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RESUMEN

En el capitulo uno se define la problematica actual del Centro Médico en el
cual todos los procesos se lo lleva de forma manual, a su vez se establece una
justificacion de la implementacidon de un sistema C.R.M. Colaborativo, para buscar
una personalizacion de servicios, ¥ contar con informacion oportuna v a tiempo,
como soporie a la toma de decisiones, que permita a las organizaciones de salud,
mejorar en forma eficiente la informacion, asi mismo las Tecnologias de la
Informacidn v Comunicacion se convierte en un clemento diferenciador para

oplimizar la eficiencia operativa de una organizacion.

El objetivo fundamental se centra en tener un mejor control v disminuir las
complicaciones de los pacientes, evaluando en forma sistematica las condicienes de
salud ¥ su evolucion, como un medio de apoyo para mejorar la calidad de vida,

utilizando las Tecnologias de la Informacidn y Comunicacion,

En el capitulo dos se realiza el andlisis v levantamiento de la informacidn en la
cual se describira la identificacion de la cadena de valor para ¢l CRM Colaborativo,
los procesos en relacion al paso de informacion del CRM, asimismo la definicion de
los formularios que se van a implementar en ¢l provecto vy el manejo de los

Indicadores de Gestion y Control para los pacientes diabéticos e hipertensos.



Wil

El capitulo tres describe la Implementacion, desarrollo v personalizacion  de
los modulos que componen el sistema CRM Colaborativo, asimismo la tecnologia a
utilizar tales como la herramienta de desarmollo ¢ integracion, base de datos, servidor
weh, sistema operativo de red. navegador web, v las pruchas necesarias para la
implementacion del CRM, también se define cada wno de los formularios de la
aplicacion hacia el usuano final, los procesos sobre la aplicacion v los calculos  que

s¢ efectian v s¢ guardan en la hase de datos,

El capitulo cuatre describe la fuse de capacitacion, para el uso adecuado de los
mdadulos que comprende el sistema CRM Colaborativo, que se efectuard a los
empleados del Centro Médico, dando a conocer el nivel de competencia de los
usuarios con respecto a la aplicacion, se realienra todas las pruchas necesarias al
sistema CRM Colaborativo posterior a su implementacidn, asi mismo se establecerin
las estrategias que se usard comjuntamente con el CRM, con el fin de gencrar

oportunidades de negocio. mejorar los servicios v aumentar su rentabilidad,
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INTRODUCCION

El trabajo de investigacion de la tesis, tiene coma ohjetivo la implementacion
de un sistema CRM Colaborativa para un Centro Médico de Ia Jocalidad
especializado en Pacientes diabéticos, se basa en el Control de los procesos guie s¢
realizan dentro del Centro Médico, con la finalidad de disminuir el tiempo en la
bisqueda de la informacién fTsica de los pacientes, llevando un control adecuado
sobre el estado actual del paciente, el registro de informacion, control, evaluacion v
seguimiento del estado clinico, facilitando ¢] acceso a la informacion actual del
paciente, asi mismo mantener la informacion de una forma ordenada v segura, de
esta manera se busca brindar una mejor atencion, buscando generar lealtad en los

pacicnics.




CAPITULO 1

ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

1.1 Antecedentes

Las organizaciones buscan mejorar las relaciones con el cliente, una herramienta g
ayuda bajo este objetivo. es la implementacion de un sistema C.R.M. Colaborative,
para buscar una personalizacitn de servicios, y contar con informacion opoftuna vy a
tiempo, como soporte a la toma de decisiones, Obtener lealtad de los clientes, es un
factor imprescindible para conseguir un crecimiento sostenido de la empresa, El
contar con una herramienta informatica que permita a las organizaciones de salud,
mejorar en forma eficiente la informacion se convierte en un elemento de vital
impornancia considerando que el acceso a los datos en un momento eritico puede
significar la diferencia entre prevenir una complicacion v tenerla, aumentando la

posibilidad de desarrollar un evento no deseado que puede pOner en riesge su



condicion de salud actual, asi mismo las Tecnologias de la Informacion v
Comunicacion se convierten en un elemento diferenciador para optimizar la
eliciencia operativa de una organizacion,

l.as enfermedades definidas como crimicas no trasmisibles. como es la diabetes v la
hipertensiin arterial, causan un alto grado de mortalidad en los pacientes que no
tienen un control adecuado, causando dolor y costos elevado en la mayoria de los
casos; mas ain cuando el desenlace puede resultar en el fallecimiento. Por lo tanto
evitar estos escenarios se convierle en un factor gravitante para buscar apovo en la
tecnologia como una herramienta estratégica que apove a un mejor control v
pronostico.  El CRM permitird organizar la informacion actualmente dispersa v no
integrada favoreciendo la Gestidn de  Control v el seguimiento adecuado, de los
pacientes diabéticos e hipertensos, guienes tienen una probabilidad de mavor riesgo
de complicaciones. El objetivo fundamental sc centra en tener un mejor control y
disminuir las complicaciones de los pacientes, evaluando en forma sistematica las
condiciones de salud v su evolucion, como un medio de apoyo para mejorar la

calidad de vida, utilizando las Tecnologias de la Informacidn v Comunicacion.

1.2 Definicion del problema

En la actualidad. el Centro Médico no cuenta con una integracion de los datos de los

pacientes en un sistema informitico, estos se encuentran en documentos fisicos gue



s¢ van actualizando conforme ¢l control de salud del paciente sea requerido. Esto
origina demora en la bisqueda de los archivos fisicos. v en ocasiones estos se
deterioran por diversas causas. No hay una buena administracion de la informacion,
que pueda establecer la necesidad de realizar una segmentacion de los pacientes. que
permita apoyar la gestion de control, seguimiento y valoracion de los pacientes. Para
mejorar esta relacion es importante compartir informacion e integrar los datos para

obtener una vision més clara v precisa de la situacion actual v futura,

No se tiene un control integrado de los factores de riesgo, ni de la evolucion de las
enfermedades comunes que afectan a los pacientes. va que esta se encuenira
individualizada en las carpetas de la historia clinica fisica. No es posible realizar un
andlisis de datos, basado en un andlisis de la informacion para determinar factores
comunes gque pueden orientar 4 disminuir la tasa de moralidad v de afectacion a
otros organos del ceerpo, llevando a generar gastos econdmicos elevados gue no
siempre se los puede cubrir, pudiendo  llevarlos a estados depresivos, considerando
los allos costos que gencran las complicaciones de salud, lo cual empeora su

condicidn,




1.3 Solucion propuesta

La informacion referente a la condicion de salud es de vital interés, para prevenir
riesgos que pueden afectar en cualquier momento y en cualquier lugar a una persona;
por lo que es importante integrar los procesos de los sistemas de informacion de los
pacientes, para analizar y decidir sobre los diferentes factores que pueden ingidir en
su condicion de salud, es de vital interés para el centro médico, el paciente (cliente) v
la sociedad. Se busca que el sistema puarde informacidn basica de los pacientes
{clientes) para identificar ¢l proceso de busqueda de la informacion necesaria en el
momento oportuna, ¥ que permita segmentar la base de datos en caso de necesitarlo

para crear nuevos segmentos o nichos de mercado.

El sisterna implementard, y registrard informacion bésica v especifica acerca de Jas
condiciones de salud y de los servicios utilizados por los clientes (pacientes) por elio
los datos de la historia clinica. enfermedad actual, la evolucion de los datos de
laboratorios ¢ imagenologia, disponible en linea, puede significar en un momento

eritico, la diferencia entre vivir o morir ante una émergencia médica.

El sistema debe determinar ¢l estado de cada cliente, esto permitind conocer sus
habites, preferencias y en general. sus patrones de comportamiento, Logrando crear

perfiles para la clasificacion de los pacientes.



El sistema CRM registrard las incidencia que ¢l cliente plantee, como podria ser, el
estado en que llegue el paciente, para poder ofrecerle una mejor atencion v servicio,
El paciente icliente) y sus familiares (Cliente potencial) podran consultar  su
condicion de salud actual y la evolucion, asimismo el sistema CRM le permitira
reservar citas al paciente a través de la aplicacion, y se le enviard anticipadamente un
recordatorio de forma automatica al correo electronico del paciente v familiar,
igualmente el sistema permite el cilculo de Indicadores de Riesgos que ayudarin al
paciente a diagnosticar la condicion de riesgo que este tiene, para llevar un control
adecuado y prevenir enfermedades futuras, Asimismo el sistema CRM Colaborativo
permite la interaccion directa entre €l personal del Centro Médico v el paciente
logrando realizar consultas especificas en linea a través de un usvario creado

previamente en el sistema, gue estara disponible en la horas laborales.

La aplicacidn permitird enviar publicidad a través de campafias de marketing a sus
pacientes de forma segmentada, informando sobre los diferentes servicios que el
Centro Médico ofrece, permitira conocer los servicios y/o productos que tienen mids
demanda o si existe algin otro servicio o producto en ¢l que se requicra invertir para
atender las exigencias v normativas que exigen v solicitan en la atencion de la salud

humana.



131 Objetiva general

El objetive de esta tesis es Analizar, Disefiar ¢ Implementar un C.R.M.,
(Customer Relationship Management); Administracion de la Relacidn con el
Cliente, de Tipo Colaborativo, como estrategia para mejorar la relacion v fidelizar
tos clientes (pacientes) del Centro Médico, de una forma personalizada, generando
mayor rentabilidad, v una mejor percepcion v preferencias de los servicios que
brinda el Centro Médico, contribuyendo a que la organizacion tenga un mejor

control ¥ competitividad en ¢l mercado,

1.3.2 Objetivos especificns

= |mplementar una herramienta informadtica para la gestidn, control, evaluacidn
v seguimiento de los pacientes diabéticos y/o hipertensos.

*  Elahorar una Historia Clinica Electronica del paciente.

=  Registrar un calendario de Citas y Control del paciente diabético y/o
hipertenso.

*  Mejorar la Gestion de Control  del servicio v atencion del paciente (Cliente.

®  Reducir los costos operativos, por la bisqueda de informacion fisica de las
Historias Clinicas,

* Controlar los factores de resgo del paciente para reducir las complicaciones

en enfermedades crimicas no trasmisibles como la diabetes ¢ hipertension.



1.4 Aspectos de 1a Teenologia CRM

1.4.1 Qué es el CRM

El C.R.M.(Customer Relationship Management); Administracion de la Relacidn con
el Cliente, es una estrategia de negocio centralizada en el cliente en la cual la
comunicacion clicicntemente con los clientes es un aspecto de vital imponancia,
para loda empresa. el verdadero megocio radica en hacer clientes, conservarlos y
fidelizarios, asi como maximizar la rentabilidad del negocio, invirtiendo en este tipo
de herramienta, para almacenar informacion, analizarla, procesarla v tener
informacion de soporie para la toma de decisiones. mediante la integracion de
tecnologias v procesos de negocios las cuales disponen de informacidn aciualizada

sobre ¢l cliente en el momento oportuno cuando esta ¢s requerida.

