. Metodologias tradiciones vs. Metodologias agiles

Metodologias tradicionales

Metodologias agiles

Predictivos
Orientados a procesos

Proceso rigido
Se concibe como un proyecto

Poca comunicacion con el
cliente

Entrega de software al
finalizar el desarrollo

Documentacion extensa

Adaptativos
Orientados a personas
Proceso flexible

Un proyecto es subdividido
en varios proyectos mas
pequenos

Comunicacion constante con
el cliente

Entregas constantes de
software

Poca documentacion

Nota. Tomado de Revision de metodologias agiles para el desarrollo de software,
por A. Navarro et al., 2013, Prospect., 11(2).

2.1.1.3 Manifiesto por el desarrollo agil

“Las metodologias agiles son flexibles. Para ello, sus proyectos se subdividen en
proyectos mas pequefos, los cuales incluyen la comunicacién constante con el
cliente, son altamente colaborativos y se adaptan mejor a los cambios” (Navarro et
al., 2013, p. 31).

En ese sentido, el desarrollo agil del software ofrece una alternativa flexible y
adaptable a los cambios, por lo que se consideran una oportunidad para mejorar

continuamente tanto en el producto final como en el proceso de desarrollo.

Manifiesto agil: cuatro pilares fundamentales
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En el afio 2001, el manifiesto por el desarrollo agil de software establecio cuatro
principios basicos que lo diferencian de los sistemas tradicionales. A continuacion,

se presentan estos principios:

Tabla 2. Los cuatros principios basicos

Principio Definicién
Priorizar la colaboracién humana El trabajo en equipo y la comunicacion
efectiva son clave para el éxito.
Software funcional sobre | Entregar valor al cliente mediante un
documentacion extensa software que funcione es mas

importante que crear grandes
cantidades de documentacion.

Colaboracion con el cliente Construir una relacion cercana y de
confianza con el cliente es fundamental
para asegurar su satisfaccion.
Adaptabilidad al cambio Ser capaz de responder a los cambios
en los requisitos del cliente de manera
rapida y eficiente.

Nota. Elaboracion propia, adaptado de Revision de metodologias agiles para el

desarrollo de software, por A. Navarro et al., 2013, Prospect., 11(2).
Los principios en accion:
Estos principios se traducen en practicas que realizan las siguientes funciones:

Tabla 3. Practicas en accion

Practicas Definicion
Satisfaccion del cliente Entregas tempranas y continuas de
software funcional.
Flexibilidad ante el cambio Aceptacion del cambio como una

oportunidad de mejora en cualquier
etapa del proyecto.

Participacion del cliente Involucrar al cliente en el proceso de
desarrollo para asegurar que el
producto final cumpla con sus

expectativas.

Simplicidad Enfocarse en lo esencial y evitar la
complejidad innecesaria.

Equipos motivados Crear un ambiente de trabajo positivo

donde los equipos se sientan auto
organizados y responsables.
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Comunicacién efectiva Fomentar la comunicacién abierta y
transparente entre todos los
involucrados.

Mejora continua Implementar  procesos de auto
inspeccién y aprendizaje para optimizar
el desarrollo.

Adaptacién constante Ser capaz de ajustar el proceso a las

necesidades cambiantes del proyecto.
Nota. Elaboracion propia, adaptado de Revisiébn de metodologias agiles para el

desarrollo de software, por A. Navarro et al., 2013, Prospect., 11(2).

Tabla 4. Caracteristicas clave de las metodologias agiles

Caracteristicas Definicion
Desarrollo iterativo e incremental Dividir el proyecto en pequefas partes
que se desarrollan y se entregan de
forma gradual.

Implementacion simple Centrar el foco sobre lo esencial y evitar
la complejidad innecesaria.
Entregas frecuentes Poner a disposicion del cliente

versiones funcionales del software de
acuerdo con el calendario.

Priorizacion por parte del cliente El cliente define las caracteristicas para
desarrollar en cada iteracion.
Colaboracion entre desarrolladores | El trabajo conjunto asegura que el
y clientes producto final cumpla con las
expectativas del cliente.

Nota. Elaboracion propia, adaptado de Revision de metodologias agiles para el

desarrollo de software, por A. Navarro et al., 2013, Prospect., 11(2).

La firma y publicacion del Manifiesto es un documento fundamental para
comprender la evolucién de las metodologias agiles. De tal modo que su impacto
se considera significativo en el mundo del desarrollo de software y otras areas como
la gestion de proyectos, el marketing y el disefio. De esta manera, se impulsa la
colaboracion, la innovacién y la mejora continua. En ese sentido, la comunidad agil
permanece innovando y adaptando las metodologias agiles a las necesidades del

mundo actual.
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Es importante mencionar que el uso de un método &gil no es para todos. En esa
medida, hay varias cosas por tener en cuenta en caso de escoger este camino. Sin
embargo, estas metodologias son ampliamente aplicables y deberian utilizarse por

MAas personas.

Por otro lado, el proceso de implantacion de los métodos &giles se caracteriza por
su capacidad de adaptarse a los cambios y a las nuevas necesidades del proyecto.
De este modo, se obtiene una mayor flexibilidad en la planificacion y ejecucion de
la operacion, lo que resulta especialmente util en entornos dinAmicos e inciertos.
Por consiguiente, el enfoque iterativo y la retroalimentacion constante en estas
metodologias permiten una mejora continua del producto final. Por lo tanto, es una
dialéctica de ensayo y error, lo cual conduce a realizar ajustes sobre la marcha.

Como consecuencia, se alcanza un resultado final mas satisfactorio para el cliente.

Se podria afirmar que la agilizacion operativa promueve la participacion del cliente
en el proceso de desarrollo, lo que asegura que el producto final cumpla con sus
expectativas, necesidades, de forma que se evitan asi sorpresas desagradables al
final del proyecto. En ese orden de ideas, esta metodologia fomenta la colaboracion,
el trabajo en equipo, lo que puede aumentar la motivacion, la responsabilidad de los
miembros del equipo. Por lo tanto, al trabajar en conjunto y compartir objetivos, se
crea un ambiente de trabajo mas positivo, productivo. En efecto, esto supone una
entrega de valor al cliente en iteraciones cortas y la eliminaciéon de procesos
innecesarios que pueden elevar la eficiencia del proyecto, reducir el tiempo y el

coste de desarrollo, lo que beneficia tanto al cliente como a la empresa.

En resumen, laimplementacion de métodos agiles puede requerir un cambio cultural
en la organizacion. Por tal motivo, es importante que todos los involucrados estén
dispuestos a adaptarse a una nueva forma de trabajar, o que puede ser un proceso
desafiante. Por ello, se hace necesario que los equipos que trabajan con
metodologias agiles requieran una formacién especifica para aplicarlas
correctamente. Asimismo, es importante invertir en la capacitacion del personal para

asegurar que se obtengan los beneficios esperados. Aunque las metodologias
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agiles son flexibles, no significa que no se requiera planificacién; por ende, es
necesario establecer objetivos claros y realizar un seguimiento adecuado del
progreso del proyecto con el fin de impedir desviaciones y riesgos. En ese sentido,
la comunicacion constante entre los miembros del equipo y el cliente es fundamental
para el éxito de los métodos &giles; por tal motivo, se recomienda establecer canales
de comunicacion claros y eficientes para evitar tropiezos y asegurar que todos estén
informados del progreso del proyecto y asi cumplir con lo estipulado.

2.1.2 Tipos o enfoques del concepto de gestion de relacion con los clientes

Tal y como se observo en el analisis de las distintas definiciones del CRM,
existen diversos enfoques a la hora de considerar el concepto. En este
sentido, Zablah et al. analizaron las diversas perspectivas existentes en la
conceptualizacion del CRM, al destacar los siguientes elementos: estrategia,
proceso, tecnologia, capacidad y estrategia de negocio. A continuacion, se
profundizara en el enfoque tecnologico y en la filosofia de negocio, dado que

este es el énfasis que se registra en la literatura. (Garrido, 2008, p. 59)
Enfoque tecnoldgico:

Producto del papel fundamental que desempefian las Tecnologia de la
Informacién (TI) como factor posibilitador de dicha estrategia, se encuentran
diversos términos y delimitaciones que hacen referencia al ambito tecnoldgico
de esta. En esa medida, se consider6 apropiado incluir una breve lista con dichos
términos, con objeto de profundizar en el analisis del concepto de CRM y en sus
diversos matices. Desde un enfoque tecnoldgico, se consideraron los siguientes

términos:

e Sistemas o soluciones CRM: sistemas informaticos que apoyan la gestion
de relaciones con clientes.

e E-CRM: hace referencia a la utilizacién de Internet o la web como canal
preferente para el establecimiento y desarrollo de relaciones con los clientes

(Xu y Walton). En ese sentido, estos autores insistieron en que los sistemas
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e-CRM permiten, gracias al uso de Internet, la disponibilidad de informacion
sobre clientes a lo largo de todos los puntos de contacto dentro de la
compafiia y con los socios externos a través de Intranets. Por otro lado,
Racherla y Hu definieron el E-CRM como CRM electronico basado en la web
(Web based electronic customer relationship management). Por lo tanto, es
posible considerar que el E-CRM implica una iniciativa multicanal que utiliza
como medio de difusion preferente la Internet para llevar a cabo relaciones
con clientes que sean beneficiosas a largo plazo.

Mobile CRM: es una estrategia de CRM que incluye la comunicacion
unidireccional o interactiva entre la empresa y el cliente, mediante la
utilizacion de un dispositivo movil, lo que ofrece una mayor autonomia
temporal y espacial a la hora de establecer la comunicacion. (Garrido, 2008,
pp. 59-60)

Asimismo, y siguiendo este enfoque eminentemente tecnoldgico, se acepto, de

manera general, la consideracion de tres areas fundamentales dentro del concepto

de CRM (Alfaro; Alt y Pushmann; Xu y Walton), las cuales se citan a continuacion:

CRM operacional: apoya los procesos front-office (de cara al cliente). Este
hace referencia a los diversos puntos de contacto a través de los que se
recoge informacidén sobre clientes: contact center, email, fax, fuerza de
ventas.

CRM analitico: este comprende una serie de herramientas que analizan la
informacion existente sobre clientes con objeto de generar perfiles, identificar
patrones de compra; asimismo, determinar el grado de satisfaccion y apoyar
la segmentacion de clientes. Adicionalmente, este se construye sobre el CRM
operacional e incluye herramientas tecnoldgicas como almacenamiento y
mineria de datos (data warehousing y data mining), segmentacion
(clustering) y herramientas de evaluacion del valor de clientes.

CRM colaborativo: los sistemas CRM se integran con otros sistemas

tecnoldgicos existentes en la empresa con objeto de ofrecer a los clientes
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una mayor capacidad de respuesta. Por lo tanto, el CRM colaborativo se
centra en la integracién de la relacion con el cliente, mediante la utilizacion

de una mezcla coordinada de canales de interaccion. (Garrido, 2008, p. 61)
A continuacion, se distinguen los tres componentes en la tecnologia del CRM:

Figura 1. Los tres componentes tecnoldgicos de la Gestidon de Relacién con los

Clientes
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Operatlvo E-COMMERCE COBRANZAS
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CHAT OFICINAS MAIL

MINERIA DE DATOS DATA WAREHOUSE
£ ANALISIS DE MERCADO INTELIGENCIA

Analitico

PREDICCION DATA MARTS

Nota. Tomado de Del marketing relacional al CRM, por H.A. Brunetta, s.f.,

https://docplayer.es/1754317-Brunetta-hugo-alberto-del-marketing-relacional-al-

crm-buenos-aires-argentina-todo-management-2014-e-book.html.

2.1.3 Componentes del concepto de gestion de relacion con los clientes

No se puede finalizar el presente epigrafe dedicado al analisis del concepto
de CRM sin comentar que no existe aun una conceptualizacion comdn o
delimitacién conceptual generalmente aceptada sobre el CRM. Sin embargo,
esta falta de consenso refleja la naturaleza dinamica del CRM, especialmente
en un campo que evoluciona constantemente a medida que las tecnologias
y las practicas comerciales cambian y las empresas buscan nuevas formas
de interactuar con sus clientes y construir relaciones duraderas. En ese
sentido, el concepto de CRM continla adaptandose y expandiéndose.
(Garrido, 2008, p. 61)
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En sintesis:

e El concepto de CRM aun esta en desarrollo y no hay una definicién definitiva.
e Existen diferentes perspectivas sobre el CRM, lo que genera cierta confusion.

e Es necesario seguir investigando y debatiendo para llegar a una definicion

consensuada de CRM.

Ahora bien, para un mejor abordaje del término, en la Tabla 2 se resumen los
diversos componentes de la estructura del concepto CRM propuestas por diversos

autores:

Tabla 5. Componentes que conforman el concepto de Gestion de Relacion con los

Clientes

Autor/investigador Categorias o componentes CRM
Gordon (2002) 1. Tecnologia
2. Personas
3. Procesos
4

. Conocimiento y comprension del mercado

Romano y Fjermestad
(2002, 2003)

S

Mercados CRM

Modelos de negocio
Gestion del conocimiento
Tecnologia

Factor humano

Hansotia (2002)

e

Diseiio estratégico y disposicién organizativa
Planificacion y andlisis
Ejecucion de las interacciones con clientes

Sin, Tse y Yim (2005)

B

Marketing enfocado a clientes de mayor valor
Organizaciéon CRM

Gestion del conocimiento

Herramientas tecnoldgicas

Ngai (2005)

e

CRM global
Marketing
Ventas

Servicio y Apoyo
TIC

Nota. Tomado de La gestién de relaciones con clientes (CRM) como estrategia de

negocio: desarrollo de un modelo de éxito y analisis empirico en el sector hotelero
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espaiiol, por A. Garrido, 2008,
https://riuma.uma.es/xmlui/bitstream/handle/10630/4606/TDR GARRIDO MOREN

O.pdf

2.1.4 Caracteristicas de la gestion de relacién con los clientes

Al respecto, el CRM posee caracteristicas especiales en relacién con los sistemas
tradicionales para captar y retener clientes. Para ello, este cuenta con el apoyo de
aplicaciones tecnoldgicas y, asimismo, se centra de forma distinta sobre los

modelos convencionales (Brunetta, s.f.).

e Interactividad: el cliente toma la iniciativa en la comunicacion y las
transacciones.

e Personalizacion: las empresas pueden adaptar sus mensajes, productos y
servicios a las necesidades de cada cliente.

e Memoria: el CRM almacena informacion sobre la identidad, preferencias y
comportamiento de cada cliente.

e Receptividad: las empresas deben escuchar al cliente y permitirle elegir
como interactuar.

e Orientacidn al cliente: la empresa se centra en las necesidades del cliente
y en los procesos que satisfacen esas necesidades.

e Discriminacion: la empresa trata de manera preferente a sus clientes mas
valiosos.

e Valor del cliente: se calcula el valor que cada cliente representa para la
empresa a lo largo de su vida util.

e Relaciones entre empresas: el CRM se aplica tanto a las relaciones B2C
(Business to Consumer) como B2B (Business to Business).

e Enfasis en servicios: el CRM es especialmente importante en la

comercializacién de servicios.

