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RESUMEN 

La presente investigación de tesis tuvo como finalidad demostrar la importancia 

que tiene un sistema web basado en un sistema experto con el fin de mejorar el 

proceso de atención al cliente en la Clínica Odontológica Dentibella. La 

investigación es de tipo cuantitativa, aplicada y el diseño es pre-experimental. 

Está estructurado en base a fuentes de investigación de revistas indexadas, tesis 

y libros según la especialidad del tema. La arquitectura de software empleada 

fue MVC. El marco de trabajo para el desarrollo del sistema web es SCRUM, y 

para el desarrollo del sistema experto se empleó la metodología CommonKads, 

como lenguaje de programación PHP y motor de base de datos MySQL. 

Además, se utilizó librerías y hojas de estilo para su desarrollo. En este estudio 

la población es de 450 clientes para el indicador de incorporación de nuevos 

clientes y de 105 clientes para el indicador tiempo medio de espera. La técnica 

utilizada para la recolección de datos es el fichaje y como instrumento, la ficha 

de registro. Se tiene como resultado el incremento de un 6% de nuevos clientes 

y la disminución de 5 minutos en el tiempo medio de espera tras la 

implementación del sistema web en la clínica Dentibella. 

Palabras claves: Sistema web, Sistema experto, Atención al cliente, Clínica 

odontológica, SCRUM. 
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ABSTRACT 

The purpose of this thesis research was to demonstrate the importance of a web 

system based on an expert system in order to improve the customer service 

process at the Dentibella Dental Clinic. The research is quantitative, applied and 

the design is pre-experimental. It is structured based on research sources from 

indexed journals, theses and books according to the specialty of the subject. The 

software architecture used was MVC. The framework for the development of the 

web system is SCRUM, and for the development of the expert system, the 

CommonKads methodology was used, as PHP programming language and 

MySQL database engine. In addition, libraries and style sheets were used for its 

development. In this study, the population is 450 clients for the new client 

incorporation indicator and 105 clients for the average waiting time indicator. The 

technique used for data collection is the signing and as an instrument, the 

registration form. The result is a 6% increase in new clients and a 5-minute 

decrease in the average waiting time after the implementation of the web system 

in the Dentibella clinic. 

Keywords: Web system, Expert system, Customer service, Dental clinic, 

SCRUM.