A continuacidn se deseribe la definicidn de CRM de otros autores;

El CRM es un proceso multifacético, mediado por un conjunto de tecnologias
de informacion, que se centra en la creacidn de intercambios bidireccionales
con los clientes a fin de que las empresas tengan un conocimiento profundo de

sus necesidades. deseos v patrones de compra. | Lakshman Jha, 2008)



La Administracion de la Relacion con el Chente (CRM) es un negocio
enfocado a que se integren personas, procesos v la tecnologia para maximizar

las relaciones con los clientes, (Barton J. Goldenberg, 2008)

CRM {Customer Relationship Management o Administracion de la Relacion
con ¢l Cliente) es una estrategia para construir, administrar v fortalecer las
relaciones con clientes leales v de larga duracion. El CRM deberia estar
centrado en el cliente enfocindose sobre la base de conocimiento, (Tsiptsis

Konstantinos, Antonios Chorianopoulos, 20049

Figura 1.1 Pirimide del CRM

El CRM se basa principalmente en mejorar la estructura del negocio, asimismo en

el modo de pensar v actuar del personal de una empresa, de tal manera que los



procesos vy estrategias se enfoguen en la satisfaccion del cliente, recordando
siempre que las relaciones con los clienles se definen como un proceso continuo v
sostenido cuya finalidad es la de conseguir la lealad de los clientes hacia
la empresa, En la actualidad las cmpresas estin conscientes de gue uno de los
recursos mas importantes s ¢l manejar la informacion de sus clientes, de esta manera
se busca obtener la informacion de los clientes a través de los diferentes canales como

son ¢l internet, e-mails, Hamadas telefonicas, repositorio de datos entre otras.

La fidelizacion de clientes ¢s un aspecto muy trascendental que representa el
mantener las buenas relaciones a largo plazo con los clientes,  aplicando las
estrategias apropiadas para satisfscer sus necesidades, incrementar su nivel de
satisfaccron, mejorar la rentabilidad del negocio v promover los beneficios del cliente
hacia la empresa a través de los diferentes canales o medios de comunicacidn,
considerando que un cliente fidelizado es un buen referente para otros nuevos clientes

logrando en un futuro un incremento exponencial de clientes.
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1.4.2 Tipos de CRM

A continuacion se detalla la Vista Integrada de los tipos de CRM conformada por el

CRM Operacional, CRM Analitico vy el CRM Colaborativo.
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Figura 1.2 Vista Integrada de los Tipos de CRM
Fuente: {Ramesh Behl, 2009, pdg. 332)
1.4.2.1 CRM Operacional

El CRM Operacional se centra en todos los puntos de contactos con el cliente a

truvés de las diferentes dreas lales como el dres de ventas, marketing v servicio al
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cliente, de esta forma se busca automatizar fos procesos de negocios v tareas diarias
gue realiza la empresa, asimismo permite la integracidn del fromt office que
commesponde al contacto directo gue mantiene el cliente con la empresa v el
hack office que representa a las dreas de soporte de la empresa, las cuales el cliente no

mantiens ningin contacto directo.

Un aspecto importante del CRM Operacional es la imegracion con otros sistemas de
informacidn, como los de ventas, facturacidn, financiero, talento humano, entre otras
que son parte del sistema de planeacion de recursos de la empresa (Enterprise
Resources Planning, ERP), de esta manera permite obtener la informacion requerida
con relacion a los clientes tales como: ordenes de factura, servicio automatico a los
diferentes clientes. automatizacion de la fuerza de ventas, campaias de marketing,

etedtera.

1.4.2.2 CRM Analitico

Una empresa trabaja con un CRM de tipe analitico cuando necesita conocer mas
acerca de sus clientes, sus necesidades, esta tecnologia ofrece una vision completa
sohre ¢l cliente, la misma que sirve de base para utilizar herramientas de mineria de
datos (Data Marts vio DataWarchouse) los cuales son algoritmos que permiten

identificar patrones de conducta v comportamiento de los clientes para establecer
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estrategias en los productos v /o servicios que oferia la empresa, pudiendo medir.

predecir v optimizar las estrategias utilizadas con los clientes.

El CRM Analitico permite analizar los datos obtenidos desde el CRM operacional o
mediante otras fuentes de datos, parn poder segmentar a los clientes o sdentificar
relaciones con otros clientes potenciales. asimismo estd relacionado con lo gue se
conoce como  Inteligencia de Negocios o Bl {Business Intelligence), gue se basa en
el andlisis de la informacidn, procesamiento, interpretacion, reporte de datos,
ulilizande las herramientas de andlisis con las que se construyen distintos modelos,
tendencias, comportamientos de los clientes, etcétera con el fin de tomar decisiones

relativas a los productos y/o servicios.

1.4.2.3 CRM Colaborativo

El CRM Colaborative funciona de wna forma de ventanilla dnica multicanal
considerando una comunicacion directa con el cliente a través de todos los canales,
para que la informacidn del cliente fluya adecusdamente a través de  los diferentes
departamentos de la empresa, por lo que podria definirse como el centro de
comunicacion”, la red de comunicacion que se proves al cliente y los dependientes de
la empresa, que van desde un medio tradicional, como la comunicacion telefdnica

hasta un “Call Center”, la autogestion a través de un portal en la web, va sea para
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colocar un selicitud, consultar el estado de una orden., interactuar en forma directa con

los sistemas de la empresa, etcétera.

Lo que s¢ busca gencralmente es facilitar distintos canales de contacto entre los
clientes para reducir costos y mejorar los servicios, v hacer crecer hacia una
interaccion mds completa gue va mds alld del simple intercambio de informacidn, su
meta es. simplificar los canales de comunicacion tales como la web, blogs, redes
sociales, ¢l cormeo electronico, aplicaciones de voz, el centro de Hamadas, etcétera
buscando definir estrategias que se difundan ¥ practiquen dentro del entomo de la
empresa, siendo la funcion del CRM proveer un punto de interaccion entre el cliente v
el canal de comunicacion, pudiendo acceder a la informacion en Gémpo  real desde

diferentes plataformas tales como dispositivos moviles, o tecnologias de interner

. TIPOS DE TECNOLOGIA CRM
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Figura 1.3 Tipos de Tecnologia CRM
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En la siguiente figura 1.4 se visualiza cuales son los componentes de una estrategia

CRM, v como s¢ integran:

COMPONENTES DE UNA ESTRATEGLA
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Figura |.4 Componentes de una Estrategia CRM

1.5 Satisfaccion v Lealtad del cliente

Es fcil mirar como las empresas no llegan a comprender a sus clientes con precision
debido 8 gue su enfoque de las relaciones con el clienle es incomecto aun existiendo

hoy en dia  herramientas enfocadas solo a mejorar dichas relaciones como lo es el
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CRM Colaborativo por ejemplo. Lno de los principales errores se da cuando las
empresas se concentran en los nuevos clientes y comenten el crror de utilizar las
promociones de corto plazo, los descuento de precios o los anuncios |lamativos,
si bien se araen clientes no es lo suficiente para hacerlos regresar, este tipo de
promociones trata de atraer clientes pero no crean imagen de posicionamiento, ni la

fidelizacidn de los mismos.

Cuando las empresas empiezan a comprender a los clientes a través del tiempo, cada
vez con mayor profundidad: estdn mejor preparadas para responder a sus cambiantes
necesidades y expectativas pero es en este punto donde no deben descuidar a sus
clientes actuales va que puede perderlos porque podria va no cubrir sus necesidades,
Actualmente. los clientes se encuentren muy bien informados, lo que permite que el
cliente sea mas exigente aun y las empresas se preocupen mas por desarrollar

relaciones con cada uno de ellos.

El éxito en los negocios hov en dia. se basa en la construccion de relaciones a largo
plazo con sus clientes, por lo tanto los procesos de gerencia de relaciones con cl
clicnte deben ayudar-a la empresa a adquirir, sostener ¥ cultivar refaciones a largo
plazo, convenientes con clientes ohjetivos. Alcanzar la satisfaccion del cliente es
indispensable para ganarse como empresa v marca un lugar en la mente de los clientes
v por ende, un posicionamiento en el mercado meta que se ha determinado. El

principal objetivo para las empresas no consiste en aumentar sus venlas solamente
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sino en mantener a sus clientes a largo plazo v deleitarlos superando sus expectativas.
esto permite enfocar de mejor manera el trabajo en equipo ya que todas las dreas
funcionales trabajan por lograr la satisfaccion del cliente. La satisfaccidn del cliente
permile a la empresa goear de beneficios que a mediano v largo plaso, se reflejan en
el crecimiento de las ventas de productos y/o servicios como: la lealtad del cliente,

preferencia para una compra futura del cliente, el marketing de boca a boca, etcétera.

1.5.1 Tendencias de satisfaccion al eliente

Hoy en dia las empresas estin desarrollando estrategias innovadoras de marketing
para adaptarse a las verdaderas necesidades del cliente las mismas gue se estrechan

mis ann sise considera:

*  Primero, el cliente: Aunque muchas veces se ha escuchado esta frase. es un
conceplo importantisimo sobre el cual se desarrolla toda wna filosofia de
servicio, pues en épocas pasadas pudo ser importanie el producto, la marca,
las ventas, pero hov es el Cliente,

*  Todos los contactos son importante cuando se trata de vender: Para cerrar
una venta son importante tanto fos clientes como aquellos gue por primera vez

s¢ han contactado con ka empresa.
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*  Base de datos de los clientes potenciales: Es preciso tener conocimiento
acerca de los clientes potenciales parn  desarrollar productos vo servicios

enfocados a sus expectativas ¥ necesidades,

* Comunicacion permanente: El proceso en el cual se desarrolla la

comunicacion es bidireccional entre la empresa v el cliente.

* Fidelizacion de clientes: Es mucho mejor v mas rentable contar con clientes
ficles que buscar nuevos. La fidelizacion de los clientes ayuda a determinar la

posibilidad de expansion ¥ pesicionamiento de fa empresa en el mercado.

1.5.2 Niveles de satisfaceion del cliente

Es importante revisar cuales de los niveles de satisfaccion experimentan los clientes:
* Insatisfaccién: Se da cuando las percepciones de los productos v/o servicios
no alcanzan las expectativas del cliente.
*  Satisfaceion: Se da cuando las percepciones de los productos y/o servicios
coinciden con las expectativas del cliente.
= Complacencia: S¢ produce cuando el servicio percibido supera las

expectativas del cliente.
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Estos niveles nos pueden ayudar a conocer el grado de lealtad del cliente hacia la
empresa, o los posibles comportamientos que tendrd un cliente luego de la compra,
por lo mismo las empresas buscan satisfacer al cliente v se preocupan por siempre
complacerio. Los clientes son el activo mis importante de una organizacidn, no puede
haber ninguna perspectiva de negocio sin clientes satisfechos, los cuales siguen
siendo leales ¥ desarrollan una relacidn con la organizacién. Es por eso que una

organizacion debe planificar v emplear una estrategia clara para tratar a los clientes.



CAPITULO 2

ANALISIS Y LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

2.1 Anilisis v proceso de la informacion

Se basa en los procesos que se réalizan de forma manual, para llevar un control,
evaluacién vy seguimiento de los pacientes diabéticos y/o hipertensos en el cual se

consideran los siguientes aspectos:

2.1.1 Categorias fundamentales

2LLL1I CEM Sistema de Gestidn de Ia Relacidn con los ehientes

Consisic en una estrategia del Centro Médico en la cual centra sus esfuerzos en ¢l

copocimiento de sus pacientes (clientes), detectando sus necesidades, aumentando su
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grado de satisfaccion, incrementando su fidelidad ¢ incrementando la rentabilidad
mediante el andlisis de la informacion extraida por los pacientes (clientes) desde los
diferentes canales o medios de comunicacion. Para que el CRM Colaborativo
funcione s necesario definir el hardware v el talento humano que debe  interactuar
con el sistema, considerando que la cultura del trabajo es una de las causas del fracaso

en la implementacién del CRM.