En resumen, el CRM permite a las empresas construir relaciones mas sélidas y

rentables con sus clientes. A continuacion, se analiza el concepto de CRM. Por tal
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motivo, es pertinente revisar donde se origind, lo que conduce a hablar del
marketing relacional, el cual se presenta como punto de partida para el objeto de
estudio. En este orden, se presenta la evolucién que se produjo alrededor del

marketing, al transitar de un enfoque transaccional hacia uno relacional.
2.1.5 Del marketing transaccional al marketing relacional

A través de la historia, el marketing ha evolucionado de una manera muy rapida
debido a las fluctuaciones dinamicas de las sociedades modernas. Estas
modificaciones se han presentado en consonancia con el entorno competitivo de las
empresas, las cuales se adaptan para mejorar su entorno. En esa medida, el
progreso del destino del marketing puede analizarse mediante la valoracion de las
distintas definiciones de la disciplina propuestas por la American Marketing
Association (AMA).

Ver en el anexo 1.
2.2 MARCO CONCEPTUAL
2.2.1 Arquitectura web (CLIENTE-SERVIDOR-BD)

La arquitectura cliente-servidor tiene dos partes claramente diferenciadas. Por un
lado, la parte del servidor y, por otro, la parte de cliente o grupo de clientes, en cuya
operatividad se inserta un servidor, es decir una maquina bastante potente con un
hardware y software especifico que actia de depdsito de datos y funcione como un

sistema gestor de base de datos o aplicaciones.

El mas claro ejemplo del uso de una arquitectura cliente-servidor es la red de
Internet, donde existen ordenadores de diferentes personas conectadas alrededor
del mundo, las cuales se conectan a traves de los servidores de su Internet Services
Provide (ISP). En esa medida, estos clientes se redirigen a los servidores de las

paginas que desean visualizar y, de esta manera, la informacion de los servicios
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requeridos viaja a través de Internet para brindar una respuesta a la solicitud
demandada (Schiaffarino, 2019).

2.2.1.1 Componentes

Para entender este modelo, se nombra y definen a continuacién algunos conceptos

basicos que lo conforman.

e Red: una red es un conjunto de clientes, servidores y base de datos unidos
de una manera fisica o no fisica en el que existen protocolos de transmision
de informacién establecidos.

e Cliente: el concepto de cliente hace referencia a un demandante de
servicios. Este cliente puede ser un ordenador como también una aplicacion
de informatica, la cual requiere informacion proveniente de la red para
funcionar.

e Servidor: este hace referencia a un proveedor de servicios. A su vez, este
servidor puede ser un ordenador o una aplicacion informatica, la cual envia
informacion a los demas agentes de la red.

e Protocolo: un protocolo es un conjunto de normas o0 reglas y pasos
establecidos de manera clara y concreta sobre el flujo de informacion en una
red estructurada.

e Servicios: se trata de un conjunto de informacién que busca responder las
necesidades de un cliente. Esta informacion puede ser un mail, masica,
mensajes simples entre software, videos, entre otros.

e Base de datos: son bancos de informacién ordenada, categorizada y
clasificada que forman parte de la red. En otras palabras, se trata de sitios
de almacenaje para la utilizacién de los servidores y el contacto directo con

los clientes (Schiaffarino, 2019).

En ese orden de ideas, se determind que la principal caracteristica de la arquitectura
cliente-servidor es que logra una separacion de responsabilidades clara. En

palabras de Gregory R. Andrews, el cliente es un proceso desencadenante,
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mientras que el servidor es un proceso reactivo. Es decir, el servidor no puede enviar
datos o empezar procesos que un cliente no le ha solicitado. En cuanto a la
arquitectura basica de un sistema cliente-servidor (The Dojo MX Blog, 2019), se

presenta la siguiente ilustracion para describir [o expuesto:

Figura 2. Arquitectura cliente - servidor
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Nota. Tomado de Entendiendo REST: Arquitectura cliente-servidor, por The Dojo
MX Blog, 2019, https://blog.thedojo.mx/2019/07/04/entendiendo-rest-

arquitectura-cliente-servidor.html

2.2.2 Hypertext Preprocessor (PHP)
2.2.2.1 (Qué es PHP?

El término PHP (acronimo recursivo de PHP: Hypertext Preprocessor) es un
lenguaje de coédigo abierto muy popular, adecuado para el desarrollo web.
Asimismo, este puede incrustarse en el lenguaje marcado de hipertexto (HTML). Sin
embargo, ¢qué significa realmente esto? A continuacion, se presenta un ejemplo

gue esclarece cabalmente este concepto (PHP, s.f.):

Figura 3. Ejemplo #1: un ejemplo introductorio
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<!DOCTYPE html>
<html>
<head>
<title>Ejemplo</title>
</head>
<body>

<?php
echo "ijHola, soy un script de PHP!™;

7>
</body>

</html>

Nota. Tomado de ¢ Qué es PHP? por PHP, s.f.,

https://www.php.net/manual/es/intro-whatis.php.

En lugar de usar muchos comandos para mostrar el HTML (como en C o en Perl),
las paginas de PHP contienen el HTML con cddigo incrustado que hace “algo”, en
este caso mostrar "jHola, soy un script de PHP!”. ¢ El cddigo de PHP esta encerrado
entre las etiquetas especiales de comienzo y final <? php y?> que permiten entrar y
salir del “modo PHP”.

2.2.3 Patrén modelo-vista-controlador (MVC)

El MVC o Modelo-Vista-Controlador es un patron de arquitectura de software que,
mediante la utilizacion de tres componentes (Vistas, Modelos y Controladores)
separa la légica de la aplicacion de la légica de la vista en una aplicacion
(Hernandez, 2015).

Figura 4. Patron Modelo-Vista-Controlador
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Nota. Tomado de MVC (Model, View, Controller) explicado, por U. Hernandez, 2015,

https://codigofacilito.com/articulos/mvc-model-view-controller-explicado

A continuacion, se resumen los conceptos expuestos de la siguiente manera:

e Modelo: es la capa donde se trabaja con los datos. Por lo tanto, este
contendrd mecanismos para acceder a la informacion, asi como para
actualizar su estado. Los datos se tendran habitualmente en una base de
datos, por lo que en los modelos se presentaran todas las funciones que
permitan acceder a las tablas para realizar los correspondientes selects,
updates, inserts, entre otros.

e Controlador: contiene el codigo necesario para responder a las acciones que
se solicitan en la aplicacion, como visualizar un elemento, realizar una
compra, una busqueda de informacion, entre otros.

e Se trata de una capa que sirve de enlace entre las vistas y los modelo. Esto

permite responder a los mecanismos que puedan requerirse para
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implementar las necesidades de la aplicacion. Sin embargo, su
responsabilidad no es manipular directamente datos, ni mostrar ningun tipo
de salida, sino servir de enlace entre los modelos y las vistas para
implementar las diversas necesidades del desarrollo.

e Vista: como su nombre lo indica, esta funcion contiene el cddigo de la
aplicacion que produciré la visualizacion de las interfaces de usuario, esto
es, el cédigo que permitira renderizar los estados de la aplicacién en HTML.
En las vistas nada méas se tienen los cédigos HTML y PHP que permiten

mostrar la salida.

Por lo general, en la vista se trabaja con los datos. Sin embargo, no se realiza un
acceso directo hacia estos. Por consiguiente, las vistas requeriran los datos a los
modelos y ellas generaran la salida, tal como la aplicacion lo requiera (Alvarez,
2023).

2.2.4 Laravel

e Laravel es un popular framework de PHP. En cuanto a su funcién, este
permite el desarrollo de aplicaciones web totalmente personalizadas de
elevada calidad.

e Laravel, al ser un frameworks PHP, es uno de los mas utilizados y de mayor
comunidad en el mundo de Internet.

e Como framework resulta bastante moderno y ofrece muchas utilidades
potentes a los desarrolladores, es posible agilizar el desarrollo de las
aplicaciones web.

e Finalmente, esta PHP pone énfasis en la calidad del cédigo, la facilidad de
mantenimiento y la escalabilidad, lo que permite realizar proyectos desde
pequefios a grandes o muy grandes. Ademas, permite y facilita el trabajo en

equipo y promueve las mejores préacticas (Alvarez, 2023).
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2.2.5 MYSQL

En primer lugar, es necesario saber como pronunciar el término MY-ES-KYU-EL’
[maz es kju:'el] para evitar ambigiiedades. Por otro lado, en 1994, una compafia
sueca llamada MySQL AB originalmente desarrollé un sistema de gestion de datos
denominado MySQL. Mas tarde, la compafiia de tecnologia de los Estados Unidos
Sun Microsystems tomé el control por completo cuando compré MySQL AB en el
2008. El gigante de la tecnologia estadounidense Oracle adquirié Sun Microsystems
en el 2010, por lo que MySQL ha sido propiedad de Oracle desde entonces
(Hostinger, 2023).

En cuanto a la definicion general, MySQL es un sistema de gestion de bases de
datos relacionales de codigo abierto (RDBMS, por sus siglas en inglés) con un
modelo cliente-servidor. En esa medida, RDBMS es un software o servicio utilizado
para crear y administrar bases de datos basadas en un modelo relacional
(Hostinger, 2023).

2.2.6 Hosting Web

Un hosting es un servicio online que hace que se pueda acceder a un sitio web en
Internet. Al comprar un hosting web, lo que se hace es alquilar un espacio en un
servidor que almacena todos los archivos y los datos del sitio web para que funcione

correctamente (Hostinger, 2023).
2.2.6.1 ;Como funciona el hosting web?

Figura 5. Hosting Web
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Nota. Tomado de ¢Qué es un hosting?, por Hostiger, s.f.,

https://www.hostinger.co/tutoriales/que-es-un-hosting.

Por otro lado, un gran plan de hosting ofrece una excelente relacion calidad-precio
si contiene complementos y funciones gratuitas, tales como un certificado SSL, una

cuenta de correo profesional o una Red de Distribucion de Contenidos (CDN).
2.2.7 Dominio Web

Un nombre de dominio es el equivalente a la direccion fisica del sitio web de
cualquier cliente. Se podria decir que facilita a los usuarios rastrear de manera facil
tu sitio en lugar de utilizar su direccién de Protocolo de Internet (IP). Por otro lado,
los nombres de dominio, formados por un nombre y una extension, son una parte

fundamental de la infraestructura de Internet (Hostiger, s.f.).

Figura 6. ¢ Qué es un dominio web?
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o Cuando un usuario introduce un nombre de dominio en un navegador, el servidor busca
en una red global de servidores que conforman el Sistema de Nombres de Dominio (DNS).

El DNS busca la direccién IP asociada al nombre de dominio.
El servidor DNS que tenga informacion sobre la direccién IP la devuelve al navegador.

0 El navegador solicita datos sobre el sitio al servidor de hosting del dominio. Una vez que el
servidor de hosting envia los datos de vuelta, el navegador web |los convierte en una pagina web.

Nota. Tomado de ¢Qué es un dominio web?, por Hostiger, 2020,

https://www.hostinger.co/tutoriales/que-es-un-dominio-web

2.2.8 Metodologia de desarrollo
2.2.8.1 Metodologia scrum

El método Scrum es un marco de trabajo liviano que ayuda a las personas,
equipos y organizaciones a generar valor a través de soluciones adaptativas
para problemas complejos. En otras palabras, Scrum requiere un Scrum Master

para fomentar un entorno donde se aplique lo siguiente:

1. Un Product Owner ordena el trabajo de un problema complejo en un Product

Backlog.
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2. El Scrum Team convierte una seleccion del trabajo en un incremento de valor
durante un Sprint.

3. El Scrum Team y sus interesados inspeccionan los resultados y se adaptan
para el proximo Sprint.

4. Repita. (Schwaber y Sutherland, 2020, p. 3)

Se podria afirmar que el Scrum es simple. Pruébelo como est4 y determine si su
filosofia, teoria y estructura ayudan a lograr objetivos y crear valor. Por lo tanto, el
marco de trabajo Scrum es incompleto de manera intencional, debido a que solo
define las partes necesarias para implementar la teoria de Scrum. En esa medida,
este método se basa en la inteligencia colectiva de las personas que lo utilizan. En
lugar de proporcionar a las personas instrucciones detalladas, las reglas de Scrum
guian sus relaciones e interacciones.

Figura 7. Ciclo de vida de Scrum
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Nota. Tomado de Ciclo de vida del Scrum, por Scrum, 2021, https://scrumorg-

website-prod.s3.amazonaws.com/drupal/2021-01/Scrumorg-Scrum-Framework-

tabloid.pdf
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En este marco de trabajo pueden emplearse varios procesos, técnicas y métodos.
Scrum envuelve las practicas existentes o las hace innecesarias. Scrum hace visible
la eficacia relativa de las técnicas actuales de gestién, entorno y trabajo, de modo

gue se puedan realizar mejoras.

2.2.9 Definiciones de gestion de relaciéon con los clientes y analisis del

concepto

Es pertinente resaltar que diversos autores consideraron que el concepto de
marketing relacional y CRM son términos idénticos (Parvatiyar y Sheth; Jain).
En cambios, otros investigadores plantearon que el CRM supone la
aplicacion practica de los valores y estrategias del marketing relacional, con
un especial énfasis en la relacion con los clientes (Gummeson).
Adicionalmente, hay diversos trabajos (Ryals y Payne; Zablah et al.; Reinares
y Ponzoa) que insistieron en esta idea, al considerar que el CRM es un
sistema de marketing relacional convertido en realidad mediante el uso de la
TI. (Garrido, 2008, p. 53)

Por consiguiente, el CRM se define como la aplicacion practica de los principios del
marketing relacional mediante el uso de la Tl. Sin embargo, no existe una definicion
Unica y consensuada del concepto, lo que genera cierta confusién. Por lo anterior,
se realizé una tabla donde se visualiza de una forma pragmatica la definicion y el

enfoque segun los autores citados.

