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RESUMEN

La presente tesis abarca el analisis, disefio e implementacion de un sistema web
en el proceso de atencion al cliente en la Clinica Dental Chiri Dent.

El objetivo de la presente tesis fue determinar la influencia de un sistema web en
el proceso de atencion al cliente en la Clinica Dental Chiri Dent. El tipo de esta
investigacion fue Aplicada-experimental, su disefio es Pre-experimental y el
meétodo que se utilizé fue deductivo. Para el desarrollo sistema web se utilizé la
metodologia SCRUM. La herramienta IBM Rational 7.0.0.0, ERwin Data Modeler y
PHP 5.6.30, se utilizé el framework bootstrap, tables y el sistema de base de
datos utilizada fue MySQL 5.7.17, la arquitectura del sistema es Modelo Vista
Controlador (MVC).

Se tuvo una poblacién de 310 atenciones por un mes, de los cuales se tuvo como
muestra 172 de ellas, las misma que fueron evaluados en un lapso de cuatro
semana. La muestra ha sido de tipo no probabilistica, se desarroll6 un muestreo
aleatorio simple y aplicando la técnica de fichaje.

Las conclusiones afirman que:

- El nivel de servicio se obtuvieron los siguientes resultados: en el pretest se
obtuvo como resultado del nivel de servicio un 51% y el porcentaje de
documentos localizados un 65%; posterior con la implementacion del
sistema web se realizé el postest logrando como resultados un nivel de

servicio de 70% y un 81% en el porcentaje de documentos localizados.

Por consiguiente, se concluye, que un sistema web mejora el proceso de atencion

al cliente en la Clinica Dental Chiri Dent.

PALABRAS CLAVES

Sistema web — proceso de atencion - SCRUM — Porcentaje.
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ABSTRACT

This test covers the analysis, design and implementation of a web system in the
customer service process at the Chiri Dent Dental Clinic.

The objective of the present test is to determine the influence of a web system in
the process of customer service at the Chiri Dent Dental Clinic. The type of this
research was Applied-experimental, with a Pre-experimental design and the
method used was deductive. For the development of the web system the SCRUM
methodology was used. The tool IBM Rational 7.0.0.0, ERwin Data Modeler and
PHP 5.6.30, we used the bootstrap framework, the tables and the database
system used MySQL 5.7.17, the architecture of the system is Model View
Controller (MVC).

There was a population of 281 attentions for a month, of which 163 of them were
sampled, which were evaluated over a period of four weeks. The sample was of a
non-probabilistic type, a simple random sampling was developed and the transfer

technique was applied.

The conclusions state that:

- The level of service obtained the following results: in the pretest, 51% was
obtained as a result of the service level and 65% were located in the documents;
Later, with the implementation of the web system, the post-test was carried out,
achieving as a result a level of service of 70% and 81% in the percentage of

documents located.
Therefore, it is concluded that a web system improves the customer service

process at the Chiri Dent Dental Clinic.

KEYWORDS

Web system - process of attention - SCRUM - Percentage.
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