2.1.1.2 Entrada de informacidin.

Es el proceso mediante el C.RM., (Customer Relationship Management);
Colaborative toma los datos que requiere para procesar la informacion. El ingreso de
datos que son penerados de forma directa por el usuario gue tiene privilegios tales
como un usuario administrador gue tenen control (otal sobre el sistema CRM,

a diferencia de los usuarios registrados que solo podrdn consultar informacion.

2113 Almacenamiento de Informacion.

El almacenamiento de informacion comprende las actividades o capacidades mis
importantes gque tiene el sistema CRM Colaborative, al momento de almacenar la

informacidn ingresada, permitird a los usuarios realizar las consultas necesarias en un
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momento critico o deseado, desde los repositorios de datos gque posee la aplicacion.

2.1.1.4 Procesamiento de Informaciin.

Es la capacidad del CRM Colaborative para efectuar cileulos de acuerdo con una
serie de operaciones preestablecida. El procesamiento de informacion parte a traveés
de los caleulos que se efectian, con datos introducidos recientemente o con datos gue
estin almacenados, permitiendo el proceso extraccion, transformacion v carga de
datos, ETL (Extract, Transform and Load), que puede ser utilizada como soporte para

la toma de decisiones.

2.1.1.5 Salida de Informacion.

La salida de informacion comprende la capacidad que tiene el CEM para mostrar la
informacidn procesada, v Gtil por lo general en forma de documentos y/o reportes que
avudardn para la toma de decisiones, asi mismo es importanie establecer que la salida
de informacion pucde alimentar 8 otros sistemas de informacion o moadulos asociados

con la aplicacion,
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En [a siguiente figura 2.1 se visualiza las fases que un sistema de informacidn efectaa,
al momento que el wsuario ingresa datos al sistema, de esta manera la informacion
es procesada v almacenada en repositorios de datos, la fase de salida de
informacidn es muy significativa, debido a que se wtiliza la informacion procesada

para la toma de decisiones.

EMPRESA - SISTEMAS DE INFORMACION
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Batos Infprmnation [ Ta———
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Figura 2.1 Sistemas de informacion
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2.2 Identificacion de la Cadena de Valor

La cadena de valor destaca las actividades especificas del Centro Médico en las que
s¢ aplica esirategias competitivas, identificando aspectos especificos donde se puede
optimizar ¢l uso de la herramienta como un recurso para aumentar la rentabilidad del
negocio ¥ buscar la fidelizacion de los chientes. En la identificacion de la cadena de
valor se resalta las actividades primarias v actividades de apoyo que agregan  un
margen de valor a los productos vio servicios, en los que se pueden aplicar los

sistemas de informacion para buscar una ventaja competitiva

CADENA DE VALOR PARA EL CENTRO MEDICO

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 2.2 Cadena de valor del Centro Meédico
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Las actividades primarias que comprende el grafico anterior de la cadena de valor
para el Centro Médico, estin relacionadas directamente con la logistica de entrada,

salida v distribucion del servicio que brinda ¢l Centro Médico.

Las actividades de apoyvo hacen posible la realizacion de las actividades primarias,
Consisten en la infraestructura de la organizacion, talento humano, tecnologia y

servicios generales que ofrece el Centro Médico como parte de la cadena de valor.

Para que una empresa tenga éxito con la implementacion de un sistema CRM es
muy importante que se cumplan los siguicntes requerimicntos para gestionar la

cadena de valor de la informacion:

= La captura de informacion debe ser eficiente, considerando la plataforma en
que se desarrolle el sistema CRM del Centro Médico, Se debe de disponer de
los modulos para integrar la informacion procedente de otros sistemas, bases
de datos, ficheros, aplicaciones web, comreos electronicos. redes sociales,

blogs, microblogs, etcétera.

* La plataforma de desarmollo del CRM debe ser eficiente v facil de otilizar,
cada empresa tiene su propia naturaleza dentro del modelo de negocio que
aplica ¥ su propia forma de elaborar los formuolarios de ingrese de datos,

reglas de negocio v procesos, por ello es importante que la plataforma en la
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que se desarrolle el sistema CRM para el Centro Medico se pueda adaptar de
una forma rapida a los requerimientos propios mediante mecanismos de

configuracidn Ficiles de wtilizar y administrar,

= El sistemna CRM debe potenciar el funcionamiento global de la organizacion y
la suficiente flexibilidad para configurar los mddulos del sistema. personalizar
los formularios, repories v grificos necesarios para gestionar el negocio

elcarmente,

Se debe de teper una visidn clara de la informacion relevante de los clientes; los
filtros que se van a utilizar, los campos que se van a mostrar, la forma de como se va
a resumir la informacion, los distintos conjuntos de datos que se van a comparar v ¢l
tipo de grafico que se va a utilizar para tener una visién resumida del estado actual del
negocio, Por eso es necesario consolidar las bases de datos del sistema CRM  para
identificar a los pacientes mas importantes. de manera que sea posible discfiar

servicios v soluciones a la medida de los mismos,
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2.3 Segmentacion del mereado

La sepmentacion del mercado es el proceso de clasificar a los clientes en grupos
segpin sus diferentes necesidades, caracteristicas o comportamientos, es de vital
importancia porgue permite obtener segmentos de consumidores que conlleven a
maximizar las ventas y/o servicios minimizando los costos, gracias a la diferenciacion
de las ofertas de productos y/o servicios. asimismo como en  1érminos de precio,
atractivos promocionales, y calidad de servicio, en la mavoria de los casos, los
clientes aceptan de buena manera pagar mas por los productos y/o servicios que
satisfagan mds cercanamente sus necesidades. Los estudios de segmentacion tienen la
finalidad de descubrir fas necesidades v descos de grupos de consumidores
especificos, para desarrollar v promover productos y/o servicios especializados que

satisfiagan las necesidades de cada grupo.

(ros conceptos relacionados con la Segmentacion de Mercados:

La sepmentacion consiste en la division del mercado a truvés de diferentes
procedimientos - estadisticos, en una serie de subconjuntos o segmentos
homogéncos, en basc a diferentes variables o caracleristicas que se oman
como referencia para explicar un determinado fenomeno. (Jaime Rivera

Camino, Mencia de Gareilldn Lopez Ria, 2012)
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Los segmentos del mercado son grupos amplios de consumidores que tienen
alguna caracteristica comin que provoca que se comporien de manera similar
ante la estrategia de marketing. Svelen tener caracteristicas similares, va sean
demogrificas, socioecondmicas, de estilo de vida o de personalidad. va sean
actitudes o habitos parceidos ante la compra. {Inma Rodriguez Ardura, Gisela

Ammetller Montes, 2006)

La segmentacion gque realizard al Centro Médico, se basa en factores demogrificos.
psicograficos referentes a nivel socioecondmico medio-bajo, medio-tipico y medic
alto, estando en relacidn al costo del servicio y sus formas de pago, de los pacientes y
sus relacionados, como parte de una estrategia de integracion utilizando marketing
buzz v marketing viral para potenciar el crecimiento exponencial de los pacientes del

Centro Médico.,

Actualmente las empresas reconocen gue no pueden atraer a todos los clientes del
mercado, o al menos que no pueden atraerlos a todos de la misma manera, Los
clientes son demasiados numerosos, dispersos vy variados en cuanto a sus necesidades.
Por ello, casi todas las empresas seleccionan mejor a los clientes con 10s que quieren
relacionarse. Mediante la segmentacion de mercados, los mercados grandes se dividen
en segmentos mas pequefios a los cuales se puede llegar de manera mas eficaz con

productos yio servicios conforme a las necesidades de cada cliente.



El Centro Médico debe comprender la importancia de capiurar toda la informacion
posible de sus pacientes, tales como sus datos personales, familiares, laborales v
necesidades de los mismos, ya que estos datos debidamente manejados se constituyen
en una ventaja competitiva determinante a la hora de crear las promociones y
consolidar su segmento de mercado. Con respecto a la implementacion del CRM, se
realizard la segmentacion de la base de datos de los pacientes, en funcidn de las
variables mds representativas tales como la historia clinica, domicilio, el tipo de
paciente, edad, etcétera, fo cual permitird a las campafas de marketing de servicios
disenar e implementar en ctapas una estrategia CRM definiendo la rentabilidad de

cada grupo identificado de pacientes,

Cuando s¢ habla de  segmentacidn  de clientes. generalmente se considera
aspectos diversos como la ubicacion geografica, el mivel de ingresos, o por
medio de un criterio un poco mds elaborado que agrupe une o mas de los aspectos ya
indicados. La finalidad de realizar una segmentacién de clientes es la de identificar,
un conjunto de hibitos de consumo que pueden ser considerados como un patron de
medicion del comportamiento del cliente promedio. No obstante hay que notar que
los segmentos demogrificos similares no necesariamente  implican comportamicntos

o habitos de compra iguales.



2.4 Justificacion de la tecnologia a utilizar

Para la implementacion y ejecucion del C.R.M., Administracién de la Relacién con

el Cliente de Tipo Colaborative para el Centro Medico se consideraron las siguientes

aplicaciones:
Logo Software Descripeion
ﬁ SugarCRM Sistema para la
Community Edition v. Administracidn de la
SUGARCRM
6,58 Relacion con el Cliente.
‘t,l . ; |
* Linux Ubuntu v, 10.04 Sistema operative de red.
ubuntu
/ Servidor Apache v. 2.4.3 | Servidor para publicaciin de
m"g aplicaciones weh.
i
MuySOl MySql v. 5.5.3 Base de datos.
- PHP 5.1.6 Lenguaje de programacion.




Mozilla Firefox v. 19,2 Navegador weh

i gt
? Foxit Reader v, 5.4.5 Es un lector pdl multilingiie
=,

Tabla 2.4 Aplicaciones necesarias para la implementacion del CRM Colaborativo

2.4.1 Justificacion General

Se selecciond SugarCRM Community Edition por las siguientes razones:

Es una eficaz herramienta de software libre para la Gestion de fas Relaciones
con el Cliente, en vista que ¢l Centro Medico no desea invertir en
un software propictario.

Ofrece Escalabilidad e Independencia lecnoldgica.

Ofrece el control v andlisis de las comunicaciones dentro de la organizacion.
Permite la creacion de camparias de marketing y la automatizacion de tareas.
Los usuarios tienen una gran usabilidad. facilidades v experiencias con la
implementacion de esta tecnologia.

La version de SugarCRM CE trabaja con LAMP (Linux-Apache-My3gl-Php).
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Como Sistema Operativo se escogio Linux, por las siguientes razones:

= Es un Sistema operativo de red {servidor) de tipo software libre.
*  Esrobusto, rpido v seguro: ideal para servidores y aplicaciones distribuidas.
* Llna caracteristica muy importante es la alta seguridad v buen rendimiento a

mivel de servidores.