Tabla 6. Gestidon de Relacion con los Clientes: enfoque por autores principales

Autor Definicion Enfoque

Parvatiyar y Sheth, |CRM y marketing relacional son términos
Jain idénticos. Tedrico

El CRM es la aplicacion practica del marketing
Gummeson relacional. Teorico

El CRM es el marketing relacional convertido en
Ryals y Payne realidad mediante las TIC. Practico
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Zablah, Bellengery |ElI CRM es la implementacion del marketing
Johnston relacional. Practico

El CRM es la materializacion del marketing
Reinares y Ponzoa |relacional. Practico

Nota. Elaboracion propia, adaptado de La gestion de relaciones con clientes (CRM)
como estrategia de negocio: desarrollo de un modelo de éxito y analisis empirico en
el sector hotelero espanol, por A. Garrido, 2008,
https://riuma.uma.es/xmlui/bitstream/handle/10630/4606/TDR_GARRIDO_MOREN

O.pdf

En ese orden de ideas, el CRM se defini6 como una estrategia integral para la
gestion de las relaciones con los clientes. Esto abarca la identificacion, la captacion,
la retencion y la fidelizacion de los usuarios. En ese sentido, el CRM se basa en la
construccion de relaciones duraderas y mutuamente beneficiosas con los clientes.

Por esta razon, se describio la estrategia integral en la siguiente tabla.

Tabla 7. Estrategia integral de la Gestion de la Relacion con los Clientes

Dimension Descripcion
Identificacion de |Se refiere a la recopilacion de informacion sobre los clientes,
clientes como sus necesidades, preferencias y comportamiento.
Captacion de Se refiere a las estrategias utilizadas para atraer nuevos
clientes clientes a la empresa.

Se refiere a las estrategias utilizadas para mantener a los
Retencion de clientes actuales con el fin de evitar el remplazo por la
clientes competencia.

Fidelizacion de  |Se refiere a las estrategias utilizadas para crear relaciones
clientes duraderas y mutuamente beneficiosas con los clientes.

Nota. Elaboracion propia, adaptado de La gestion de relaciones con clientes (CRM)
como estrategia de negocio: desarrollo de un modelo de éxito y analisis empirico en
el sector hotelero espafiol, por A. Garrido, 2008,
https://riuma.uma.es/xmlui/bitstream/handle/10630/4606/TDR_GARRIDO_MOREN

O.pdf
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Es importante destacar que el CRM es un proceso continuo que requiere una
inversion constante de tiempo y recursos. Sin embargo, la implementacion exitosa
de un programa de CRM puede generar beneficios significativos para la empresa,
como el aumento de la rentabilidad, la mejora de la satisfaccion del cliente y la

construccion de una marca fuerte.

Ahora bien, en las siguientes definiciones de CRM se expondra su caracter
tecnologico. Acto seguido, se definirAn aquellas que presentan un enfoque
estratégico. Asimismo, y con el objeto de aglutinar los diversos enfoques, se
analizardn las distintas definiciones que presentan un cardcter integrador.
Finalmente, y con base en los diversos aspectos observados, se propondra una

definicion propia del CRM.

Algunos autores subrayaron la importancia del factor tecnolégico a la hora de hacer
posible una estrategia CRM. En este sentido, Valcéarcel (2001) sefial6 lo siguiente:

El CRM es toda estrategia empresarial que implica un cambio de modelo de
negocio centrado en la gestion automatizada de todos los puntos de contacto
con el cliente, cuyo objetivo es captar, fidelizar y rentabilizar al cliente
ofreciéndole una misma cara mediante el analisis centralizado de sus datos.
(p. 227)

En esa medida, Valcarcel definié el CRM como una estrategia de negocio que busca
crear valor para los clientes a través de la gestion integral de las relaciones. Para
ello, el autor se basa en la orientacion al cliente, la personalizacion de la oferta 'y la
fidelizaciéon a largo plazo. Por lo tanto, se destacé la importancia de conocer al
cliente para anticipar sus necesidades y ofrecerle un producto o servicio que
realmente le sea Util. En consecuencia, es necesario recopilar y analizar datos sobre
los clientes a través de diferentes canales, como la web, las redes sociales o el
punto de venta. Esto concuerda con lo planteado por la tesis La gestion de
relaciones con clientes (CRM) como estrategia de negocio: desarrollo de un modelo
de éxito y andlisis empirico en el sector hotelero espafiol donde se planted el

caracter tecnoldgico y estratico del CRM segun la perspectiva de diversos autores.
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Tabla 8. Ideas de autores sobre enfoques de la Gestién de la Relacion con los

Clientes

Autor Definicién Enfoque

Plakoyiannaki y
Tzokas Proceso de creacion de valor que se apoya en las TIC. Estratégico

Integracion de tecnologias para mejorar la comunicaciéon y la
Choy, Fany Lo atencion al cliente. Tecnoldgico

Estrategia de negocio para comprender, anticipar y gestionar
Tan, Yeny Fang las necesidades del cliente. Estratégico

Nota. Elaboracion propia, adaptado de La gestion de relaciones con clientes (CRM)
como estrategia de negocio: desarrollo de un modelo de éxito y analisis empirico en
el sector hotelero espafol, por A. Garrido, 2008,
https://riuma.uma.es/xmlui/bitstream/handle/10630/4606/TDR_GARRIDO_MOREN

O.pdf

A continuacion, se presenta un analisis mas detallado de las diferentes definiciones

de la Gestion de la Relaciéon de los Clientes:
Parvatiyar y Sheth:

« EI CRM engloba la estrategia y los procesos para la adquisicion, retencion y

asociacion con clientes.

e Requiere la integracion de marketing, ventas, servicio al cliente y cadena de

suministro.
Paas y Kuijlen:
e EI CRM no tiene una definicion universalmente aceptada.

e Se propone una definicibn que incluye la planificacion, ejecucion y

distribucion de productos y servicios.

e EI CRM busca generar intercambios que satisfagan beneficios individuales y

organizativos.

Asociacion Espafiola de Marketing Relacional (AEMR):
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« ElI CRM es un conjunto de estrategias, comunicacion e infraestructuras

tecnoldgicas.
e Su objetivo es construir relaciones duraderas con los clientes.

« EI CRM va mas alla del marketing de relaciones, dado que se trata de un

concepto mas amplio.
Buttle y Tumbull:

« ElI CRM es la estrategia central que integra los procesos y las funciones

internas y externas.
e Su objetivo es crear y entregar valor a los clientes objetivos.
e Se basa en las nuevas Tl y en datos de alta calidad.
Sigala:

e EI CRM busca recopilar, almacenar y compartir informaciéon sobre los

clientes.
o Esta informacién se utiliza para crear experiencias Unicas y personalizadas.
Renart:

e EI CRM es una estrategia de negocio y una aplicacion de software para

gestionar la relacion con los clientes.

e Se basa en la seleccién y la gestion de los mejores clientes para optimizar

su valor a largo plazo.
Galbreath y Rogers:
« ElI CRM identifica, cualifica, adquiere, desarrolla y conserva clientes.

e Integra las funciones de ventas, marketing, servicios, planificacion y gestion

de la cadena de oferta.

o Facilita las relaciones entre empresas, clientes, socios, proveedores y

empleados.
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Dans:
« EI CRM es un redisefio del negocio y sus procesos en torno al cliente.
« Combina metodologias, software y medios como Internet o el teléfono.

e Busca optimizar los ingresos, el beneficio y la satisfaccién del cliente.

o EI CRM busca capturar la lealtad perdurable de los mejores clientes.

o EIl marketing es mas que una base de datos, dado que comprende los

siguientes aspectos:
o Anticiparse a las necesidades del cliente.
o Incrementar la efectividad de los contactos con los clientes.
o Generar ingresos a través de ventas, ventas cruzadas y lealtad.
o Incrementar la rentabilidad.
o Utilizar la privacidad como camino para la lealtad del cliente.
o Controlar y medir los resultados de negocio.
Garrido:
e Todas las definiciones del CRM resaltan algunos rasgos comunes:
o [Es una estrategia 0 modelo de negocio centrado en el cliente.
o Su objetivo principal es generar valor para el cliente.
o Incluye la aplicacion de herramientas tecnoldgicas.
o [Es una estrategia de negocio a largo plazo.
o Implica un redisefio de la organizacion para orientarla al cliente.
Al respecto, Ledn y Alvardo (2009). Sefal6 que:

CRM es una estrategia de negocio para seleccionar y gestionar los clientes

con el fin de optimizar su valor a largo plazo. CRM necesita que exista una
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filosofia de negocio centrada en el cliente y una cultura que de soporte

efectivo a los procesos de marketing, ventas y servicio. (p. 9)

En resumen, el CRM es un concepto complejo y multifacético que abarca una amplia
gama de estrategias, procesos y tecnologias. Por lo tanto, la implementacién exitosa
de un programa de CRM puede generar beneficios significativos para la empresa,

tales como el aumento de la rentabilidad y la mejora continua.

Con base en dichas caracteristicas, a modo de conclusion, se propuso la siguiente
definicién del concepto de CRM: “Es un modelo de gestion de la organizacion para
generar relaciones de lealtad a largo plazo con el cliente, a través de un “servicio
personalizado”. Se podria decir que esta estrategia se centra en una mejor atencion
hacia el cliente y el manejo de la informacion con la Tl dentro de la entidad para que
sean mutuamente beneficiosas. En ese sentido, es posible conocer de manera
cabal las necesidades de los clientes y, en esa medida, brindar un servicio de

calidad.

2.3 MARCO LEGAL

No aplica.

2.4 MARCO HISTORICO

La clinica odontolégica se fundd en el afio 2009 en la ciudad de Tulua, Valle del
Cauca, con el nombre de Centro de Sonrisas Red Odontologica LTDA. Creada
como una sociedad limitada entre la Dra. Sayda Maritza Maya y la Dra. Gina
Hincapié, la clinica inicié con dos consultorios, los cuales contaban con una unidad
de trabajo. En ese momento, se ofrecian los servicios de odontologia general y

ortodoncia.

En lo que respecta a su locacion, la clinica estaba ubicada en la carrera 25 # 29 —
87 de Tulua — Valle del Cauca y en ese periodo contaban con un convenio con los

trabajadores de NESTLE SA. A través de los subsidios que otorgaba la empresa,

55



se llevaban a cabo los tratamientos odontoldgicos para los empleados de esa

compafiia.

Tres afios después, se realizd una ampliacion de los servicios que se ofrecian en
aquel momento. Esto se acompafio con el cambio de domicilio, el cual estaba ahora
ubicado en la calle 29 # 25 — 37. Sin embargo, este traslado no significd el cambio
de la razén social, por lo que seguia llamandose Centro de Sonrisas Red
Odontolégica y seguia siendo una sociedad limitada. Dos afios después, la Dra.
Sayda Maritza Maya compr6 la parte de la clinica que pertenecia a la Dra. Gina
Hincapié, por lo que modifico la razén social de la clinica. A través de estas
transformaciones, el centro odontolégico tuvo una gran expansion en sus Sservicios,
al darle apertura a los siguientes servicios de odontologia general, estética dental,
periodoncia, endodoncia, ortodoncia, cirugia oral y maxilofacial, rehabilitacion oral,

implantologia, cuyos servicios solo eran particulares.

En el aflo 2015, se realizdé un convenio con la EPS SOS. Durante este tiempo, se
presto atencion al plan complementario durante un afio; aunado a esto, la empresa
contd con el convenio del Fondo de Empleados de la Unidad Central del Valle del
Cauca (UCEVA) y el Fondo de Empleados del Magisterio (FONDEMA). Asimismo,
se tuvo como referente el area de Bienestar de la Escuela de Policia Simén Bolivar,

institucion que remite todos los pacientes de dicha entidad publica.

Finalmente, en el afio 2018, la clinica cambi6é de nombre a Sayda Maya Centro de
Sonrisas Especializadas y dejo de ser SAS, y se constituyé como persona natural.
En la actualidad, cuenta con cuatro consultorios dotados con sus respectivas

unidades de trabajo y se brindan todas las especialidades nombradas arriba.
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CAPITULO IIl. METOLOGIA DE INVESTIGACION
3.1 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion aplicada recibié el nombre de investigacion practica o
empirica. Esta se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los
conocimientos adquiridos, mientras adopta otros después de implementar y
sistematizar la practica basada en la investigacién. A partir del uso del
conocimiento que proporciona este modo, se obtiene una vision rigurosa,

organizada y sistematica de la realidad. (Vargas, 2009, p. 159)

A través de este método se pusieron a prueba los conocimientos adquiridos,
estudiados con el fin de utilizarlos o transformarlos en la practica de la solucion de
una situacion problema, mediante el desarrollo de un software que involucre
estrategias de CRM y los conocimientos del dominio del negocio, esto es, la
atencion a los pacientes de la clinica Centro de Sonrisas. En ese sentido, se tuvo el
objetivo de garantizar que los procesos asociados con la gestion de las citas, la
gestion de los pacientes, la gestion de las historias clinicas y gestion de los
odontdlogos se desarrollen de una forma eficiente (Kleber, 2017). Para ello, se
estimé pertinente mejorar los siguientes indicadores asociados con estas

operaciones:

e Incumplimiento de citas
e Control de las agendas de los odontologos
e Pérdida de informacion de las historias clinicas y los seguimientos de los

pacientes en sus tratamientos.

Por otro lado, se plante6 un enfoque de caracter cuantitativo o tradicional, dado que
este método permite centrarse en los aspectos observables y susceptibles de
cuantificacion para el andlisis de datos, los cuales se consideran caracteristicas muy
importantes e indispensables para el buen cumplimiento de los objetivos y las

actividades para el desarrollo de este proyecto.
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Por lo tanto, la investigacion aplicada tecnologica se entiende como aquella que
genera conocimientos o0 métodos dirigidos al sector productivo de bienes y servicios,
ya sea con el fin de mejorarlo y hacerlo mas eficiente, o con el fin de obtener
productos nuevos y competitivos en dicho sector.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion aplicada se complementd con diferentes técnicas descriptivas y
cuantitativas fundamentadas en el analisis de las diferentes herramientas usadas
en el proceso, con el fin de llevar a cabo la seleccion apropiada de los instrumentos
gue se incluyeron en el resultado de este trabajo. A continuacién, se presentan las

fases que se desarrollaron en la investigacion:
3.2.1 Obtencion de la informacion

Se identificd y recopil6 toda la informacion posible. Para ello, se acudio a todas las
fuentes primarias, secundarias como textos bibliograficos, estudios teoricos y
experimentales, investigaciones, documentos y articulos referentes a los temas del
trabajo. En esa medida, se tuvieron en cuenta las técnicas de recoleccion de
informacion para obtener los registros historicos de los desarrollos efectuados en

este campo.
3.2.2 Tratamiento y analisis de los datos

Se realiz6 la clasificacion, el ordenamiento y el analisis de la informacién obtenida.
De igual modo, se emplean formatos, analisis graficos, andlisis cualitativo y
cuantitativo. Finalmente, se empleé el software de apoyo (citado en el desarrollo del

trabajo). Lo anterior se aplicé a todo el proceso, incluyendo la parte experimental.
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3.2.3 Andlisis de los tipos de gestion de la relacion de los clientes que puedan

utilizarse en el contexto del problema

Esta etapa fue fundamental para avanzar en la etapa del desarrollo de software,
dado que a través de esta se analizan y evallan los tipos de CRM que existen, lo
gue da lugar a la escogencia de la opcidbn mas acorde segun la problematica por

resolver.
3.2.4 Seleccién y aplicacion de la metodologia de desarrollo de software

Esta etapa es decisiva para el éxito del proyecto, puesto que en este punto es donde
se integra la sintesis de todas las fuentes de informacion, los resultados de los
analisis previos y, por consiguiente, se propone una solucién que responda a la

pregunta de investigacion.
3.2.5 Pruebas del proyecto en el contexto del problema

Estas pruebas consistieron en determinar, dentro del universo de la clinica
odontologica Centro de Sonrisas de Tulua, las problematicas que se asumieron

como el primer caso de aplicacion del resultado del disefio metodologico.
3.2.6 Andlisis y documentacién de resultados

Una vez aplicada la prueba piloto, se analizaron y documentaron los resultados
obtenidos con el fin de realizar una autoevaluacién en conjunto con la organizaciéon
interesada y establecer posibles ajustes a futuro y, por consiguiente, tener una base

de aprendizaje a partir de esta informacion.
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CAPITULO IV. INGENIERIA DEL PROYECTO

En este capitulo se tuvo el objetivo de detallar la adaptacién de la metodologia en
el desarrollo de la aplicacion, al explicar laimplementacidn de cada una de sus fases
de acuerdo con las necesidades del equipo de desarrollo.