Como Servidor Web se escogid Apache, por las siguientes razones:
El servidor web apache es un servidor HTTP de cadigo abierto, usado para alojar y
publicar pdginas web. aplicaciones las mismas que serdn la interfaz grafica del
sistema. funciona sobre plataformas Linux. Unix y Windows. En la actualidad,
Apache es el servidor HT'TP mas usado v seguro en todo el mundo, Entre |as ventajas
gue mas se destacan en relacion a un servidor web son:

= Esmodular

=  Codigo abierio

*  Multi-plataforma

= Extensible
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Como base de datos se escogio MySQL, por las siguientes razones:

= El Centro Medico no desea invertir en licencias de base de datos,

= La velocidad al realizar las operaciones, y el rendimiento lo hace diferenciador
ciom respecto a otros pestores de base de datos.

s La completa integridad de datos, conectividad, v seguridad hacen de MySQL

Server ung excelente herramienta de base de datos.

Como lector de archivos PDF se escogid Foxit Reader, por las siguientes razones:

»  El soliware Foxil Reader es un lector PDF con un buen rendimienio.
=  Es un software libre, Open Source,
* Es notable la rapidez de carga de archivo con respecto a ofros lectores

de archivos PDF.
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2.4.2 Justificacion Téenica

Caracteristicas de SlgarCRH

Como  herramienta  de  Implementacion  del CRM  Colaborative  se  escogid

SugarCRM en su versidon Community Edition, la cual ¢s una version libre.

Se detallan algunas de las caracteristicas a continuacion:
*  SugarCRM funciona en diferentes plataformas tales como  servidores
Windows v Linux, asimisma con bases de datos como Mysgl, Sql Server,

Postgresql v Oracle.

s Es totalmente personalizable, posee una funcionalidad llamada estudio, el cual
permite agregar campos y personalizar las ventanas (interfaz de usuario) de

manera grafica.

* ks facilmente de administrar, permite el desarrollo de modulos los cuales
implementan funcionalidades que el desarrollador requiere, es facil de integrar

con olras teenologfas ya sea a nivel de base de datos o mediante servicios web.

= El sistema de administracion de clientes SugarCRM, hace la funcion de una
gran bitacora donde se registran todas las relaciones que una empresa

mantiene con sus clientes.




* PBusca almacenar, ordenar v centralizar toda la informacion relativa a los
clientes, desde la primera referencia a través de los contactos, cormeos o
llamadas, también define la medicion de la satisfaccion del cliente, con el fin

de promover negocios con el mismo cliente de manera reiterada.

» Tambi¢n permite a las empresas organizar, registrar ¥ mantener informacion
de todos los aspectos en sus relaciones con los clientes. Provec gestion
intcgral de informacidn en cuentas de clientes, comtactos, referencias de
contactos v oportunidades, asimismo actividades como  llamadas, tareas

asignadas, v reuniones.

= E| CRM colaborativo permite una integracion y combina a la perfeccion toda

la funcionalidad requerida para administrar informacion en varios aspectos, en

una interfaz intuitiva y amigable para el usuario.
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Caracteristicas de la Base de Datos MySQL:
Es un Sisterna de Gestion de Base de Datos Relacional, Muoltihiio y Muoltiuso,

» Escalabilidad y Nexibilidad: La base de datos MySOL tiene la capacidad de
manejar aplicaciones integradas desde | MB a terabytes de mformacidn,

asimismo la flexibilidad en Limue. UNIX v Windows estan soportados.

*  Alto Rendimiento: |a carga de ala velocidad le da un mejor rendimiento a la
base de datos, asimismo como la cache distintiva de memoria v los indices de

texto completo.

* Soporte transaccional robusto: Incluyen el soporte de transacciones,
blogueo sin limite a nivel de fila, la capacidad de transacciones distribuidas, y
multi-versién, también la completa integridad de los datos esta asegurada a
través del servidor exige la integridad referencial, especializados en niveles de

aislamiento de transaccion, v la deteccidn de blogueo instantineo.

* Web v Fortalezas de almacenamiento de datos: La base de datos MySOL
es el estandar para los sitios web de alto trifico, debido a su motor de consulta
de alto rendimiento, la capacidad de insercion de datos rapido, ¥ asimismo un
fuerle apoyo para las funciones de web especializadas como rapidas
bisquedas. Esto también se aplica a entormos de almacenamiento de datos

hasta en el rango de los terabyies.




36

Fuerte proteccidn de datos: La autenticacion de base de datos es efectiva, la
cual proporciona mecanismos eficaces para garantizar que solo los usuarios
autorizados tienen acceso hacia ¢l servidor de base de datos, con la posibilidad
de bloquear o restringir ¢l acceso a determinados usuarios que no tengan los

privilegios necesarios, parantizando una seguridad a nivel de autenticacion.

Desarrollo de aplicaciones completo: En base de datos, se puede encontrar
soporte para los procedimientos almacenados, vistas, cursores, funciones,
triggers. Para aplicaciones integradas, plug-in hibliotecas estdn disponibles
para integrar ¢l soporie de MySQL en casi cualquicr aplicacion.  También
proporciona coneclores ¥ controladores (ODBC. JDBC, etc) que permiten a

todas las formas de las aplicaciones para hacer uso de la base de datos.
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1.5 Definicion de formularios

Los formularios que se han implementado para el registro de la historia clinica del
presenie provecto, son los homologados por el MUS.P. Ministerio de Salud Piblica de
la Repiblica del Feuador, denominado como Expediente Unico para la Historia
Clinica que actualmente promueve el gobiemo ecuatoriano, los cuales se adaptaron al

sistema del CRM que se planted al Centro Médico.

Los formularios del Expediente Unico para la Historia Clinica, se lo puede revisar al

final de este documento. [Ver Anexo 1]

A continuacion se mostrard una descripeidn sobre los formularios que se van a

elaborar y personalizar para el sistema CRM Colaborativo:

L.5.1 Registro de Pacientes

Se encargard de registrar toda la informacion relevante del paciente, compuesios por
los campos que s¢ describen a continuacion: documento de identificacion, nombres,
apellidos, tipo paciente, tipo de sangre, géncro, estado civil, edad, seguro de salud,

corren electronico entre otros.
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2.5.2 Historia clinica electrénica

En este formulario se registrard informacion relevante del paciente, se llevard un
control sobre su estado de salud a través de una historia clinica electronica, por lo
tanto ¢l paciente (cliente) y familiares (cliente potencial) podrin consultar dicha

informacicn en la aplicacion, con un usuario creado respectivamente.

La historia clinica registrard toda la informacion relacionada con los antecedentes
familiares del paciente, enfermedad o problema actual, diagnostico presimtive ¥
definitive  del paciente, asimismo como el plan de diagnostico, evolucion,

prescripeion y medicamentos que el profesional de la salud recomiende al paciente.

1.5.3 Registro de calendario de citas

En este formulario registrard las citas que realice ¢l paciente, a través del sistema
CRM Colaborativo previo a un usuario creado, permitiendo reservar una cila de una
forma sencilla v dindmica. envidndole un recordatorio de forma automdtica a su

corren electrimico un dia antes de la cita reservada.
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2.5.4 Registro de examenes

Este formulario permitird registrar el resultado de los exdmences cfectuados por parte
del paciente, para llevar un seguimiento v control adecuado sobre su estado de salud,
con los resultados obtenidos de los exdmenes también se podra medir el tipo de riesgo

que posee el paciente en relacion a su estado de salud actual,

1.5.5 Envid de publicidad

Este formulario permite enviar publicidad a los diferentes tipos de pacientes a través
de las campafias de marketing que se las define en la aplicacion. para dar a conocer

los diferentes servicios que ofrece el Centro Médico.

1.5.6 Riesgo cardiocirculatorio

Este formulario permite medir el riesgo que ticne ¢l paciente especialmente del
corazdm, previniendo la formacidn de placas de lipidos o ateromas en las arlerias, para
poder levar un control adecuado sobre su estado de salud a través de la historia

clinica, asimismo se realizard un seguimiento sobre su evolucion,



1.5.7 Riesgo cardiovascular

Este formulario permite medir el riesgo del paciente e identifica si el paciente ticne
problemas de tipo cardiovascular, diagnosticando el estado actual de salud
v pronostica ¢l ricsgo a sufrir eventos cardiovasculares en relacidn a los proximos 10

afios, previniéndole sobre complicaciones que ¢l paciente tenga a fuluro.

1.5.% Riesgo de indice de masa corporal

Este formulario permite medir el sobrepeso o la obesidad marbida que tiene un

paciente en relacion a su historia clinica, con el fin de evitar el desarrollo de

complicaciones en diversos drganos.

1.5.9 Riesgo de sindrome metabilico

Este formulario permite medir el riesgo sindrome metabdlico, es decir el incremento
significativo de riesgo de enfermedades como la diabetes, enfermedad coronaria, v
enfermedad cerebro vascular, las cuales pueden acabar con la vida del paciente, sino

se lleva un control ¥ un tratamienio adecuado.



41

1.6 Indicadores de Gestiom y Control

Es muy importante establecer que el sistema CRM colaborativo trabaja con
Indicadores de Gestion y Control, los cuales ayudardn al paciente llevar el registro de
informacion, control. evaluacion v seguimiento de su estado clinico actual,

informacidn que va a estar disponible en cualquicr momento,

A continuacion se describe algunos de los Indicadores de Gestion y Control

utilizados en el sistema CRM para el Centro Médico:

2.6.1 Riesgo Cardiocirculatorio

El sistema CRM Colaborative mide el nesgo cardiocirculatonio, a través de la
identificacion del Colesterol LDL y VLDL a partir de los valores tales como:
Colesterol Total, Colesterol HDL v Triglicéridos, los cuales van a medir el estado de
salud del paciente v a la vez prevenir la formacidn de placas de lipidos o ateromas en
las arterias. especialmente del comasdn, causando una disminucion del flujo
sanguineo, que inicialmente es detectada en el paciente como un dolor de tipo
opresiva o punzada, en ¢l drea cardiaca, lo cual se traduce en una disminucion del
flujo sanguineo hacia zonas criticas. Estas arterias ocluidas total o parcialmente,
pueden ocasionar zonas de necrosis o muerte de los tejidos afectados, produciéndose

el infarto de la zona afecta, es decir la muente de una parte del organismo.
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El caleulo se efectia acorde a la siguiente formula que se detalla a continuacion:

» Coplestierol L. = Colesterol wital - (( Triglicéndos/5) + Colesterol HIDL)
»  Caolesteral VLDL = Colesterol wial - Colesterol HDL - Colesterol LBL

(Pfizer, S.L.U, 2011)

Las tablas que se consideran para el célculo del Colesterol LDL v Colesterol VLDL

son las siguientes:

Colesterol LDL
Clasificacidn Valores Principales
HNormal =100
Riesgao bajo 100 - 129
Riesgo moderado 130 - 159
Riesgo ato 160 - 189
Riesgo muy alto =180

Figura 2.3 Parametros colesterol 1dl

_ Colesteral VLDL
Clasificacion Valores Principales
Mormasl =76
Riesgo bajo 26 - 30
Riesgo moderado 31 - 40
Riezgo alto 41 - 100
Riesgo muy alo =101

Figura 2.4 Parametros colesterol vid]




2.6.2 Riesgo Cardiovascular

Con este indicador se define si ¢l paciente tiene problemas de tipo cardiovascular,
considerando algunos pardmetros que el sistema CRM va a calcular dependiendo de
los datos ingresados en los formularios del sistema CRM. El caleuio del Riesgo
cardiovascular va a variar acorde a las caracteristicas del paciente que esta siendo
examinado, este cilculo diagnostica la condicidn de riesgo de sufrir un cvento
cardiovascular gue podria poner en peligro su condicidn de salud con respecto a los
proximos 10 afios, para ¢l cdlculo de este indicador se consideran las siguientes
varinbles: pénero, edad, colesterol total (mg/dl), colesterol hdl (mg/d), la presion
arterial sistolica, presion arterial diastdlica, si es diabético v fumador: estos factores

serdn los diferenciadores para el cdleulo del riesgo cardiovascular del paciente.

(SEEDO , 2013)
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Figura 2.5 Indicador de riesgo cardiovascular



El instrumento de medicion del indicador de ricsgo cardiovascular se o detalla a

continuacion en la siguiente tlabla:
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Figura 2.6 Instrumento de medicién del indicador de riesgo cardiovascular
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263 Riesgo del indice de masa corporal

Este riesgo mide el sobrepeso o la obesidad morbida que tiene un paciente, afectando
su condicion de riesgo v de desarrollar complicaciones en diversos organos, se lo hace
calculando la estatura en metros cuadrados por ¢l peso, a esta resultante se considera
adicionalmente la circunferencia o perimetro abdominal y el perimetro de la mufieca.
Cuando ¢l perimetro abdominal en la mujer es mas de 80 cm y de 105 cm en el

Sombre la condicion de riesgo aumenta. (scientificpsychic. 2013)

Clasificacién IMC (kgim2)
Valores Principales |Valores Adicionales
Infrapeso «18.50 <18.50
Delgadez severa =& 00 =16.00
I rmoderada 16.00- 1699 16.00-16 99
Delgader aceplable 17.00-1849 1700- 1849
Normal 18.50 - 24.99 18.30-22.99
23.00- 24,99
Sobrepeso = 2500 =25.00
Preobeso 95 00 - 7999 2500- 27 49
27.60- 1999
Obeso =30.00 =30.00
P e— —— 0.00- 32 49
' : 3250-34.99
Obeso tipo i 3500-39.99 St L
37 50-3999
Obeso ipo M =40.00 =40 00

Figura 2.7 Clasificacion indice de masa corporal




1.6.4 Riesgo Sindrome Metabdlico

El sindrome metabdlico estd contormado por una serie de factores de riesgo como son
la hipertension arterial (aumento de la presidn arterial). la dislipidemia (aumento de
las grasas del organismo) es decir del HDL, LDL, Triglicéridos; la intolerancia a la
glucosa por fa resistencia a la insulina o hiperinsulinemia (aumento de la glicemia
sanguinea) v la obesidad visceral {aumento del indice de masa corporal. asociada a un
aumento del perimetro abdominal). La presencia de dos o mds de estos factores
clevan la probabilidad de padecer una enfermedad cardiovascular, La presencia del
sindrome metabolice se relaciona con un incremento significativo de riesgo de
enfermedades como la diabetes, enfermedad coronaria v enfermedad cerebro
vascular, con disminucion de la supervivencia, por el incremento de unas cinco veces

en la mortalidad cardiovascular, (handsonhealth, 2011}

Para ¢l caleulo del Riesgo de Sindrome Metabdlico, se consideran la siguiente tabla:

_mm.-.- rome Metabblica
Parametros Velores principalea

| Colesteral HDL -35

| Colesteral LDL =130

| indice mass corporal =15

| Presién arterial sistélien =140
Presién arterial dinstblica =85 B
| Perimetro shdommnal =105

Figura 2.8 Pardmetros sindrome metabdlico



CAPITULO 3

IMPLEMENTACION Y PRUEBAS

Una vez que el Centro Médico proceda a implementar el sistema CRM Colaborativo,
como solucion viable a los problemas actuales, ¥ que se haya establecido las
estrategias v los  requerimientos  necesarios  para sy implementacion,
es necesario llevar a cabo una serie de etapas que permitirin alcanzar ¢l éxito del
provecto. Se debe determinar cudles serdn las funciones que sc automatizarin en ¢l
sisterna CRM, teniendo en cuenta que cs importante definir las tareas ¥ procesos gue
realmente necesitan ser automatizados. Es necesario tener el apoyvo v compromiso del
Director del Centro Médico en dicho proyecto, quien dara la aprobacion para la

ejecucion del mismo, asi también involucrar de manera directa al personal del Centro



48

Médico, para que puedan utilizar del sistema CRM Colaborativo de la mejor manera,
previo a una capacitacion, logrando establecer una motivacion en el personal sobre el

manejo correcto de la herramienta.

La implementacion del sistema CRM Colaborativo, se¢ debe adecuar a los
requerimientos del Centro Médico, asimismo es importanie definir el alcance que se

espera con la implementacion del CRM,

3.1 Requerimicntos Minimos de hardware y software

3.1.1 Hardware Minimo

Las caracteristicas de hardware minimas, que debe tener el servidor web para la
implementacion de sistema SugarCRM son:

= Computador con procesador Intel Dual Core 1.8 Ghz o similares AMID.

= Memoria RAM de 1GB,

= Disco Duro SATA de 250Ghb,

= | Tarjeta de Red Ethernet / FastEthernet
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212 Software Minimo

 Las caracteristicas de software minimas, que deben ser instalados y configurados en

e servidor para que se proceda a la implementacion de sistema SugarCRM son:

= Sistema operativo: Linux Ubuntu 8.04 LTS

= Sistema de administracion de relaciones con el cliente: SugarCRM CE 4.5.1
« Base de datos: MySQL v.4.3
»  Servidor web: Apache version 2.1

= Lenguaje de programacion: version de PHP 5.1.0

1.1.3 Entornos recomendados

3.1.3.1 Hardware recomendado

Las caracteristicas de hardware recomendado. gue debe tener el servidor web para la

implementacion del sistema SugarCRM son:

»  Computador con procesador Intel Core 17 3,70 GHz o similares AMD.
»  Memoria RAM de 4 GB.

= Disco Duro SATA de | Terabyte

| Tarjeta de Red Ethemnet / FastEthernet
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AL Software recomendado

Lasg caracteristicas de software recomendado, que deben ser instalados y configurados

e el servidor para que se proceda a la implementacion del sistema SugarCRM son:
=  Sistema operative: Linux Ubuntu 10.4 LTS

» Sistema de administracion de relaciones con el cliente: SugarCRM CE 6.5.8
= Base de datos: MySQL v. 5.5.3

®  Servidor web: Apache version 2.4.3

Lenguaje de programacidn: version de PHP 5.4.8
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Los entornos recomendados corresponden a versiones de los componentes en donde

Sugar CRM ha sido implementado y verificado, en donde se ha probado la mayor

estabilidad.
Linux Stack Windows Stack
PHP 524 524
Plataforma RedHat, Centos, Ubuniu, etc Microsoft Windows
R 2003, 2008
Server Apache 2.59 & 2.4.3 s 6.0
Bases de datos recomendadas
MySOL 553 541
SOL Server 2005 2005
Oracle g 10g
Cliente / Browser
Muozilla Firefox Ultimo disponible
Google Chrome Ultimo disponible
Internet Explorer Ultimo disponible

Tahla 3.1.3.2 Entornos recomendados para SugarCRM




3.2 Guia de instalacidn

A continuacion tenemos los pasos a seguir para completar la instalacion de los

componentes detallados anteriormente. Es muy importante seguir estas instrucciones

para evitar inconvenientes en el transcurso de la instalacion,

3.2.1 Instalacion y configuraciin de LAMP sobre Linuox

LAMP Stack (Linux, Apache2, Mysgl ¥ Php3) es una plaaforma web de codigo
abierto utilizado para ejecutar sitios web dindmicos v servidores. Incluve Linux,
Apache, MySQL v PHP, se considerada por muchos como la plataforma de eleccion
pars ol desammolle y despliegue de aplicaciones de alto rendimiento de la web que

requicren una base stlida y fiable.

L]

LANVIP:
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L e VY=o P

.

Figura 3.1 Lamp Stack
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Actualizacion de Linux Lbuntu

Aqul se describe como se actualiza Linux Ubuntu mediante el siguiente comando

sido apt-get update

oot Puagar |

Figura 3.2 Actualizacion de Linux Ubuntu

Instalacion de Apache
S describe como instatar el servicio de apache, para poder publicar la aplicacion de

SugarCRM CE. mediante ¢l comando sudo apt-get install apache2

Figura 3.3 Instalacion de Apache



Instalacion del PHP
Comando para instalar el PHP: sudo apt-get install php3 libapacheZ-mod-phpS php3-
mysql, el cual permite hacer cambios sobre la configuracion de los parametros e

incluso sobre la aplicacion de SugarCRM que esti desarrollada en lenguaje PHP

Figura 3.4 Instalacion del PHP



Instalacion del PhpMyAdmin
Comando para instalar el PhpMyAdmin: sudo apt-get install phpmyadmin,

el cual permite administrar la base de datos de MyS0QL.

Figura 3.5 Instalacion del PhpMyAdmin

Instalaciin del MySOQL Server

Comando para instalar el MySOQL Server: sudo apt-get install mysgl-server mysgl-
common mysql-client. MySOQL €5 un es un sistema de gestion de base de datos, ¢l
cual permite almacenar informacion a traves de los diferentes objetos. que componen

esla base de datos.

Figura 3.6 Instalacion del MyS0QL Server
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Configuracién del PhpMy Admin
Aqui se describe como se configura el Servidor Weh, para que funcione la aplicacion

de SugarCRM que posteriormente se publicari.

— [T [EE I
il pgen rhowsr iS5 arh seres UERl §SwdlF b RUSETIOEN\p DEEFLNEIER T FED PR AAECE

wuk serwwr b reesaPhigwrd AdbESETLEE

==

Figura 3.7 Configuraciin del PhpMy Admin

Configuracion del PhpMyAdmin - Confirmando la base de datos.

1 P EE g sl S - 4 i
ani a wpf sl Iy b i a5 -
i wt 1 did i E TETEr @l Wi -
=~ ) [ L LT} iy bwmm 4w = = 1
I- i pTian; B = L L] i
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gronmhli
v —rwe— -
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Figura 3.8 Configuracion base de datos
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Configuracitn de Ia Base de datos — Estableciendo la contrasefia de administrador

i | Eanfiguring phimyedein —
Please previde The pavswerd Tor the sSminisytrative account wifh waich thin package shssld
Ereate LTR MyhOl SSTALSAE @nd LT

| Baigwsrd &F he deimhase’'s aswinivirative wier
| = s antdls

Figura 3.9 Contrasefia de administrador

Configuracion de la Base de datos - Estableciendo la contrasefia para el phpmyadmin

- L f 1pnring o —
Please provide & pssswerd for phpapadels to reglster with the delabsse server. I Geft
blank, » rendos passenrd will B8 gEnavaned.