4.1 SITUACION ACTUAL

En la clinica odontoldgica Sayda Maya Centro de Sonrisas Especializadas, ubicada
en la ciudad de Tulud, Valle del Cauca, los procesos relacionados con la atencion
al cliente, la revision de historias clinicas de los pacientes y el agendamiento de
citas se manejan de forma manual. En consecuencia, esta situacion ha llevado a
una serie de problemas que afectan negativamente el rendimiento y la productividad
de la clinica. Ahora bien, para abordar estos problemas, se considerd necesario
desarrollar un sistema CRM especifico para la gestion de citas y la relacion con los

pacientes, debido a que esto permitira realizar los siguientes procesos:

e Automatizacion de procesos: reduccion de tareas manuales y optimizacion
del tiempo del personal.

e Agendamiento eficiente: facilitar la reserva y reprogramacion de citas en
linea, al reducir los conflictos de horario y mejorar la satisfaccion del paciente.

e Mejora en la relacién con el cliente: un sistema CRM ayudara a mantener
una comunicacion mas efectiva y personalizada con los pacientes, al

aumentar la lealtad y retencion de clientes.

La situacion actual de la clinica odontolégica Sayda Maya Centro de Sonrisas
Especializadas destaco la necesidad urgente de modernizar sus procesos mediante
la implementacién de un sistema de gestidbn para pacientes que permita una
atencion mas eficiente y de alta calidad. En ese sentido, la adopcion de tecnologias
avanzadas no solo mejorara la productividad y el rendimiento operativo de la clinica,
sino que también fortalecera la relacion con los pacientes, al asegurar su

satisfaccion y fidelidad a largo plazo.
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4.2 PROCESO DE DESARROLLO BASADO EN SCRUM (Sprint, Backlog,

Product Owner, Scrum Master y Team)
4.2.1 Fase 1: creacion del equipo Scrum

Cuando se habla de método de trabajo, se describe la manera en qué se organizara
el equipo de desarrollo y el tipo de metodologia agil que se pretende utilizar, con el
fin de adaptar la forma de trabajo a las condiciones del proyecto; de esta manera,
se obtiene flexibilidad e inmediatez en la respuesta para amoldar el proyecto y su
desarrollo a las circunstancias especificas del entorno, debido a que tiene un orden
especifico que seguir para que el desarrollo de la aplicacibn web sea rapido y

eficiente.

Dicho esto, el marco de metodologia agil que seguir es el método SCRUM. A
continuacion, se definen cada uno de los componentes requeridos para la aplicacion

de este:

e Scrum Team: Victor Buitrago y Gustavo Adolfo Maya Restrepo.
e Product Owner: Néstor Augusto Tous Mesa.

e Scrum Master: Luis Carlos Ruiz Cobo.

e Sprint: Se definen tiempo de 1 semanas como punto sprint.

e Perfil de los miembros del equipo

Tabla 9. Perfil de los miembros

Nombre Néstor Augusto Tous Mesa

Rol Product Owner

Cargo Business Analyst Sr

Perfil Ingeniero de sistemas y computacion, se encuentra vinculado a
Globant desde hace 3 afios. Se desempefia en el cargo de
Product Owner hace 7 afios. Este empleado cuenta con
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conocimientos de Safe (Scaled Agile Framework), Scrum
framework.

Nombre Luis Carlos Ruiz Cobo

Rol Scrum Master

Cargo DevOps Lead

Perfil Ingeniero informatico. Actualmente, labora para Hourly inc.
Cuenta con experiencia en desarrollo backend durante 7 afos y
2 anos en Administracion de plataforma y tecnologias Cloud con
AWS.

Nombre Victor Buitrago

Rol Development Team

Cargo Software Developer

Perfil Es ingeniero informatico. Se encuentra vinculado a Open
International desde hace 2 afios y 6 meses. Durante 2 afios y 3
meses desempefio el cargo de Software Developer. Actualmente,
se desempefia en el cargo Sales Support Consultant. Asimismo,
posee conocimientos en diferentes lenguajes de programacion,
analisis y desarrollo de requerimientos y esta capacitado en el
proceso de Scrum.

Nombre Gustavo Adolfo Maya Restrepo

Rol Development Team

Cargo Quality Assurance Engineer

62




Perfil Ingeniero de sistemas. Se encuentra vinculado a Open
International desde hace 4 afios. Durante 3 afios desempefio el
cargo de Software Developer y actualmente se desempefia en el
puesto de Quality Assurance Engineer. De igual modo, tiene
conocimientos en diferentes lenguajes de programacion, analisis
y desarrollo de requerimientos. De igual modo, estd capacitado
en el proceso de Scrum.

Por otro lado, las reuniones (Daily Scrum) se realizan de manera virtual, a través de
la plataforma Google Meet. De igual modo, las tareas que se deben realizar para
completar el proyecto se llevaran en orden a través de Jira, el cual es un producto

de software para la gestion de proyectos y seguimiento de errores e incidencias.
4.2.2 Fase 2: analisis y disefio preliminar

En esta fase se planea cada uno de los sprints con sus incidencias. Esto se define
mediante una reunion de equipo, donde se plantea las tareas para desarrollar

durante la recoleccion de requerimientos para alimentar el backlog.
4.2.2.1 Sprint 1. Planificacion del proyecto

En esta reunion se revisan las historias de usuarios en general, se enumera cada
punto y se generan las subtareas de cada historia de usuario. De esta manera, se
conforma el Product Backlog, el cual sera la Unica fuente de requisitos para

cualquier cambio a realizarse en el producto.
e Refinamiento del Product Backlog

Una vez se tiene enumeradas las historias de usuario de acuerdo con su prioridad,
se revisa cada una y se agrega el mayor detalle si el equipo de trabajo lo considera

necesario.

e Sprint Backlog
Cuando se tiene el Product Backlog refinado, se procede a tomar cada historia de

usuario para definir las tareas necesarias para su desarrollo y el tiempo que se va
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a dedicar a cada una. Para estimar este tiempo, se toma como base la experiencia
de los desarrolladores que hayan tenido en este tipo de aplicaciones de acuerdo
con el framework definido. De esta manera, se seleccionan las historias de usuario

gue se pueden desarrollar en el sprint en funcién del tiempo destinado para este.

Figura 8. Tablero sprint 1

T $# Clave = Resum Q@ Etiquetas @ Perso Q sprint

(] D'j-és_g Crearelp ravel 11 Setting GR) Gustav @ Tablero Sprint 1
[n] Ulf-ésrzo Conexion 3 la base de datos y componente login (Backend) Back Setting GR) Gustav @ Tablero Sprint 1
[n] E-I;S-ZS utilizar una plantilla free y el componente login (Fronted Front BR) Gustavo Adolfo Maya Restrepo ® Tablero Sprint 1
n] F}ESS_H Pagina de registro Back Front GR) Gustavo Adolfo Maya Restrepo @ Tablero Sprint 1
] D'j-és_;g Panel dashbeard Back Front GR) Gustavo Ac Maya Restrepo @ Teblero Sprint 1
] Ulf‘;s—‘io Ment del panel dashboard y 1a opcidn de cerrar sesién Back Front GR) Gustavo Adolf Restrepo @ Tablero Sprint 1
[n] E‘;S-dﬁ El logo y los iconos Front BR) Gustavo Adolfo Maya Restrepo ® Tablero Sprint 1
n] Fférés_dg El Menu de los usuarios Front &R} Gustav aya Restrepo @ Tablero Sprint 1
7] D'j;s-i; Pagina de & dades Back Front BR) Gustavo Adolfo Maya Restrepo @ Tablero Sprint 1
(] Ué'ésréo Insertar y mostrar los datos de las especialidades Back Front GR) Gustavo Adolfo Maya Restrepo @ Tablero Sprint 1

Nota. Elaboracion propia

e Ejecucion del sprint:
Para organizar cada historia de usuario a desarrollar y sus tareas, se utilizo la
aplicacion Jira.

e Interfaces entregadas en el sprint

Figura 9. Inicio de sesién
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v % SaydaMaya | Iniciar sesion x  + - 0 X

¢ 5 C @ % saydamayacom.coflogin * 4 0= D @

sas [ Tesis [ Cusos (3 Open [ Apigoogle [ Paginas [ Cursos

«* Iniciar sesién

Iniciar sesién

Nota. Elaboracion propia

Figura 10. Panel Dashboard del administrador

v % SaydaMaya| Dashboard X+
€ 2 C @ % saydamayacom.co/home ¥ &4 0O = 9 ]
[ OtrasCosss [ Tesis [ Cursos [J Open [ Apigoogle [ Paginas [ Cursos [ Laravel 10 [ LOCALHOS!

8 Sy

Hola Gustavo Maya sos
| O Dashboard

Nota. Elaboracién propia

Figura 11. Menu de los usuarios
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v % SaydaMaya | Dashboard x 4+ . y %

€« 2 C A

saydamaya.com.co/home * & 0 = O

[ OtasCosas [ Tesis [ Cursos [ Open [O Apigoogle [ Paginas [ Cursos [ Laravel 10 [ LOCALHOST

8 Sy

BIENVENIDOS!
GESTION & Miperfil
Hola Gustavo Maya sos
| [ Dashboard © Miscitas
Reservar cita
- ) B B =
Q  Odontdlog: A®  Cerrar sesion
e f
® dit or g
» C es
REPORTES
m
De
o

Nota. Elaboracion propia
Figura 12. Pagina de especialidades

€ 2 C M % saydemayacom.co/especialidades ¥ & 0 = 9 8 :

[ OtrasCosss [ Tesis [3 Cursos [ Open [ Apigoogle [ Pagines [ Cursos [ Laravel 10 [ LOCALHOST

Especialidades
® E
NOMBRE DESCRIPCION OPCIONE
%] g
Bm  Paciente Odontologia general La prevencién, diagnéstico y tratamiento de los problemas basicos que afectan a la salud oral m

® Citas odontdlogica

%) Cer

Endodonci S ek e s etermetats st e e [ catar | e
REPORTES

Odoncalogia st Meforrlaspaind delasonrs [ caer J cimnar |
m d

Odontopediatria El cuidado de la salud bucal de los recién nacidos, los nifos y los adolescentes. [ caitar ] ciiminar |
o

Ortodoncia Se centra en el estudio, el diagn

Patologia bucal Tratamiento de las patologias que tienen afectaciones en los dientes, maxila

Nota. Elaboracién propia

e Scrum Diario (Daily Scrum)
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Esta reunidn se llevo a cabo en los dias en que se estimd necesario el didlogo de
los desarrolladores para aclarar dudas y/o planear la ejecucién del requerimiento.
Al respecto, se debe tener en cuenta que esta aplicacion se desarrollé en horarios
extraoficiales. Por lo tanto, los desarrolladores no estaban en el mismo lugar

realizando el desarrollo.

e Revision del sprint (Sprint Review)
En esta reunion, el equipo de SCRUM presenté los resultados de su trabajo a las
partes interesadas clave y se discutié el progreso hacia el objetivo de producto. En
este sprint, se expusieron las historias de usuario que estan en la Figura 8. Tablero
sprint 1, al Product Owner para que valide su funcionalidad de acuerdo con las
condiciones expuestas en las respectivas historias de usuario. Para la aprobacion
de este sprint se acord6 una revision interna sin exponer los resultados al cliente,
dado que las historias de usuario desarrolladas denotan la base estructural del
proyecto a nivel de servicios e interfaz y, por ende, no exponen mucha informacion

de interés para el cliente.

e Retrospectiva del sprint (Sprint Retrospective)
En esta reunion el equipo de SCRUM inspeccion6 como fue el sprint 1 con respecto
a individuos, interacciones, procesos, herramientas y su definicion de hecho. De
igual modo, se comentaron las dificultades que se tuvieron y cOmo se resolvieron
mediante las reuniones diarias realizadas. Como resultado, se cumplié con el
objetivo del producto terminado y en condiciones para utilizarse. De esta manera,
finalizé el sprint 1 del proyecto, se actualizé el incremento y se planificé la proxima

reunion para la planificacion del sprint 2.
4.2.2.2 Sprint 2. Planificacion del Sprint (Sprint Planning)

En esta reunidén se verificé el incremento y se comparo con el Product Backlog para

tener en cuenta solo aquellas historias de usuario que hacen falta por terminar.

e Sprint Backlog
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Una vez se obtuvo el Product Backlog depurado, se procedié a seleccionar las

historias de usuario que, de acuerdo con el tiempo estimado y el tiempo dispuesto

para el desarrollo, se puedan terminar.

Figura 13. Tablero sprint 2

Ds-108

[n] %DS-65 Validar el formulanio de especialidades a nivel de cliente y de..  Back  Front GR) Gustavo Adelfo Maya Restrepo © Tablero Sprint 2
D5-108 _ . -

[n] %Ds-70 Editar y eliminar los registros de las especialidades Back Front BR) Gustavo Adolfo Maya Restrepo © Tablero Sprint 2
Ds-108 : = .

=] % DS-76 Mostrar notificaciones al crear, actualizar y eliminar Back Front GR) Gustavo Adolf © Tablero Sprint 2
Ds-11 . -

n] %D5-84 Pigina de los pacientes, mostrar los datos Back Front GR Gustavo A (@ Tablero Sprint 2
Ds-11 . . -

[n] . Generar datos falsos para la tabla Usuarios Back SR) Gustav © Tablero Sprint 2
% Ds-87 ' P
D5-109 = . =

[n] % DS-91 Filtrar los datos de los usuarios segun el rol Back Front GR) Gustavo Adolfo Maya Restrepo © Tablero Sprint 2
Ds-10 . - .

n] % DS-80 Pagina del profesional de |2 salud, mostrar los datos Back Front GR) Gustavo Adolfo Maya Restrepo @ Tablero Sprint 2
Ds-10 - . =

n] %D5-94 Crear, ed minar los registros de los profesionales dela... Back Front BR) Gustavo Adelfo Maya Restrepo @ Tablero Sprint 2
Ds-10 - . = . .

[n] ~ Crear, ar, eliminar los registros de los pacientes Back Front GR) Gustavo Adolf ya Restrepo © Tablero Sprint 2
%Ds-09 9 P P
D5-109 . _ . -

[n ] % DS-104 Paginar los registros de los pacientes, especialidades y profe..  Back  Front GR) Gustavo Adclfo Maya Restrepo © Tablero Sprint 2

Nota. Elaboracion propia

e Ejecucion del Sprint:
Para organizar cada historia de usuario que desarrollar y sus tareas, se utilizd

aplicacion Jira.

e Interfaces entregadas en el sprint

Figura 14. Editar especialidad
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v & SaydaMaya|Especialidades X+ - 8 X

€ > €@ @ = saydamayacom.cofespecialidades/l/edit * 4 0 =9 @

[ Otras Cosas [ Tesis [ Cursos [ Open [ Apigoogle [ Paginas [ Cursos [ Laravel 10 [ LOCALHOST

£ Suyda ) e

GESTION
Editar especialidad w
‘ O Dashboard
W Especialidades Nombre de la especialidad
Q 1élogos Odontologia general
lem  Pacientes

Descripcién

[C] odontdlogicas
a preven co y tratamiento de los problemas basicos afectan a la salud oral
+»
Actualizar especialidad
REPORTES
mn T .
@ 2024 SaydaMaya {Quienes somos?
Desempefic
h

odontélogos

Nota. Elaboracion propia

Figura 15. Pagina de odontologos

v+ SaydaMaya| Doctores x 4+ - O X
€ 2 C M % saydamaya.com.co/medicos * & 0w O @ :
D OtrasCosas [ Tesis [ Cursos [ Open [ Apigoogle [ Paginas [ Cursos [ Laravel 10 [ LOCALHOST

Gustavo Maya

&/l

GESTION

O Dashboard

NOMBRE N® IDENTIFICACION TELEFONO CORREQ OPCIONES

= Pacientes sayda Maya 1113039553 3122419238 jaimemayad6@hotmail.com w m
- Brant Schultz 43 800.812.2536 reichel.deondre@example.net m m

@

0 Cerr .

Carolina Dietrich 4 (844) 6087198 stuart langosh@example.com m m
REPORTES

Mossie Kuphal 21 888.376.9776 lurlinegS@example.net m m
n
 De Ines Mante 21184 877.5503618 lolita hayes@example.com m m
0L

dontélogo:

Lindsay Windler 99867 1-888-221-5998 monahan.clementina@example.net m m
Domenick Funk 74 855-860-2916 huels.maci@example.net m m

Nota. Elaboracién propia

Figura 16. Crear odontélogos
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v | & SaydaMaya| Cdontologos X+

« 2 € @ 2= saydamaya.com.co/medicos/create

[ OwasCosas [ Tesis [J Cusos [ Open  [3 Apigoogle [ Paginas [ Cursos [ Laravel 10

Nuevo odontélogo

Nombre del odontslogo

O Dashboard

Especialidades

[ LocALHOST

< Regresar

p— e

m  Paciente: N° de identificacian

Correo electronico
REPORTES

n Direccién

Teléfono / Movil

Confrasefa

Nota. Elaboracion propia

Figura 17. Editar odont6logos

~ & Saydabaya| Odontologos x4+

€« > C @ % saydamayacom.co/medicos/3/edit

[0 OtrasCosss [ Tess [ Cursos [ Open [ Apigoogle [ Paginas [ Cursos [ Laravel 10

£ LOCALHOST

)
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sayda Maya

[ Dashboard

Especialidades
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desess car

Nota. Elaboracién propia

e SCRUM Diario (Daily Scrum)
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Esta reunién se llevé a cabo los dias en que fue necesario el dialogo de los

desarrolladores para aclarar dudas y/o planear la ejecucion del requerimiento.

e Revisidn del Sprint (Sprint Review):
En este sprint se presentd el desarrollo de las historias de usuario previamente
seleccionadas por el equipo SCRUM. Asimismo, se explico su funcionamiento y se
validaron las condiciones expuestas en las respectivas historias de usuario. Acto
seguido, el equipo SCRUM aprobé el sprint y se liberd el incremento del sprint 1y
2, para realizar la primera entrega oficial al cliente, con el fin de realizar las

respectivas pruebas.

e Retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective):
En esta reunién se inspeccioné como fue el Sprint 2 con respecto a los individuos,
interacciones, procesos, herramientas y su definicion de hecho. En esa medida, se
expuso la manera en la que se abordaron los requerimientos debido a su
complejidad y los pormenores que ocurrieron durante el desarrollo. Por lo tanto, se

determind dar cierre al sprint 2 y se agendd la reunién para planificar el sprint 3.
4.2.2.3 Sprint 3. Planificacion del Sprint (Sprint Planning)

En esta reunidn se verifico el incremento y se comparo con el Product Backlog para
tener en cuenta solo aquellas historias de usuario que hacen falta por terminar.

e Sprint Backlog
Una vez se obtuvo el Product Backlog depurado, se seleccionaron las historias de
usuario que, de acuerdo con el tiempo estimado y el tiempo dispuesto para el

desarrollo, se puedan terminar.

Figura 18. Tablero sprint 3
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Ds-n3

a Disefio del horario Front Gustavo Adolfo Maya Restrepo © Tablero Sprint 3
%D5-124 ) P
D5-144

[n] % DS-143 Modificacion a la base de datos Back . Gustavo Adolfo Maya Restrepo @ Tablero Sprint 3
Ds-152 5 . :

] % D5-151 Adaptar el components Select para seleccionar varias especi... Back Front . Gustavo Adolfo Maya Restrepo @ Tablero Sprint 3
D5-111

a Mens por roles. Front Gustavo Adolfo Maya Restrepo © Tablero Sprint 3
% DS-110 P ) P
Ds-136 . . :

[~} % pS-137 Formulario para registar una cita Back Front . Gustavo Adolfo Maya Restrepo @ Tablero Sprint 3
D5-f13 . . f

ostrar la informacién del horario sustavo Adolfo Maya Restrepo

=} % DS-126 Mostrar | | b Back Front . Gustavo Adelfo Maya Restrep © Tablero Sprint 3
Ds-f1z . :
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a %5127 Guardar la inf del h Back @ custavo Adolfo Maya Restrep © Tablero Sprint 3
Ds-12 . . - £

[n] tps-128 Validar |z informacién del horario Back Front . Gustavo Adolfo Maya Restrepo @ Tablero Sprint 3

Nota. Elaboracion propia

e Ejecucion del Sprint:
Para organizar cada historia de usuario por desarrollar y sus tareas, se utilizé la

aplicacion Jira.

e Interfaces entregadas en el sprint

Figura 19. Pagina de pacientes
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Nota. Elaboracién propia

Figura 20. Crear paciente
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Nota. Elaboracion propia
Figura 21. Editar paciente
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Nota. Elaboracién propia

Figura 22. Pagina horario del odontélogo
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Gestionar Horarlo [Swees]

Nota. Elaboracion propia

e SCRUM Diario (Daily Scrum)
Esta reunion se llevo a cabo los dias en que se estimo necesario el dialogo de los

desarrolladores para aclarar dudas y/o planear la ejecucion del requerimiento.

e Revision del Sprint (Sprint Review):
En este sprint se presento el desarrollo de las historias de usuario previamente
seleccionadas por el equipo SCRUM. Igualmente, se explicé su funcionamiento y
se validaron las condiciones expuestas en las respectivas historias de usuario. El
equipo SCRUM aprobd el sprint y se liberd el incremento del sprint 3, para realizar

la segunda entrega oficial al cliente para que realice las respectivas pruebas.

e Retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective):
En esta reunidn se inspecciona como fue el Sprint 3 con respecto a individuos,
interacciones, procesos, herramientas y su definiciéon de hecho. Acto seguido, se
expuso la manera en la que se abordaron los requerimientos debido a su
complejidad y los pormenores que ocurrieron durante el desarrollo. Al final de la
reunion se determind otorgar el cierre del sprint 3 y agendo la reunion para planificar

el sprint 4.
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4.2.2.4 Sprint 4. Planificacion del Sprint (Sprint Planning):

En esta reunién se verifico el incremento y se comparé con el Product Backlog para

tener en cuenta solo aquellas historias de usuario que hacen falta por terminar.

e Sprint Backlog

Una vez se tenga el Product Backlog depurado, se escogieron las historias de

usuario que, de acuerdo con el tiempo estimado y el tiempo dispuesto para el

desarrollo, se puedan terminar.

Figura 23. Tablero sprint 4

v Tablero Sprint 4 &m
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+ Crear incidencia

Nota. Elaboracion propia

e Ejecucion del Sprint:

Para organizar cada historia de usuario a desarrollar y sus tareas se

aplicacion Jira.

e Interfaces entregadas en el sprint

Figura 24. Panel Dashboard del paciente
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Nota. Elaboracion propia

Figura 25. Panel Dashboard del odontélogo
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Nota. Elaboracién propia

Figura 26. Pagina de citas confirmadas
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Nota. Elaboracion propia

Endodoncia

Odontopediatria

Figura 27. Pagina de citas pendientes
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Nota. Elaboracién propia
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Figura 28. Pagina de historial de citas
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v % SaydaMaya | Mis citas x  +

<« ¢ @ % saydamaya.com.co/miscitas Q% 4 0 v g9 @
[ OtrasCosss [ Tesis [3 Cursos [3 Open [ Apigoogle [ Paginas [ Cursos [ Laravel 10 [ LOCALHOS
5 Quyda .
e v'ﬂf Mis citas

Nota. Elaboracion propia

e SCRUM Diario (Daily Scrum)
Esta reunion se llevé a cabo los dias en que fue necesario el dialogo de los
desarrolladores con el fin de aclarar dudas y/o planear la ejecucion del

requerimiento.

e Revision del Sprint (Sprint Review):
En este sprint se expuso el desarrollo de las historias de usuario previamente
seleccionadas por el equipo SCRUM. Asimismo, se explico su funcionamiento y se
validaron las condiciones expuestas en las respectivas historias de usuario. Acto
seguido, el equipo SCRUM aprobo el sprint y se liberd el incremento del sprint 4,
para realizar la segunda entrega oficial al cliente, con el objeto de realizar las

respectivas pruebas.

e Retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective):
En esta reunién se inspeccioné como fue el sprint 3 con respecto a individuos,
interacciones, procesos, herramientas y su definicion de hecho. De igual manera,
se expuso la manera en la que se abordaron los requerimientos debido a su

complejidad y los pormenores que ocurrieron durante el desarrollo. Al final de la
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reunion, se determiné dar cierre al sprint 4 y se agendo la reunion para planificar el

sprint 5.
4.2.2.5 Sprint 5. Planificacion del Sprint (Sprint Planning):

En esta reunidn se verific el incremento y se compar6 con el Product Backlog, con
el objeto de tener en cuenta solo aquellas historias de usuario que hacen falta por

terminar.

e Sprint Backlog
Una vez se obtuvo el Product Backlog depurado, se seleccionaron las historias de
usuario que, en funcion del tiempo estimado y el tiempo dispuesto para el desarrollo,

se puedan terminar.

Figura 29. Tablero sprint 5

v Tablero Sprint 5 13 may— 17 may (10 incidencias) omin (0 @Z® Completar sprint
] 85230 Organizar los tipos de citas en TABS & MODULODE..  FINALIZADA v 4h GR
[] 5-23¢ Cancelar las citas desde el rol de paciente & MODULODE..  FINALIZADA v 4h GR
[ 55232 Detalles de la cita & MODULODE.. FINALIZADA v 4h GR
[ 55257 Listar las citas para el odontélogo & MODULODE..  FINALIZADA v 4h GR
) 5258 Listar las citas para el administrador & MODULODE.. FINALIZADA v 4h GR
[ B5-259 Funcidn para confirmar cita dependiendo de cada rol. & MODULODE.. FINALIZADA v 4h GR
[ B5-260 Ajustes y organizar vistas del proyecto & MODULODE.. FINALIZADA v 4h GR
] 5261 Reporte de las citas con Highcharts & MODULODE..  FINALIZADA v 4h GR
[ p5-262 Reporte del rendimiento del odontélogo con Highcharts o MODULO DE ... FINALIZADA ~ 4h GR
[ B5-263 Generar datos falsos y realizar pruebas para los reportes & MODULODE.. FINALIZADA v 4h GR

+ Crear incidencia

Nota. Elaboracién propia

e Ejecucidn del Sprint:
Para organizar cada historia de usuario a desarrollar y sus tareas se utilizo la

aplicacion Jira.
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e Interfaces entregadas en el sprint
Figura 30. Detalle de una cita en estado atendida
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Nota. Elaboracion propia
Figura 31. Cancelar una cita en estado confirmada
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Figura 32. Pagina de historial de citas

T & e

Nota. Elaboracion propia

Figura 33. Registro de una cita odontol6gica

Médicos

Fecha

Nota. Elaboracién propia

e SCRUM Diario (Daily Scrum)
Esta reunidn se llevo a cabo los dias en que se estimé conveniente el didlogo de los

desarrolladores para aclarar dudas y/o planear la ejecucién del requerimiento.

e Revision del Sprint (Sprint Review):
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En este sprint se expuso el desarrollo de las historias de usuario previamente
seleccionadas por el equipo SCRUM. Posteriormente, se explicd su funcionamiento
y se validaron las condiciones expuestas en las respectivas historias de usuario.
Acto seguido, el equipo SCRUM aprobo el sprint y se liberd el incremento del sprint
5, con el fin de realizar la Ultima entrega oficial al cliente para que realice las

respectivas pruebas.

e Retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective):
En esta reunion se inspeccion6 como fue el Sprint 4 con respecto a individuos,
interacciones, procesos, herramientas y su definiciébn de hecho. En esa medida, se
expuso la manera en la que se abordaron los requerimientos segun su complejidad
y los pormenores que ocurrieron durante el desarrollo. Al final de la reunion se
determind otorgar el cierre del sprint 5y se agendd la reunion para planificar el sprint
6.