ML seplicstion pasiesid For phpsyadals;

- afgnrels

Figura 3.10 Estableciendo la contrasefia para ¢l phpmyadmin
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Verificacion de la Instalacion LAMP sobre Linux Ubuntu — Servicio de Apache
i

Figura 3.11 Servicio de Apache

Verificacidn de la Instalacion LAMP sobre Linux Ubuntu - MySQL y Php

Figura 3.12 Verificacion de la Instalacion LAMP

3.2.2 Instalacion v configuracion de SugarCRM CE

Descargar el archive Zip de SugarCRM Community Edition de la siguiente direccion:
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http:/source forpe. net/projects/sugarcrm/ files/latest’download 'source=files, hay que
extracr ¢l archivo en /var'www, v darle los permisos de lectura al directorio

SugarCE-Full,

rootsugan fvarfwwes

- hown -R 77T * SugarCE-full

i el

i e I

Figura 3.13 Asignando permisos a la carpeta SugarCE-Full

Instalacion de SugarCRM a través del Navegador web.

Abrir el navegador web e ingresar la siguiente url: hitps/locathost sugarCRM nsiall.php

Figura 3.14 Instalacion de SugarC’RM



Aceptar la licencia de SugarCRM
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Figura 3.15 Licencia de SugarCRM

Seleccionar el tipo de Instalacion

BLIELR CORMUIMITY EQIITICORM o LA R AR

Creaoss masl Typa

o e n Sy L W il e

Figura 3.16 Tipo de Instalacion



Seleccionar la Base de datos

BLIRAA COMMLUNITY ECHTIDMN Nl LA RTRN

Sesciky Daishsse T

Figura 3.17 Seleccionar la Base de datos

Ingresar los parametros para configurar la Base de datos

BLUGARCOMPMUNITY EDITIORN W BUCARRL TR |

maAp i Eald
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Figura 3.18 Configurar la Base de datos




Configuracion del Sitio — Identificacion del usvario administrador,
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Figura 3.19 Configuracion del Sitio

Verificando fos detalles de |2 instalacion de SugarCRM
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Figura 3.20 Detalles instalacion de SugarCHM



3.3 Personalizacion de los Maduolos del CRM

3.3.1 Antenticacion de nsiu.riu

Descripeion: Este formulario valida el usvario y contrasefia, el cual permite el inicio de

se=idn al sistema CRM Colaborativo.

Realizado RO

Ronny Santana

AR OHAMLAN T TY BICTEIrE

-1

[ Fecha: 23/10/2012

Bew. 1.0

Fabla 3.3, 1 Autenticacidn de vsuario

_

B

]

3, i




| 3.3.2 Administracion de SugarCRM

| Descripeion: En la Administracidn de SugarCRM se visualiza todas las opeiones, que

dispone la herramienta para la administracidn, configuracion v personalizacion

=i prrATr ST

Realizado por:

Ronny Santana

23 =]

¥ 4

| Fecha: 23/10/2012
Rew, |0

Tabla 3.3.2 Administracion de SugarCRM
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‘ 3.3.3 Configuraciin del Sistema

Descripeion: En la configuracion del sistema se cambian los parimetros que trac por

defecto SugarCRM, para su correcta personalizacion.

Centro Medico
““Las Manos de Dios"

r—

| Realizado por: | Fecha: 23/10/2012

| Ronny Santana | Rey. 1.0
| 1

Tabla 3.3.3 Configuracion del Sistema
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" 3.3.4 Autenticacion de usuario personalizado

Descripeion: En la Autenticacion de wsuario se visualiza la personalizacion que se

realizd desde la admimistracion del Sistema CRM.

| mminw el 1 ey, e e [
| Realizado por; Fecha: 23/ 1002012

Ronny Santana Rev. 1.0

Tabla 3.3.4 Autenticacion de usuario personalizado
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335 Eu:nﬂgurné[ﬁn_ﬂegiﬂnal

Descripcion: La configuracion reglonal del sistema, permite la establecer los diferentes |

formaltos tales como la techa, hora, idioma, moneda entre olras opciones que s¢ usan n

la implementacion del Sistema CRM de forma global.

: fine 3 - ']
e
Realizado por: Fecha: 23/10:v2012
Eonny Santana Rev. 1.0

Tabla 3.3.53 Conlhiguracion Regional



3.3.6 Configuracion de Email

Descripeion: La confipuracion de Email permite establecer cudl va a ser ¢l puerto de
salida de los comreos, v verificar el estado del correo si llego a su destinatario mediants

notificaciones de asignacion.

Ceymm e et

Realizado por:

Ronny Santana

Fecha: 23/10/2012

| Rew. 1.0

Tabla 3.3.6 Configuracion de Email



&9

EXR Configuracion de Email para Campaiias

Deseripcion; La configuracion de email de campafas establece el nimero de email a
enviar a los destinatarios v definir la ubicacion de los archivos de seguimiento de la

campana implementada en ¢f Sistema CRM.
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Realizado por: Fecha: 23/10/2012 =

Ronny Santana Rev, 1.0

Tabla 3.3.7 Configuracion de Email para Campaitas
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WRTRCTERTeY —_—

1,38 Con l'rguml.:h'.'m de Rol de usuarios

Descripcion: La configuracion de Rol de usuarios define los permisos que tiene

determinado usuario, las opciones que puede acceder el usuario,

=
I e
o Enmr &
. s :
Realizado por: | Fecha: 23/1002012

| Ronny Santana | Rev. 1.0

Tabla 3.3.8 Configuracion de Rol de usuarios
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Descripcion: En la configuracion de Madulos y Subpaneles se definen los modulos que

se van a visualizar en el Sisterna CRM. y ¢l orden de cdmo van a estar ubicados.

Realizado por:

Fonny Santana

Tabla 3.3.9 Configuracién de Madulos y Subpaneles
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Bewv, 1.0
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3.3.10 Configuracion de Invoice

Deseripeion: La configuracion de Invoice permite establecer los pardmetros, que se van a

mostrar en el reporte de la factura gencrada por el Sistema CRM.
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Realizado por: | Fecha: 23/10/2012

Ronny Santana | Rev. 1.0

Tabla 3.3.10 Configuracion de Invoice
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3.4 Creacion de Madulos del Sistema

3.4.1 Constructor de Modalos

Descripeion: El constructor de madulos permite crear los formularios de manera

v relaciones que se  necesite

o

personalizada  considerando  los  campos,  disefios

implementar en el Sistema CRM.

e e e D sde

T i A

| Realizado por: | Fecha: 23/10/2012
Ronny Santana Rev. 1.0

Tahla 3.4 1Constrector de Mdodulos
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3.4.2 Creacidn del Madulo
Descripeion: La creacion de modulo consiste en establecer un nuevo paguete, que

se debe publicar v administrarlo mediante la herramienta de estudio del Sistema URM.
— —

T Fensia Merwtonim dr Sl FES B LMW ST

‘Realizado PO | Fecha: 23102012
Ronny Santana Rew, 1.0

Tabla 3.4.2 Creacion del Mddulo
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| 3.4.'3 Publicando el mi.'ullih:-

Descripcion: La publicacion del madulo se realiza agregando los campos  necesarios

para la personalizacion del formula ric,
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Realizado por: [ Fecha: 23/10/2012

Ronny Santana Rev. 1.0
= |

Tabla 3.4.3 Publicando el médulo
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3.4.4 Creaciion de campos

Deseripeion: La creacidn de los campos permite definir fos tipo de datos, nombre,

tamaiio, valores por defectos v otras propiedades que se usarin en el formulario.
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Realizado por: i Fecha: 23/10/2012
Ronny Santana I Rev. 1.0

Tabla 3.4.4 Creacion de campos
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3.4.5 Vista de Edicion

Descripcion: La vista de edicion permite agregar los campos y realizar ¢l disefio
adecuado para los formularios que sc implementen en el Sistema CRM.

Fae AEems e e desaies Bk 5 LILEY [

Realizado por:
Ronny Santana

| Fecha: 23/10/2012
Rev. 1.0

Tabla 3.4.5 Vista de Edicidn
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3.4.6 Publicacion del madualo

gue componen la vista de edicion.

Descripeion: Se¢ publica el midulo cuando todos los campos se han agregado al panel
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Fecha: 23/10/2012
Rew, 1.0

Tabla 3.4.6 Publicacion del madulo
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'3.4.7 Formulario creado v personalizado

Descripeion: Una vez publicado ¢l mddulo, se visualiza el formulario personalizado en

ejecucion con todos los campos agregados.
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| Realizado por: [ Fecha: 23/10/2012

Ronny Santana Rev. 1.0

Tahla 3.4.7 Puhlicacion del madulo




1.5 Implementacion del CRM Colaborativo

A1.5.1 Formulario de registro de pacientes

Descripcion: Este formulario permite registrar toda la mformacion relevante del paciente,
compuestos por los campos que se describen a continuacion:  documento  de
identificacion, nombre, apellidos, tipo paciente, tipo de sangre, género, estado civil,

edad, seguro de salud, correo electrinico entre otros.

Cram
G s " " |
Realizada por: Fecha: 23/1002012
Ronny Santana Eev. 1.0
: | =

fabla 3.5.1 Formulario de regisiro de pacientes



Bl

"3.5.2 Formulario de historia clinica - basico '
Descripeion: Este formulario registrard informacion relevante del paciente, se llevara un
control sobre su estado actoal de salud a través de una historia clinica clectronica que |

posteriormente s¢ le enviard al paciente de forma automatica al correo electrénico.
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| Realizado e Fecha: 23/ 1002012
Eonny Santana l Rew. 1.0

Tabla 3.5.2 Formulario de historia clinica - bdsico
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1.5.3 Formulario de historia clinica — antecedentes familiares

Descripcion: Este formulario registrara toda la informacion que tenga relacion con los |
- . - . I
antecedentes familiares del paciente, asimismo como la enfermedad o problema actual

| del paciente.

2 EEry— w e T
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| Realizado por: Fecha: 23/10/2012

Ronny Santana Rev. 1.0 |

Tabla 3.5.3 Formulario de historia clinica — antecedentes tamiliares
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'3.5.4 Formulario de historia clinica — diagnéstico presuntivo y definitivo

Descripeion: Este formulario registrara toda la informaciin del diagndstico presuntivo y |

definitive del paciente, de esta forma se registrard el plan de diagndstico cormespondiente. |

: '. L L A
— B—
i v
Realizado por: | Fecha: 23/10/2012
Ronny Santana Rev. 1.0

l'abla 3.5.4 Formulario de historia clinica — diagnostico presuntivo y definitivo




3.5.5 Formulario de historia clinica — expediente anico para la historia clinica

Descripcion: Este formulario registrand todos los detalles que implica el registro anico de
la historia clinica tales como: la evolucion, prescripeion v medicamentos que recomiende

el profesional de la sulud al paciente.
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| Realizado por: |_Fe.;'|3m: 23102012
Ronny Santana | Rev. 1O

Tabla 3.5.5 Formulario de historia clinica — expediente Gnico para la historia clinica
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| 3.5.6 Formulario de rrgixl;ir- de calendario de citas

Descripcion; Este formulario registrard las citas que realice ¢l pacienie para una nucva
|

| consulta en el Centro Médico.
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| Realizado por: | Fecha: 23/10:2012
Ronny Santana Rey. 1.0

Tabla 3.5.6 Formulario de registro de calendario de citas
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[3.5.7 Formulario de envio de publicidad

Descripcion: Este formulario permite enviar publicidad a los diferentes pacienies a traves
de campafias de marketing que se las define en la aplicacion. para dar a conocer los

diferentes servicios que ofrece el Centro Medico.
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Realizado LS Fecha: 23/10:2012
Ronny Santana Hev. 1.0

Tabla 3.5.7 Formulario de envid de publicidad
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'3.5.8 Formulario de registro de examenes