4.2.2.6 Sprint 6. Planificacion del Sprint (Sprint Planning):

En esta reunion se verifico el incremento y se cotejo con el Product Backlog, con el
fin de tener en cuenta solo aquellas historias de usuario que hacen falta por

terminar.

e Sprint Backlog
Una vez se tenga el Product Backlog depurado, se procedié a seleccionar las
historias de usuario que, segun el tiempo estimado y el tiempo dispuesto para el

desarrollo, se puedan terminar.

Figura 34. Tablero sprint 6
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=+ Crear incidencia

Nota. Elaboracion propia

e Ejecucion del Sprint:
Para organizar cada historia de usuario por desarrollar y sus tareas, se utilizé la

aplicacion Jira.

e Interfaces entregadas en el sprint

Figura 35. Reporte de citas — registradas mensualmente
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Figura 36. Reporte de desempefio médico
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Nota. Elaboracion propia

Figura 37. Pagina para restablecer la contrasefa

#* Iniciar sesion

Restablecer contrasena

Enviar enlace para restablecer la contrasena

Nota. Elaboracién propia

e SCRUM Diario (Daily Scrum)
Esta reunion se llevo a cabo los dias en que se estim6 necesario el didlogo de los

desarrolladores para aclarar dudas y/o planear la ejecucion del requerimiento.

e Revision del Sprint (Sprint Review):
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En este sprint se presentd el desarrollo de las historias de usuario previamente
seleccionadas por el equipo SCRUM. Posteriormente, se explicd su funcionamiento
y se validaron las condiciones expuestas en las respectivas historias de usuario.
Finalmente, el equipo SCRUM aprobo el sprint y se liberd el incremento del sprint
6, con el fin de realizar la Ultima entrega oficial al cliente para realizar las respectivas

pruebas.

e Retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective):
En esta reunion se inspecciondé como fue el dltimo sprint en relacion con los
individuos, las interacciones, los procesos, las herramientas y su definicion de
hecho. Asimismo, se expuso la manera en la que se abordaron los requerimientos
debido a su complejidad y los pormenores que ocurrieron durante el desarrollo. Se
dio por terminado todo el desarrollo de la aplicacion y se solicitd su despliegue en
el hosting para que los usuarios interesados puedan acceder a ella. Finalmente, se
determind dar cierre al sprint 6 y se actualizé el requerimiento mediante la
herramienta Jira, con el objeto de que el cliente finalice el proceso con su

aprobacion.
4.2.3 JIRA Software

Jira Software proporciona herramientas de planificacion y seguimiento para
gue los equipos puedan gestionar las dependencias, los requisitos de las
funciones y a las partes interesadas desde el primer dia. Las integraciones
de CI/CD facilitan la transparencia durante todo el ciclo de vida del desarrollo
de software. Una vez estd lista para la implementacion, aparece la
informacion sobre el estado del codigo de produccidn en la incidencia de Jira.
En otras palabras, las herramientas integradas de notificacion de funciones
permiten a los equipos implementar nuevas funciones de forma gradual y
segura. En ese sentido, se recomienda utilizar Jira Software, junto con Jira
Service Management, para que los equipos de desarrollo, operaciones y

Tecnologias de Informacion (TI) puedan agilizar las solicitudes de asistencia
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y asi pasar cuanto antes a los cambios y las publicaciones. (Atlassian, s.f.,
parr. 1)

Figura 38. Interfaz de Jira Software
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» BS Médulo de paciente [TP3] FINALIZADA
» BS54 Modulo de especialidades y usuarios [TP3] FINALIZADA

Nota. Elaboracion propia
4.3 ARQUITECTURA DE SOFTWARE

“Laravel es un marco de desarrollo de aplicaciones web de cédigo abierto basado
en una arquitectura de modelo-vista-controlador (MVC)” (Mauricio Developer, s.f.,
parr. 1). Por otro lado, la arquitectura de Laravel se compone de los siguientes
elementos:

Vistas: presentan la informacion al usuario final, al utilizar HTML, CSS y JavaScript.

Estas se encuentran en “resources/views” y pueden incluir cédigo Blade.

Controladores: intermedian entre las vistas y los modelos, a través del

procesamiento de las solicitudes del usuario, la interaccion con los modelos y el
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envio de datos a las vistas. Residen en “app/Http/Controllers” y se crean con el

comando “make: controller”.

Modelos: se encargan de la l6gica de negocio y la informacion de la aplicacion.
Asimismo, estos interactuan con la base de datos para recuperar, almacenar y

actualizar datos. Se encuentran en “app” y se crean con el comando “make: model”.

Rutas: definen los puntos de entrada de la aplicacion, al asociar URL a
controladores especificos. Estas se encuentran en “routes/web.php” y se pueden
especificar para diferentes métodos HTTP (GET, POST, entre otros).

Servicios: componentes que realizan tareas especificas (envio de emails,
validacion de formularios, entre otros). Laravel incluye varios servicios integrados y

permite crear otros personalizados.

Middlewares: realizan tareas intermedias en el procesamiento de solicitudes. Un
ejemplo de esto consiste en la autenticacion de usuarios antes de acceder a ciertas

secciones. Se definen en "app/Http/Middleware".
Caracteristicas adicionales de Laravel:

e Enrutamiento dinamico: permite URL dinamicas basadas en parametros para
crear aplicaciones personalizadas.

e Validacién de formularios: es un sistema integrado para verificar la entrada
de datos del usuario.

e Seguridad: esta implementa medidas contra ataques como la inyeccién SQL
y la falsificacion de solicitudes.

e Ayudantes: simplifican tareas comunes en el desarrollo web.

e Plantillas Blade: permiten crear vistas reutilizables y simplificar el desarrollo

de vistas complejas.
Eloquent (ORM):

Laravel incluye Eloguent; es decir, se trata de un Object Relational Mappi (ORM)

gue facilita la interaccién con la base de datos. Cada tabla de la base de datos tiene
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un modelo Eloquent correspondiente que permite realizar operaciones CRUD
(Crear, Leer, Actualizar, Eliminar) sobre la tabla. En resumen, Laravel es un
framework robusto y personalizable que ofrece una arquitectura clara para el
desarrollo de aplicaciones web dindmicas y poderosas (Laravel, s.f.).

4.3.1 Diagrama de la arquitectura

Figura 39. Diagrama de arquitectura

¢COMO FUNCIONA LARAVEL 82

Laravel es el framework mas usado de php, y permite crear
tanto el backend como el frontend de una aplicacién web.
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componentes reutilizables
(al estilo React)

=)
(=]
=
]
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=
S
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El controlador El modelo
Usuarios maneja la logica. maneja los datos.
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.
’
N
Base de datos ORM (Eloquent) .
relacional.

OEDteam Sl ERETEVE R ed.team/cursos/laravel

Nota. Tomado de ¢Como funciona Laravel 8? Por EDteam, 2021,

https://ed.team/blog/como-funciona-laravel

4.3.2 Modelo de la base de datos

La siguiente ilustracion contiene el modelo relacional empleado en la aplicacién

web:

Figura 40. Modelo de la base de datos
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maya appointments

% id - bigini(20) unsigned

m scheduled_date : date

m scheduled_time - time

@ type : varchar(255)

@ description : varchar(255)

# specialty_id : bigint(20) unsigned
4 4 doctor_id - bigint(20) unsigned
[ & patient_id - bigint(20) unsigned

m created_at - timestamp

m updated_at - timestamp

@ status : varchar(255)

n .3 saydamaya users
"] @ id : bigint(20) unsigned

@ name : varchar(255)

@ email : varchar(255)

B email_verified_at - timestamp

i@ password - varchar(255)

@ identification - varchar({255)

@ addres : varchar(255)

@ phone : varchar(255)

@ role : varchar(255)

@ remember_token : varchar(100)

[ created_at - imestamp

B updated_at - timestamp

n £ saydamaya cancelled_appointments
@ id : bigint(20) unsigned
@ justification : varchar({255)

/ u cancelled_by_id : bigint(20) unsigned

# appointment_id - bigint(20) unsigned
[ created_at - imestamp

updated_at - timestamp

Ao

id - int(10) unsigned

@ migration - varchar(255)

# batch - int{11)

maya migrations

v [
@ id : bigint(20) unsigned

@ name : varchar(255)

@ description : varchar(255)
created_at : timestamp
updated_at : imestamp

Nota. Elaboracion propia.

amaya specialties

v =S
# id - bigint(20) unsignad

# day - smallint(5) unsigned

maya schedules

# active - tinyint(1}
moming_start : ime
morning_end : time
@ afternoon_start : time
@ afternoon_end : time

"4 4 user_id - bigini(20) unsigned

created_at - timestamp

updated_at - timestamp

n 3 saydamaya specialty_user
@ id : bigint(20) unsigned

# user_id : bigint{20) unsigned

# specialty_id :

igint(20) unsigned
@ created_at - timestamp

& updated_at - timestamp

4.3.2.1 Estandar empleado en la base de datos

Tablas: se nombran en plural y en snake_case.

Ejemplo: registered_users.

B s

d.
# email - varchar(255)
@ token - varchar({255)

amaya password_reset_tokens

m created_at - timestamp

nq saydamaya failed_jobs
@ id : bigint(20) unsigned
@ uuid : varchar(255)

@ connection - text

B queue : text

@ payload : longtext

@ exception : longtext
@ failed_at : timestamp

n £ saydamaya cache
2 key : varchar(255)
@ value - mediumtext

# expiration - int{11)

v
@ id : bigint(20) unsigned
@ queue : varchar(255)
@ payload : longtext

jobs

# attempts - tinyint(3) unsigned
# reserved_at - int(10) unsigned
# available_at - int(10) unsigned

# created_at - int{10) unsigned

ng saydamaya sessions
¢ id - varchar(255)

# user_id - bigint(20) unsigned
@ ip_address - varchar(45)

@ user_agent : fext

@ payload : longtext

# last_activity : int(11)

n {3 saydamaya cache_locks
@ key : varchar(255)

@ owner : varchar(255)

# expiration : int(11)

maya job_batches

v BT
@ id : varchar(255)

@ name : varchar(255)

# total_jobs : int(11)

# pending_jobs - int(11)
4 failed_jobs - int{11)

@ failed_job_ids : longtext
@ options - mediumtext

# cancelled_at :int(11)

# created_at @ int(11)

# finished_at : int{11)

Columnas de las tablas: se nombran en snake_case, sin referencia al nombre de

la tabla.

Ejemplo: first_name

e Clave primaria: se denomin6 id. El tipo: integer y auto-increment.

e Claves ajenas: se forman con el nombre de la tabla ajena en singular mas

la palabra id. Ejemplo: article_id

e Timestamps: Laravel crea marcas de tiempo para todo, cuyo nombre es el

siguiente: created_at y updated_at, de tipo datetime. (DWES DOCS, s.f.,

parr. 1)
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Tablas pivote: son esas tablas horribles formadas como resultado de una

relacion N: N entre dos tablas maestras. Se nombran en snake_case, en plural

y orden alfabético. Ejemplo: articles_users sera el pivote entre las tablas articles
y users. (DWES DOCS, s.f., parr. 2)

4.3.2.2 Motor de la base de datos

Se decidi6 usar el MySQL como un motor de base de datos relacional. Para ello, se

tuvieron en cuenta los siguientes criterios:

Es un gestor de bases de datos que permite la interaccién con los lenguajes
de programacion mas utilizados como PHP o Java.

Se puede utilizar en diferentes sistemas, como Linux, Windows, AlX, Solaris.
Asimismo, tiene multiples motores de almacenamiento para adaptarse a las
necesidades concretas de cada entorno.

La rapidez es otro de los puntos fuertes a la hora de realizar operaciones en
MySQL. De igual modo, es capaz de soportar una gran cantidad de diversos
tipos de datos.

Tiene un sistema de contrasefas que permite verificacion basada en el host
lo que hace que sea de confianza.

Cuenta con una gran comunidad con la que intercambiar dudas y
conocimientos. Este es escalable y facil de aprender, lo que la convierte en

una de las bases de datos mas utilizada (Tokio School, s.f.).

Los programadores web utilizan con gran frecuencia MySQL para realizar

cambios en los sitios web de manera simple, sin tener que modificar el codigo

web. Por otro lado, al combinar esto con PHP se convierte en una poderosa

herramienta para realizar aplicaciones que requieran el uso de una base de

datos rapida, segura y potente.
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434 HTTP

El protocolo de transferencia de hipertexto (HTTP) constituye los cimientos de la
red mundial y se utiliza para cargar paginas web mediante enlaces de hipertexto.
En esa medida, HTTP es un protocolo de capa de aplicacion disefiado para
transferir informacién entre los dispositivos conectados de la red. Asimismo, este
se ejecuta sobre otras capas del conjunto de protocolos de la red. Por otro lado,
un flujo tipico sobre HTTP implica una maquina y un cliente que realiza una
solicitud a un servidor, el cual envia un mensaje de respuesta. (Cloudflare, s.f.,

parr. 1)
e ¢Qué es unasolicitud HTTP?

“Una solicitud HTTP es la forma en que las plataformas de comunicacion de Internet,
como los navegadores web, solicitan la informacion que necesitan para cargar un

sitio web” (Cloudflare, s.f., parr. 2).

Cada solicitud HTTP realizada por Internet lleva consigo una serie de datos
codificados que contienen diferentes tipos de informacion. Ahora bien, una

solicitud HTTP tipica contiene lo siguiente:

Tipo de version de HTTP

URL

Método HTTP

Encabezados de solicitud HTTP

AR A

Cuerpo HTTP opcional. (Cloudflare, s.f., parr. 3)

Como se expuso en los primeros capitulos, la solucién que se propuso en esta
investigacion consta de una aplicaciéon web; por tal razén, la comunicacién a
través de esta debe realizarse via internet. Para la comunicacién entre cliente y
servidor se realiza mediante el protocolo HTTP, aprovechando que es un
protocolo que cuenta con diferentes métodos que pueden utilizarse para seguir

ciertas reglas que se muestran a continuacién. (Cloudflare, s.f., parr. 4)
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4.3.5 transferencia de estado representacional (REST)

La REST es una arquitectura de disefio que se centra en los recursos para un
servicio especifico y sus representaciones. Una representacion de recursos es una
abstraccion clave de informacion que corresponde a un elemento administrado
especifico en un servidor. En ese sentido, un cliente envia una solicitud a un
elemento del servidor ubicado en un Identificador Uniforme de Recursos (URI) y
realiza operaciones con métodos HTTP estandar, como GET, POST, PUT y DELETE.
En consecuencia, esto proporciona una comunicacion sin estado entre el cliente y
el servidor donde cada solicitud actia independientemente de cualquier otra
solicitud y contiene toda la informacion necesaria para completar la solicitud (Red

Hat Customer Portal, s.f.).

Cuando cada parte reconozca qué formato de mensajes enviar a la otra, pueden
mantenerse modulares y separados. Al separar las preocupaciones de la interfaz
de usuario de las preocupaciones del almacenamiento de datos, se mejoré la
flexibilidad de la interfaz entre plataformas y se optimizé la escalabilidad al
simplificar los componentes del servidor. Ademas, la separacion permite que cada

componente tenga la capacidad de evolucionar de forma independiente.

Se podria sefalar que este estilo propone manejar las operaciones basicas de
CRUD (“Create Read Update Delete”) para cada uno de los mdodulos. Para ello,

estas operaciones deben utilizar un verbo especifico del protocolo HTTP.
Verbos HTTP

Hay cuatro verbos HTTP basicos que se emplean en solicitudes para interactuar

con recursos en un sistema REST:

e GET: recupera un recurso especifico (por identificacién) o una coleccion de
recursos.

e POST: crea un nuevo recurso.

e PUT: actualiza un recurso especifico (por identificacion).

e DELETE: eliminar un recurso especifico por identificacion.
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Figura 41. Endpoints desarrollados y probados en Laravel

> "index’])->name( ‘home’);

Nota. Elaboracioén propia
4.4 REPORTES
4.4.1 Reporte de las citas odontoldgicas

Este reporte tiene el objetivo de informar sobre el total de citas registradas durante
cada mes del afo, con la finalidad de obtener una vision clara de las tendencias en
la programacion de citas, identificar los periodos de mayor demanda y optimizar la

distribucion de recursos para mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente.
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Figura 42. Reporte del total de las citas odontol6gicas mensuales
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Nota. Elaboracion propia

El tipo de gréfica que se anexa es lineal. En esta se visualiza el total de citas
registradas mes a mes. Ahora bien, esta grafica se crea a partir de la ponderacién
de total de citas registradas cada mes para que contribuya al analisis mensual de la

clinica.
4.4.2 Reporte del rendimiento odontdlogo

Este reporte informara sobre el total de citas atendidas y rechazadas por el
odontélogo durante un tiempo escogido, con la finalidad de obtener una
comprension detallada de la carga de trabajo de cada profesional, identificar
posibles areas de mejora en la gestion de citas y asegurar una distribucion equitativa

de los pacientes para optimizar la calidad del servicio ofrecido.
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Figura 43. Reporte del total de citas atendidas y rechazadas por odontélogo
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Nota. Elaboracion propia

Los tipos de graficas son de barras, barras apiladas y lineales, cuya funcién consiste
en visualizar el total de citas registradas y canceladas por cada odont6logo en una
fecha personalizada. Esta se elaboré a partir de la ponderacion de total de citas
registradas y canceladas por cada odont6logo cada mes para contribuir al analisis

mensual de la clinica y el rendimiento de los especialistas de la salud.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y TRABAJO FUTURO
5.1 CONCLUSIONES

Después de un exhaustivo andlisis de los requerimientos del sistema de
agendamiento electrénico de citas, se identificaron las necesidades clave de los
usuarios, tanto del personal de la clinica como de los pacientes. Esto incluyo la
funcionalidad de solicitud de una cita, confirmaciéon y cancelacion de citas,
notificaciones en los procesos, acceso a historiales de las citas y gestién de
disponibilidad de los odontélogos. Se determiné que la especificacion de estos
requerimientos permitié crear una base sdlida para el desarrollo del sistema, al
garantizar que todas las expectativas y necesidades del usuario final se

consideraran y documentaran de manera efectiva.

Asimismo, la creacién y documentacion de los procesos para la gestion de citas en
la clinica odontolégica proporciond una estructura clara y detallada sobre como se
deben manejar las citas desde su solicitud hasta su finalizacion. En ese sentido, se
establecieron protocolos para la atencién al cliente, confirmacion y cancelacion de
las citas. Esta documentacion no solo optimizé la eficiencia operativa de la clinica,
sino que también facilito la capacitacion del personal, al asegurar una experiencia

coherente y profesional para los pacientes.

Por otro lado, el desarrollo e implementacidn del sistema de agendamiento de citas
se llevo a cabo con éxito, cumpliendo con los requerimientos especificados
previamente. Al respecto, se puede arguir que el sistema ofrece una interfaz intuitiva
y amigable tanto para los usuarios internos (personal de la clinica) como para los

pacientes. En esa medida, se integraron las siguientes funcionalidades esenciales:

e Gestion de la disponibilidad de los odontdlogos
e Solicitud de citas

e Confirmacion o cancelacion de las citas

e Acceso a los historiales de citas

e Creacion de pacientes y odontélogos
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e Creacion de especialidades.

e Reportes de sobre las citas mensuales y el rendimiento de los odontdlogos.

Por consiguiente, la implementacion del sistema ha resultado en una notable mejora
en la eficiencia de la gestidén de citas y en la satisfaccion de los pacientes. Por lo
tanto, el disefio, desarrollo e implementacion del sitio web institucional para la clinica
Sayda Maya Centro de Sonrisas Especializadas permitié ofrecer a los pacientes y
al publico en general una plataforma accesible y atractiva para obtener informacion
sobre los servicios, horarios, asi como la atenciébn especializada por los
profesionales de la clinica. Finalmente, el sitio web incorpora una seccién de
agendamiento de citas en linea, lo que mejora la accesibilidad y comodidad para los
pacientes; ademas, se disefiaron secciones informativas de contacto que fortalecen
la comunicacion y el compromiso de la clinica con sus usuarios. De esta manera,

se contribuye a una imagen profesional y confiable de la institucion.

Figura 44. Pagina institucional - Header

L

SaydaMaya INICIAR SESION

TUNUEVA

SONRISA

Nota. Elaboracién propia

Figura 45. Pagina institucional tratamientos - Body
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iBienvenidos al CENTRO DE SONRISAS SAYDA MAYA!
Donde somos expertos en el cuidado de TU SONRISA
Descubre nuestros TRATAMIENTOS ESPECIALIZADOS

Odonto
Ortodoncia Pediatria

Cirugia
Endodoncia Maxilofacial Rehabilitacion Oral

Nota. Elaboracion propia

Figura 46. Pagina institucional redes sociales - Body
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Descubre sonrisas increibles y tratamientos de vanguardia.
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Nota. Elaboracién propia

5.2 RECOMENDACIONES

Esta aplicacion puede complementarse con los siguientes médulos:

e Modulo de facturacién y pasarela de pagos automatizada
e Moddulo de Integracion de Historias Clinicas Electrénicas (HCE)
e Modulo de sistema de feedback y encuestas de satisfaccion

e Desarrollo de una Aplicacion Movil
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5.3 TRABAJO FUTURO

Como desarrollos para el futuro, se enuncian a continuacién algunos moédulos que

podrian complementar el aplicativo:
Médulo de facturacion y pasarela de pagos automatizada

Implementar un médulo de facturacion automatizada que gestione la emisién de
facturas, el seguimiento de pagos y la generacion de reportes financieros. Este
modulo permitird una gestidén financiera méas eficiente y reducird los errores

asociados con el proceso manual de facturacion.

e Generacion automatica de facturas: configurar el sistema para que genere
automaticamente facturas después de cada cita o tratamiento, al integrar los
datos directamente desde el modulo de agendamiento e Historias Clinicas
Electronicas (HCE).

e Opciones de pago: integrar diversas opciones de pago (tarjetas de crédito,
débito, transferencias bancarias) y permitir a los pacientes pagar en linea o
en la clinica.

e Seguimiento y recordatorios de pagos: implementar funcionalidades para
el seguimiento de pagos pendientes y el envio de recordatorios automaticos
a los pacientes que tengan deudas.

e Reportes financieros: desarrollar un sistema de reportes que permita a la
administracion de la clinica generar informes detallados sobre ingresos,
deudas, asi como otros indicadores financieros clave.

e Cumplimiento legal: asegurarse de que el mddulo de facturacion cumpla
con las normativas fiscales locales, incluyendo la emision de facturas

electronicas y el almacenamiento seguro de registros financieros.
Médulo de integracion de Historias Clinicas Electronicas

Desarrollar e integrar un modulo de HCE que permita a los odont6logos registrar,
actualizar y consultar el historial médico y odontoldgico de los pacientes de manera

digital y centralizada. Como resultado, esta funcionalidad mejorara la eficiencia en
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la gestion de la informacion del paciente y asegurara un cuidado continuo y de alta

calidad.

e Disefio del modulo de HCE: crear una interfaz intuitiva para la entrada y
consulta de datos, la cual incluya secciones para historial médico,
odontolégico, tratamientos realizados, medicamentos prescritos y notas
clinicas.

e Seguridad y privacidad: implementar medidas de seguridad robustas para
proteger la informacion sensible de los pacientes, cumpliendo con normativas
como la Ley de Proteccién de Datos Personales.

e Accesibilidad y uso: asegurar que el modulo sea accesible tanto desde la
plataforma web como desde una aplicacion movil, lo que permite a los
odontologos acceder a la informacion del paciente desde cualquier lugar.

e Capacitacion del personal: proporcionar formacién adecuada al personal

clinico para garantizar un uso eficiente y preciso del sistema de HCE.
Médulo de sistema de feedback y encuestas de satisfaccion

Implementar un sistema de feedback y encuestas de satisfaccion con el objetivo de
evaluar la experiencia de los pacientes después de cada cita. Esta informacion

puede emplearse para mejorar continuamente los servicios ofrecidos por la clinica.

e Enviar encuestas automaticas por correo electronico o a través de la
aplicacion moévil después de cada cita.

e Analizar los resultados y generar informes que identifiquen areas de mejora
y tendencias en la satisfaccion del paciente.

e Establecer un plan de accion basado en los comentarios recibidos para

implementar mejoras especificas.
Desarrollo de una aplicacion movil

Desarrollar una aplicacion mévil para iOS y Android que permita a los pacientes

gestionar sus citas, recibir notificaciones y acceder a su historial de tratamientos

101



desde sus dispositivos moviles. En consecuencia, esto aumentara la accesibilidad

y mejorara la experiencia del usuario.

e Disefiar una interfaz de usuario amigable y coherente con la marca de la
clinica.

e Incluir funcionalidades clave como agendamiento, cancelacién vy
reprogramacion de citas, notificaciones push y acceso a la informacién del
paciente.

e Realizar pruebas beta con un grupo selecto de pacientes para recoger

feedback y hacer ajustes antes del lanzamiento general.
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ANEXOS

Anexo 1

Del marketing transaccional al marketing relacional

A través de la historia, el marketing ha evolucionado de una manera muy rapida
debido a las fluctuaciones dinamicas de las sociedades modernas. Estas
modificaciones se han presentado en consonancia con el entorno competitivo de las
empresas, las cuales se adaptan para mejorar su entorno. En esa medida, el
progreso del destino del marketing puede analizarse mediante la valoracion de las
distintas definiciones de la disciplina propuestas por la American Marketing
Association (AMA).

En el afio 1935, la Asociacion Nacional de Maestros de marketing, antecesora de la
AMA, desarrollo una de las primeras definiciones del marketing. En consecuencia,
esta definicion se adoptdé en 1948 por la AMA y nuevamente en 1960 cuando la
AMA reviso la definicion y decidio no cambiarla. Por lo tanto, esta definicion original
se mantuvo durante 50 afios, hasta que se valoro en el afio 1985. Mas tarde, en el
2004 y nuevamente en 2013 el término experimentd diferentes revisiones

conceptuales.

En esa medida, y en un sentido tradicional, el marketing se limito al area
empresarial. En esa medida, la AMA, en 1960 definio este concepto de la siguiente
manera: “El marketing es el desempefio de las actividades empresariales que
dirigen el flujo de bienes y servicios de los productores a los consumidores”

(Vigaray, s.f., p. 3).

Més delante, en 1985, se definié esta disciplina como “el proceso de planear y
ejecutar la concepcion, el precio, la promocion y la distribucion de ideas, bienes y
servicios para crear intercambios que satisfagan los objetivos individuales y

organizacionales” (Vigaray, s.f., p. 4).

En el afio 2004, esta entidad propuso una nueva definicién, la cual asumié la

importancia que adquirié el establecimiento con las relaciones con clientes. De este
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modo, se constituyo la piedra angular de las estrategias actuales de marketing. De
acuerdo con lo anterior, se plante6 que “el marketing es una funcién organizativa y
un conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los clientes y para
administrar las relaciones con los clientes de manera que beneficien a la

organizacion y a sus grupos de interés” (Cérdoba, 2009, p. 10).

Sin embargo, en Julio del 2017, la AMA aprob6 una definicion, la cual asumid “el
marketing como la actividad, el conjunto de instituciones y procesos para crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tengan valor para clientes, clientes,

socios y sociedad en general” (AMA, s.f., parr. 2).

Para autores como Kotler, por ejemplo, “el marketing es un proceso social y de
gestion, por el cual los individuos y los grupos obtienen lo que necesitan y desean,
mediante la creacion y el intercambio de productos y valor con los demas”

(Thompson, s.f., parr. 1).

Otro antecedente importante esta constituido por la definicion que aporté Hunt sobre
este concepto, al sefalar que el marketing es “la ciencia del comportamiento que
busca explicar las relaciones de intercambio” (Cordoba, 2009, p. 8). En ese sentido,
se puede interpretar este término como el intercambio y la transaccion de algo a
alguien. Para ello, se emplean procesos particulares con el fin de realizar, facilitar y
promover este intercambio. Sobre esto, hay autores proponen atribuirle al marketing
un caracter cientifico. Por lo tanto, la idea principal detras de esta perspectiva es
gue el marketing se concibe como una ciencia que analiza los fenémenos

relacionados con la permuta de algo (Ledn y Rodriguez, 2014).

Aunado a esto, hay empresarios que reconocen que el éxito no se define por el
namero de clientes, sino por la habilidad de mantener a aquellos que aportan mayor
valor al negocio y optimizan su rentabilidad. A través de esta vision, muchas
empresas estan transformando la gestion de su cartera de clientes en un activo
estratégico para alcanzar una ventaja competitiva y duradera. Por lo tanto, este

cambio exige una profunda transformacién en la filosofia del marketing, dado que
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supone abandonar las estrategias transaccionales en procura de estrategias que

priorizan la construccién de relaciones duraderas con los clientes.