Descripeion: Este formulario permite el registro de los resultados de los exdamencs |

realizados del paciente, para llevar un seguimiento ¥ control adecuado sobre su estado de |

salud, ‘
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Realizado por: Fecha: 23/10/2012 |

Ronny Santana Rev. 1.0

Tabla 3.5.8 Formulario de registro de exdmenes
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" 3.5.9 Formulario de riesgo cardiocirculatorio

Descripcion: Este formulario mide el resgo que tiene el paciente especialmente del

corazon, previniendo la formacion de placas de lipidos o ateromas en las anterias.
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Fecha: 23/10/2012

Reslizado pr'nr:

[ Ronny Santana Rev. 1.0

Tabla 3.5.9 Formulario de ricsgo cardiocirculatorio
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3.5.10 Formulario de riesgo card iovascular

Descripeidn: Este formulario mide el riesgo del paciente y define s tiene problemas de |

tipo cardiovascular, diagnosticando su condicion en relacion a los proximos 10 afios. |
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Realizado por: Fecha: 23/10/2012
Ronny Santana Rev. 1.0

Tabla 3.5.10 Formulario de riesgo cardiovascular




" 3.5.11 Formulario de riesgo de indice de masa corporal

Descripcion: Este formulario mide ¢l sobrepeso o la obesidad morbida que tiene un

paciente, con el fin de cvitar el desarrolio de complicaciones en diversos organos.
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Realizado por: Fecha: 23/10/2012 B
Ronny Santana Rew. 1.0

Tahla 3.5.1 | Formulario de riesgo de indice de masa corporal
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3.5.12 Formulario de riesgo de sindrome metabalico

Descripcion: Este formulario mide el riesgo sindrome melabdlico, su presencia se
relaciona con un incremento significativo de riesgo de diabetes, enfermedad coronaria y

enfermedad cerebro vascular, son los factores que son considerados,
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Realizado por: Fecha: 23/10/2012

Ronny Santani Rev. 1.0

Tabla 3.5.12 Formulario de riesgo de sindrome metabolico
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1.5.13 Formulario de asistente de campalia

| s | |
Descripeitn: Este formulario define el tipo de campafia que se va a implementar en el |

para &l envid de la publicidad, acerca de los servicios que ofrece el Centro Médico.

——_— ua L]

By e e,

| Realizado por: [ Fecha: 23/10/2012 s
Ronny Santana Rev. 1.0

Tabla 3.5.13 Formularic de asistente de campafia




3.5.14 Madulo Simple chat

93

Deseripeidn: El modulo simple chat permite la interaccion entre el personal del Centro

Médico v los pacientes registrados en el Sistema CRM.

......

Realizado por:

Ronny Santana

| Fecha: 23/10/2012

Beyv, 1.0

lFabla 3.5.14 Mddulo Simple chat
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| 3.5.15 Modulo Zopim

Descripcion: El mddulo Zopim permite la interaccidn entre el personal del Centro
Médico v los usuarios gque no s encuentran registrados en el Sistema CRM, pudiendo

acceder a traves del Blog del Centro Médico para realizar consultas generales. |

L] — - |
Realizado por: [ Fecha: 23/10/2012
Ronny Santana Rev. 1.0

Tabla 3.5.15 Madule Zopim
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3.5.16 Blog del Centro Médico
Descripcion: El Blog para el Centro Médico es uno de los canales de comunicacion que |

permite al paciente o future paciente informarse y comunicarse con el personal del |
1

Centro Médico sin necesidad de estar registrado en el Sistema CRM. |
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Realizado por: Fecha: 23/10/2012
Ronny Santana Rew. 1.0

I'abla 3.5.16 Blog del Centro Médico
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| 35,17 Formulario de Factura

Descripcion: En el formulario de factura se define la cabecera con los datos del paciente

v el detalle de Ja factura con respecto a los valores que cormespondan.

g
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. Realizado por:

Fecha: 23/10/2012 N

Ronny santana Rev, 1.0

Iabla 3.5.17 Formulario de Factura
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[ 3.5.1% Generacion de la Factura

Descripcion: En el formulario de factura se define la cabecera con los datos del paciente

v el detalle de la factura con respecio a los valores que correspondan.

Realizado por: [ Fecha: 23/10/2012
| Ronny Santana Rev, 1.0

Tabla 3.5.18 Generacion de la Factura




3.5.19 Reporte de Indicadores de Riesgos

Descripcion: En el formulario de factura se define la cabecera con los datos del paciente

v el detalle de la factura con respecio a los valores gque correspondan.

“elad B n = r.
g o wovrw
“Realizado por: Fecha: 23/10/2012
Ronny Santane | Rev. 1.0

Tabla 3.5.19 Reporte de Indicadores de Riesgos
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1.6 Pruebas del CRM Colaborativo

Las pruehas que sc realizaran al sisiema CRM Colaborativo  durante  Su
implementacitn v desarrollo. son de vital importancia, debido a que se comprueba la
efectividad del sistema, v pueden definir los ajustes necesarios que deben ser
efectuados. Durante la implementacion del sistema CRM  Colaborativo pueden
originarse algunas fallas, que perjudican el desempefio de la esiratcgia planteada por
parte del Centro Médico, por esta mzin es muy importanie tomar en cuenta las
diferentes fallas que tenga la aplicacion, corregirlas & tiempo v que la aplicacion

sea utilizado por otros usuarios, para medir cualguier incidente duranic csta fase.

Con la implementacion del CRM Colaborativo, es posible administrar todos los datos
existentes en una base de datos, ampliando el valor de la misma, al agregar
informacion proveniente de cada contacto realizado con el cliente, la cual sera

utilizada con el fin de direccionar los mensajes especificos a cada grupo de clientes,




CAPITULO 4

CAPACITACION EN EL USO DEL CRM

4.1 Capacitacion

La capacitacidn, es un factor fundamental para que la socializacién de la herramienta
v su funcionalidad tenga el efecto esperado; el usuario al familiarizarse con la parte
operativa ayudard a que su implementacion sea parte del éxito, por lo que la fase de
capacitacion se la realizard al personal del Centro Medico, mediante ¢l uso en
actividades rutinarias, en relacion a la funcidn dentro de la herramienta del CRM
Colaborativo, logrando obtener en el personal una ventaja competitiva en cada drea

del servicio, a través de una formacién téenica y humana que le facilite el desarrollo
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de sus tareas, v un aprendizaie de servicio hacia el cliente, El Centro Medico no soio
desarrollara estrategios de CRM que nos facilite manejar, administrar v gestionar ¢l
ciclo de vida y la relacion con los clientes, sino que a partir de ellas debemos realizar
determinadas acciones que implican incorporar al cliente en la cadena de valor,

creando propucstas de valor que ellos reconozean realmente.

4.1.1 Capacitacion al Personal

Se debe capacitar al personal en el uso del CRM Colaborative, para ¢l comecto
mangjo de los modulos que se integran con el sistema; v el almacenamienty de
informacion en las bases de datos, de cada uno de los pacientes iclientes) del
Centro Médico. Se busca instruir al personal, en el objetivo o mela de la
implementacion del CRM: por ejemplo: Aumentar la cartera de pacientes {clientes),
aumentar la productividad v'o ganancia del pegocio, entre otras; Conocer s de
cerca al paciente (cliente), saber sus necesidades, su grado de satisfaccion, conocer &
la calidad del servicio que s¢ le estd brindando es la apropiada, para buscar obtener laa

lcaltad y fidelidad del cliente, alcanzando objetivos definidos por la empresa.

Is fundamental establecer una estrategia y planes de accion en basc a los resultados
obtenidos. involucrando a todas las dreas del Centro Médico, para flevar a cabo la
estrategia v evaluar los resultados de los empleados, ¢s preciso analizar los logros y

detectar las dreas de oportunidad, para mejorar el desempedio del sistema.
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Se realizard una capacitacion completa sobre el uso de la herramienta del CRM
Colaborativo al personal del Centro Médico, los cuales incluirin formularios,
procesos, politicas, creacion de usuarios, campos personalizados,  consultas
personalizadas, campafas de marketing, etcétera; ademas, de involucrar al personal
de mejor manera para alcanzar el éxito y los objetivos establecidos, logrando
compromisos del personal con la empresa y asegurando que se usen correctamente

las herramientas destinadas.

Es importante tener una valoracion exacta de los usuarios que estan involucrados
directamente ¢én el mancjo del CRM. El personal idoneo encargado de la
capacitacion, nunca debe de olvidar lo que es enfrentar un nuevo sistema, esto
avudard a identificarse con los usuarios v facilitard su capacitacion, asimismo debe de
tener la capacidad de poder definir los objetivos de cada una de las funciones que el
CRM transmite, alineandose con los objetivos del Centro Médico. Todas las personas
que tendrin uso principal © secundario del sistema CRM  deben de recibir la
capacitacion, esto incluye a todos, desde el personal de ingreso de datos hasta

aquellos que usardn la salida de datos para tomar decisiones.
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4.2 Pruchas del Sistema

4.2.1 Pruehas del CRM colaborativo

En esta fase se realiza todas las pruebas necesarias al CRM Colaborativo, para probar
su integracion y ¢l funcionamiento globul del sistema, todo esto encaminado a una
seriec de verificaciones para garantizar un nivel de confianza con respecio a la
herramienta implementada. Si los resultados de las pruehas no son satisfactorios, se
procedera a corregir las anomalias encontradas.  Asi mismo se debe cjecutar el ciclo
de pruchas necesarias, que comprende desde las pruchas de rendimiento del sistema
CRM ante condiciones extremas de operacion, hasta la concurrencia mixima de

usuarios.

Las pruehas de software permite mejorar fa usabilidad con una percepeion del nivel
de calidad, considerado aceptable por el clieme; esto no significa, que no se vaya a
tener errores en el sistema CRM, al momento de su liberacion, sino mds bien que cl
niimero de errores que surjan luego de la implementacion no afecte a los objetivos del
negocio de nuestros clientes v asi nos  permitird seguir ganando las ventajas que
solucionan su problema inicial. Una vez llevada a cabo las pruchas del sistema CRM
en un entomno real de produccion (en linea), ¢l Director del Centro Médico dard su
aceptacion para la ejecucion de la herramienta con sus pacientes (clientes), agilitando

las comunicaciones infemas.
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4.3 Nivel de competencia de los nsuarios

4.3.1 Comportamiento del cliente

El CRM Colaborativo es una  herramicnta de aho valor estratégico, capaz de
proporcionar un valor muy importante hacia el cliente, ¥ a través del cual se puede
aumentar la competitividad de la empresa, no solo permite el almacenamiento de
informacion, sino que a través de su estudio (mediante informes o herramientas)
llegar a identificar patrones de conducta de los clientes y comportamiento de los
clientes para establecer estrategias en los productos y /o servicios que oferta la
empresa. Si llegamos a conocer esto, podremos adelantarnos a su proxima visita v
quizds ofrecerles algo especial donde por un precio mejor. o algin servicio

relacionado que le puede interesar o gustar.