Entre las principales causas, se encontré el cuestionamiento de la utilidad del
marketing mix como teoria general del marketing. En este sentido, Gronroos como
se cité en Garrido (2008) realiz6 un analisis sobre las debilidades de este enfoque,
entre las que cabe citar el efecto negativo que supone considerar la funcion del
marketing como un departamento aislado y no como una filosofia asumida por toda

la organizacion.

Por otro lado, el marketing transaccional presenta deficiencias al enfocarse en
estrategias masivas y orientadas al producto, sin atender las necesidades
especificas de cada cliente, asi como acoplarse a los cambios en el entorno
producto de la globalizacion, la evolucion del consumidor y el auge de las
tecnologias digitales. En efecto, estos factores han impulsado el surgimiento del

marketing relacional, el cual busca construir relaciones duraderas con los clientes.

En este nuevo paradigma, la retencion de clientes se vuelve crucial, debido a que
son mas rentables que los nuevos. Por lo tanto, las empresas deben adaptarse a
este nuevo contexto y utilizar las herramientas disponibles para crear relaciones
sélidas y personalizadas con sus clientes. Sobre esto, Gronroos sefialé que la
globalizacion, la importancia de la retencion de clientes, la economia de mercado y
la economia de las relaciones con el consumidor son factores que han contribuido
al auge del marketing relacional. En resumen, el citado autor argumento que el
marketing relacional surgi6 como una respuesta a las limitaciones del enfoque

transaccional y a los cambios en el entorno del mercado.

Por su parte, Alet (1996) como se cité en Garrido (2008) dividioé en cinco grupos los
factores del entorno que han propiciado la creciente importancia del marketing

relacional:

1. Factores relativos a los clientes:
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Mayor conocimiento del cliente: los consumidores son mas exigentes y
demandan experiencias personalizadas.

Incremento de la competencia: las empresas necesitan diferenciarse para
competir en un mercado globalizado.

Busqueda de relaciones duraderas: los clientes valoran la confianza y el

trato personalizado.

2. Factores relativos a los productos:

Mayor variedad de productos: los consumidores tienen mas opciones a
su disposicion.
Productos mas complejos: los clientes necesitan mas informacion y
asesoramiento.
Ciclo de vida mas corto de los productos: las empresas necesitan renovar

su oferta constantemente.

3. Factores relativos a las formas de comunicacion:

Declive de la publicidad tradicional: los consumidores son menos
receptivos a la publicidad masiva.

Auge de las nuevas tecnologias: las empresas tienen nuevas formas de
interactuar con los clientes.

Comunicacion bidireccional: los clientes esperan dialogar con las

empresas.

4. Factores relativos a la distribucion:

Proliferacion de canales de distribucion: los clientes compran en
diferentes canales.

Crecimiento del comercio electronico: las empresas necesitan adaptarse
a la nueva realidad online.

Importancia de la logistica: la entrega rapida y eficiente es un factor clave

para la satisfaccion del cliente.

5. Factores relativos a la tecnologia:
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e Desarrollo de nuevas tecnologias: las empresas pueden utilizar las
tecnologias para mejorar la experiencia del cliente.

e Big data: las empresas pueden analizar los datos para conocer mejor a
sus clientes.

¢ Inteligencia artificial: las empresas pueden personalizar sus ofertas y

comunicaciones. (pp. 45-46)

De acuerdo con lo anterior, las empresas que comprendan estos factores y los
integren en sus estrategias de marketing estaran mejor posicionadas para tener
éxito en el mercado actual. Ahora bien, para completar el andlisis realizado, se
afadieron otros factores del entorno favorecedores de la aparicion del marketing

relacional, los cuales se resumen en la Tabla 3.

Tabla 10. Factores que han propiciado la aparicion del marketing relacional

Autor Factores considerados

Incremento de la oferta

Maduracién y fragmentacién de los mercados
Intensificacion y globalizacion de la competencia
Fuerte ritmo de desarrollo tecnolégico

Presencia de clientes mis sofisticados y exigentes

Barroso y Martin (1999)

Aumento de los costes de captacion de nuevos
clientes

Competencia global

Fragmentacion de los mercados

Reinares y Ponzoa (2002)

Creciente madurez de los mercados

Intensa competencia

Mayor dificultad para captar nuevos clientes
Clientes con necesidades mds complejas
Demanda de un mayor componente de servicio
asociado al producto

Alfaro (2004)

Decline técnicas de marketing tradicional

Madurez y saturacién de mercados

Vanhamme (2005) - Aparicion de desarrollos tecnolégicos que
proporcionan nuevas soluciones

Naturaleza cambiante de los mercados (incremento
de la competencia y fragmentacion)

Palmer, Lindgreen y

Nota. Tomado de La Gestion de relaciones con clientes (CRM) como estrategia de

negocio, por A. Garrido, 2008,
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https://riuma.uma.es/xmlui/bitstream/handle/10630/4606/TDR GARRIDO MOREN
O.pdf

Marketing transaccional vs. marketing relacional

El marketing relacional es lo opuesto al marketing transaccional, dado que el
primero se centra en crear relaciones duraderas con los clientes y fomentar su
fidelidad. Este principio de lealtad se establece bajo la siguiente escala: desde el
contacto inicial con un posible cliente hasta convertirlo en un defensor de la marca.
En cambio, el enfoque tradicional del marketing se basa en el marketing mix
(producto, precio, plaza y promocion) para convencer al consumidor de comprar
(Gomez y Uribe, 2016). Sin embargo, este enfoque, aunque util, tiene limitaciones

y se ha visto debilitado en el contexto de los servicios y los nhegocios entre empresas.

En ese sentido, el marketing relacional surgié como una alternativa del enfoque
transaccional, dado que se ocupé de centrar el énfasis en la gestion de las
relaciones y la calidad total. Por lo tanto, esta nueva concepcion del marketing busca
conectar la calidad interna (enfocada en la produccion) con la calidad externa
(orientada al cliente). De acuerdo con lo anterior, se evidencido una evolucion
significativa del marketing transaccional, basado en el marketing mix, hacia un
enfoque relacional que prioriza la construccion de relaciones duraderas con los

clientes.

Tabla 11. Marketing transaccional vs. marketing relacional
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Criterio Marketing Transaccional Marketing Relacional

e 4P’s + servicio con punto
de vista al cliente

Marketing Mix Tradicional 4P’s

Enfoque Mercado genérico » Base de Clientes

Venta Puntual ¢ Venta Continuada

Objetivo

e Economias de mercado y
del alcance, JIT.

e Lealtad al cliente

» Resultados por Cliente

Economias de escala
Participaciéon de mercado
Resultados por producto

Factores Clave

e Percibida por el cliente

Calidad e Técnica/lnterna considerando procesos y
relacion

Sensibilidad al « Muv baia ¢ Baja (diferencia de la

Precio ) relacion)

Costes de Cambio e« Bajos »Afos (fnodios

establecidos)

¢ Servicios adicionales al
cliente. Ventas
complementarias al cliente

Diversificacion/Extension de
lineas de producto

Producto/Servicio

Comunicacion

Publicidad general * Marketing directo

Nota. Tomado de El Plan de marketing en la practica, por J.M. Sainz de Vicufa,
2014, ESIC Editorial.

Diferencias entre marketing transaccional y marketing relacional

A mediados del siglo XX, E. Jerome Mc Carthy defini6 el concepto de
marketing basado en las cuatro “P”: Product, Place, Promotion, Price
(producto, plaza, promocién, precio); después de medio siglo, algunas
empresas aun mantienen esta base para el desarrollo de sus estrategias y

programas de marketing. (Toalongo, 2013, p. 24)

Por otro lado, se establecen a continuacion las 10 diferencias principales entre estos

dos enfoques que propone el marketing:

1. Orientacion:

Marketing tradicional: orientacién a la transaccion.

Marketing relacional: orientacion a la relacion.
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2. Enfoque:

Marketing tradicional: enfoque en el producto.
Marketing relacional: enfoque en el cliente.

3. Comunicacion:

Marketing tradicional: comunicacién unidireccional (empresa al cliente).
Marketing relacional: comunicacién bidireccional (empresa-cliente).

4. Fidelizacion:

Marketing tradicional: fidelizacion a corto plazo.
Marketing relacional: fidelizacion a largo plazo.

5. Costos:

Marketing tradicional: costos de adquisicion altos.
Marketing relacional: costos de adquisicion mas bajos.

6. Rentabilidad:

Marketing tradicional: rentabilidad a corto plazo.
Marketing relacional: rentabilidad a largo plazo.

7. Medicion:

Marketing tradicional: medicion dificil de la rentabilidad de las inversiones.
Marketing relacional: medicidbn mas precisa de la rentabilidad de las inversiones.

8. Tecnologia:

Marketing tradicional: uso limitado de la tecnologia.

Marketing relacional: uso intensivo de la tecnologia.
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9. Canales:

Marketing tradicional: canales tradicionales (publicidad, television, entre otros).

Marketing relacional: canales online y offline.

10. Etica:

Marketing tradicional: enfoque en la persuasién y la venta.

Marketing relacional: enfoque en la construccion de relaciones y la satisfaccion

del cliente.

En conformidad con lo anterior, se comprende que el marketing tradicional se basa
en la transaccion y la venta a corto plazo, mientras que el marketing relacional se
centra en la construccion de relaciones duraderas y la satisfaccion del cliente a largo

plazo. A continuacion, se presenta una tabla que resume estas diferencias:

Tabla 12. Comparativo de las caracteristicas entre los tipos de marketing

Caracteristica

Marketing tradicional

Marketing relacional

Orientacion Transaccion Relacion

Enfoque Producto Cliente

Comunicacion |Unidireccional Bidireccional
Fidelizacién Corto plazo Largo plazo

Costos Adquisicién altos Adquisicién mas bajos
Rentabilidad |Corto plazo Largo plazo

Medicion Dificil Precisa

Tecnologia Limitada Intensiva

Canales Tradicionales Online y offline

Etica Persuasion y venta Relacién y satisfaccion

Nota. Tomado de Propuesta de implementacion de una estrategia basada en la
CRM para K.B. Toalongo, 2013,
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/4645/1/UPS-CT002636.pdf

la empresa Agrota CIA. LTDA, por
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Por lo tanto, el marketing tradicional, centrado en la transaccién y la venta a corto
plazo, se basa en la persuasion y la publicidad para atraer nuevos clientes. En
cambio, el marketing relacional se enfoca en construir relaciones duraderas con los
clientes a través de la comunicacion bidireccional, la satisfaccion del cliente y la

fidelizacién a largo plazo.

En ese sentido, se podria arglir que el marketing relacional ofrece un enfoque méas
rentable y sostenible para las empresas, dado que reduce los costos de adquisicion,
aumenta la rentabilidad a largo plazo y permite una mejor medicién del Retorno de
la Inversion (ROI). Ademas, el uso intensivo de la tecnologia y la omnicanalidad

permite a las empresas conectar con sus clientes en cualquier momento y lugar.

En un mercado cada vez mas competitivo, el marketing relacional se ha convertido
en una herramienta indispensable para las empresas que buscan construir
relaciones duraderas con sus clientes y obtener un crecimiento sostenible a largo

plazo.

Adicionalmente, este tipo de estrategia, aunque joven, se definid por diversos
autores desde diferentes perspectivas, los cuales se recopilan de forma ilustrativa
en la tesis doctoral La gestion de relaciones con clientes (CRM) como estrategia de
negocio: desarrollo de un modelo de éxito y analisis empirico en el sector hotelero
espafiol. Para ejemplificar lo anterior, se presentan a continuacién algunos de los

pioneros en este campo:

e Berry (1983): este autor definio el marketing relacional como la disciplina que
busca atraer, mantener e intensificar las relaciones con los clientes.

e Gronroos (escuela nérdica): este investigador propuso una vision del
marketing como un proceso continuo de creacion de relaciones beneficiosas
para las partes involucradas, el cual se basa en el cumplimiento de
promesas.

e Shani y Chalasani: estos autores ofrecieron una definicion similar a la de
Gronroos, al destacar la construccion de una red con los consumidores a

través de interacciones personalizadas y de valor.
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e Alfaro: este investigador considerd el marketing relacional como la gestion
estratégica de relaciones de colaboracion con clientes y otros actores para
crear y distribuir valor.

e Parra: el mencionado autor definié este término como la disciplina que
establece, desarrollay comercializa relaciones a corto, mediano y largo plazo
con diferentes actores, con el fin de buscar el mayor valor para el consumidor
final y el logro de los objetivos de todas las partes.

e Alet: concibié este concepto como un proceso social y directivo de establecer
y cultivar relaciones con los clientes, al crear vinculos beneficiosos para todas
las partes involucradas.

e Kotler: el citado investigador insistio en la importancia de atraer y retener a
los clientes mediante la construccion de relaciones duraderas y la entrega de
valor. En trabajos posteriores, Kotler destaco el caracter estratégico, holistico
y el papel de la Tl en el nuevo paradigma del marketing relacional. (Garrido,
2008, p. 48)

Dimensiones basicas del marketing relacional:

Creacion de valor: se establecen relaciones beneficiosas para las partes

involucradas.
Enfoque integral: la funcion de marketing se extiende por toda la empresa.

Cumplimiento de promesas: las empresas deben cumplir con las promesas que

hacen a sus clientes.

Relaciones con multiples actores: se consideran las relaciones con proveedores,

distribuidores, socios, entre otros.

Se podria decir que el marketing relacional es una base conceptual fundamental del
CRM, que actia como puente estratégico entre el uso de la Tl y la implementacién
de estrategias de marketing relacional. A continuacién, se presenta una tabla donde

se resumen las principales ideas de cada autor:

Tabla 13. Principales autores sobre los enfoques de marketing
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Autor Definicién Enfoque

Atraer, mantener e intensificar las relaciones con los
Berry (1983) clientes. Transaccional

Christopher, Payne,
Ballantyne Sintesis del servicio al cliente, la lealtad y el marketing. Transaccional

Proceso de identificar, establecer, mantener y acrecentar
Gronroos relaciones beneficiosas. Relacional

Esfuerzo integrado para construir una red con consumidores
Shani y Chalasani y fortalecerla a través de contactos interactivos. Relacional

Gestion estratégica de relaciones de colaboracion para
Parra crear y distribuir valor. Relacional

Proceso social y directivo de establecer y cultivar relaciones
Alet con los clientes. Relacional

Enfoque centrado en atraer y retener a los clientes, al
Kotler ofrecer valor y mejorar la calidad del servicio. Relacional

Nota. Elaboracion propia, adaptado de La gestion de relaciones con clientes (CRM)
como estrategia de negocio: desarrollo de un modelo de éxito y analisis empirico en
el sector hotelero espairiol, por A. Garrido, 2008,
https://riuma.uma.es/xmlui/bitstream/handle/10630/4606/TDR_GARRIDO _MOREN

O.pdf
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