4.3.2 Personalizacidn en la atencion

En cuanto a una mayor personalizacion en la atencion a los  pacientes (clientes),
existen aquellos que solo requieren la prestacion del servicio médico sin ningin otro
adicional, igualmente existen pacientes que esperan  recibir una  atencidn
personalizada, sin ser considerado como un paciente mds, por lo tanto se debe de
efectuar un estudio de tipo cuantitativo, gue aporte los elementos necesarios para
direceionar las futuras acciones de marketing. Asimismo. también se identificd un

importante grado de preferencia de los pacientes por recibir informacidn a través de
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contacto telefonico, canal comeo electronico, blogs, entre otros cn el orden

mencionado.

Los clientes son el active mas importante de una organizacion. No puede haber
ninguna perspectiva de negocio sin clientes satisfechos gue siguen siendo leales ¥
desarrollar su relacion con la organizacion. Es por eso que una organizacion debe

planificar y emplear una estrategis clara para tratar i los clientes.

CRM (Customer Relationship Management) 5 la estrategia para la creacion, pestion
v fortalecimiento de clientes leales v duraderas relaciones de CRM debe ser un
enfoque centrado en ¢l cliente basado en la intuicion clientes, Su alcance debe ser el
manejo personalizado del cliente como entidades distintas a traves de identificacion

v la comprension de sus necesidades diferenciadas, preferencias y comporiamienios,

4.4 Crear Fstrategias de Valor Agregado

4.4.1 CRM como una estrategia de negocio

Hov en dia muchas empresas han comenzade a transitar su etapa de madurez, razim
por la cual es cada vez mas dificil acercarse a los escasos clientes, lo cual se debe ala
incidencia de una serie de factores que dificultan la llegada de estos, por tal motivo, fa

implementacion de una estrategia CRM sugiere orientar la atencion hacla un mayor
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conocimiento de sus clientes actuales, de tal manera de crear una relacion de alo
valor v una oportunidad para comercializar puevos productos y/o  Servicios
complementarios. La implementacion de una estrategia CRM, se basa en el uso v
explotacion de la comunicacion personalizada, individualizada y efectiva entre el
cliente v la empresa, respaldindose en el uso eficiente de los recursos, €s
irascendental mantener una buena relacion con el cliente para conocer sus hébitos, sus
necesidades, de manera que favorezea en la medida de lo posible, la incorporacion de
estrategias  basadas en  soluciones CRM que facilitan ese entendimiento ¥

proporcionan resultados significativos a las empresas.

El CRM s una cstrategia de negocio centralizada en el cliente. que permite a las
empresas identificar. ateacr, retener y fidelizar a sus clientes, ademds de ayudarles a
gumentar la satisfaccion de los clientes. permite optimizar la rentabilidad de sus
negocios, lo que implica no solo disponer del software adecuado que permita
pestionar fas relaciones con los clientes, sino que ademas. se debe mejorar  los
procesos de la empresa y la participacion de todos los empleados de la misma para
que ests estrategia tenga éxito, Lo que se busea es descubrir nuevos caminos que
proporcionen una mayor proximidad con los clientes, generando una relacion
satisfactoria a lo largo del tiempo para ambas paries. fomentando la fidelidad hacia la
empresa. Las empresas con €xito son aquellas que dan prioridad a sus clientes por

encima de todo, utilizando sistemas arientados al cliente, asimismo desarrollando
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procesos para innovar, atraer y dar un buen servicio que satisfaga las necesidades del

cliente, a traveés de los distintos departamentos v canales de comunicacion.

[HSE MANDS ESTRATEGES PARA EL PACIENTE
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Figura 4.4.1Disefando Estrategia para el Cliente

El CRM contribuye a cumplic con los ohjetivos estratégicos de la empresa, siempre
pensando en el tipo de relaciones que desea establecer con sus clientes, Las
estrategias del CRM estin discfiada para incrementar los ingresos y rentabilidad del
negocio al atracr nuevos clientes, incrementando la satisfaceion, gandndose su lealtad
y fidelizindolo, creando procesos eficientes de negocios, utilizando tecnologias ¥ a su

viez reduciendo cosio.
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La meta principal de un CRM no es necesariamente reducir costos, sing en  mejorar
los esfuerzos. proporcionando un servicio superior a sus clientes. Los nucvos clienies
s¢ ganan, v los clientes existentes, se busca retenerlos, el objetivo es que acudan  mas
pacientes, beneficidndose al recibir un servicio personalizado y obteniendo los
productes y/o servicios que desean; por ello cuando una empresa fo cuenta CON W

estrategia de CRM estd ¢n una desventaja competifiva.

Esquema global de estrategia CRM para el Centro Médico

FENTOR TE CONTACTOS
com CLIEYTES
r r 19
FRONT. OFVRCE BACK - 0FFICE
CALL CENTER CENTRO OE ATIMCIGM &
CORTACT ATEMCIG vm“ mmmm 'I-“m"""' -
4 g g d g
LOMGETIC .
PROCERDE - AFLICACIONES DE CHM o CTTRA CBE

e e :

FETENA DE ALMACTHAMIENTD ¥ OFELACRAN DE BATOS

COMPROBIEG DE ALTA BOECTIN [HEL CENTEG MERCO

Figura 4.4.2 Esquema global de estrategia CRM
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4.4.2 Principales estrategias de valor

Las principales estrategias de valor agregado son:

s La retencion de clientes; Es la capacidad para relener clienies v canales leales

que contribuyan a la expansion de un negocio (rentabilidad).

= |z adguisicion de clientes: L.a adguisicion de 1os clientes adecuados, con base
en caracteristicas conocidas o investigadas para fomentar la expansion ¥

aumentar margenes de utilidad.

« la rentabilidad de clicntes: Incremento de los margenes de ganancia
provenicntes de un cliente, pfreciéndole productos ¥/o servicios adecuados en

¢l momento cportunc.

s |La Personalizacion de la relacion entre el cliente v la empress, ayuda 2
incrementar la satisfaccion del chiente vy esie a su v permite establecer

relaciones mis duraderas.

= (frecer a la empresa soluciones que $e infegren con la tecnologia v los
procesos del nEgocio necesarios pars transformar los diferentes programas de

servicios en un ohjetivo imico utilizando sistemas orientados al cliente,
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 Integrar toda la informacion generada v almacenada de los clientes, que posee
cada drea de la empresa, en una Gnica hase de datos de convcimientos
centralizada. Fsto permite que una persona autorizada pueda acceder a la
informacion global del sistema CRM., en cualquier momento y desde cualquier

lugar.

4.4.3 Objetivos de una estrategia CRM

LUna estrategia CRM permite alcanzar algunos objetivos hasicos tales comn:

»  Facilitar la identificacion de sus mejores clientes a fin de que permita a los
departamentos de comercializacion de las empresas, disefiar y controlar
campafias de marketing con metss y objetivos suficientements respaldados en
la informacion existente, gencrando perfiles de interés para sus representanies

comernciales.

»  Mejorar los procesos de negocios de la empresa, optimizando [os mecanismos

que facilitan la visualizacion de datos del cliente desde cualquicr lugar.

=  Establecer relaciones personalizadas con los clientes, a fin de optimizar el

mivel de satisfaccion de los mismos v consecuentemente maximizar los



111

beneficios de la empresa, identificando los segmentos generadores de mayor
rentabilidad.

Almacenar informacion en la base de datos, nueva informacion reterida a
aspectos demogrificos, psicograticos o compurtamentales, aporiada por ¢l
cliente en cada contacta personal o telefonico, ademds de la obtenida como
respuesta a distintas campanias comerciales realizadas por la empresa, sin caer

en la tentacion de incorporar datos sin valor.

Comercializacion de productos yio servicios, especialmente disefiados para

cada segmento de mercado con relacion al cliente.

Estrategia de fidelizacion a través de  Internet, Blogs y/o Redes Sociales: Se
debe utilizar estos recursos pars escuchar a los clientes y conocer sus
necesidades, Siendo Facebook un canal de comunicacion comsiderado como

une de los mis fuertes para escuchar y conocer a los clientes.

Estrategia de emails masivos: El envio de Emails masivos es ka opcidn mds
factibie on comparacion con otro tipo de publicidad, es inmediai y cficaz,

debido a que un email tarda pocos segundos en llegar hacia el usuario final,
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Estrategia de actividades promocional: Pama los pacientes que asistan a
consulias del Centro Médico de forma frecuente, la décima consulta serd sin
costo econdmico alguno.

Estrategia de pacientes referidos; Para los pacientes que refieran, lleven a
nuevos pacientes, siendo un maximo de cinco pacientes se le olorgard una

consulta sin costo economico alguno.

Crear una cultura de paciente; Llevar el proceso del CRM del exterior al
nterior del Centro Médico, escuchar al paciente, con necesidades e intereses ¥

Juege trasmitirlo al personal del Centro Médico.

Segmentacion de packenies: Clasificar a los pacientes para €l envid de

informacion acerca de los servicios que ofrece el Centro Médico.

Personalizar las relaciones con el cliente: El sistema CRM debe permitie la
comunicacion del paciente y el Centro Médico de una forma personalizada.

estableciendo relaciones de larga duracion.



CONCLUSIONES

El resultado del presente trabajo permite comprobar y medir el nivel de servicio gue
el Centro Médico ofrece a sus pacientes, a través de la implementacion del sistema
CRM Colaborativo y las estrategias de CRM aplicadas, siendo capaz de detectar la
causa precisa de la necesidad de los pacientes, detectando dreas de oporiunidad encl
cual se puede mejorar la calidad de servicio, brindar informacion oportuna al paciente
en el momento indicado, sobre su estado de salud, flevar un control adecuado del
paciente, cioétera,  Es necesario resaliar que aungue se emprenda una estrategia de
CRM, esto no le garantiza que de inmediato va a obtener mayores ganancias de sus
pacientes {clicntes), para que este se lleve a cabo, ¢l CRM requiere ser parte de la
cultura organizacional del Centro Médico y por supuesto se necesita de la acepacion
de los pacientes (clientes) involucrados en el proceso de negocio. Por lo tanto el
Centro Médico esti convencido que posterior a la implementacion del sistema CRM,
seria ¢l momento perfecto para potenciar sus fortalezas v asi diferenciarse de los
demas, al direccionar de mejor manera las relaciones con los pacientes. se trats de
brindar ¢l mejor de los servicios para que los pacientes no duden siquiera al momenio
de elegir donde hacerse atender o realizarse un chequeo, no s¢ trata de solamente
conseguir pacientes sino lambién de fidelizarios ¥ estos a su vez refieran & otras
personas, &5 necesario asegurar el mayor valor agregado posible, generando

oportunidades para iNcrementar pECientes, MEjOrar sus servicios ¥ su rentabilidad.
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Se debe aprovechar los beneficios que nos ofrece el sistema CRM Colaborativo, el
cual permitirh mejorar las relaciones con los pacientes (clientes). y disminuir los
costos en la obtencidn de nuevos pacientes(clientes), aplicando las estrategias
necesarias, ademas de aumentar la fidelidad de los pacicnies ya existentes, generando
asi mavor rentabilidad para el negocio, ¥ al mismo tiempo obtener los beneficios
relacionados con el lanzamiento de nuevos productos v/o servicios ofertados por el
Centro Médico, generando asi un marketing mucho mas efectivo, generando aperiura
a nuevos mercados y creando oportunidades de negocio a través de un conocimiento

mis profundo de las necesidades y expectativas de los pacientes{clientes).

Hay gue considerar que la implementacion del sistema CRM Colaborativo debe ser
escalable y funcional con el tiempo, no solo considerando la automatizacion de los
procesos, el repistro de informacion, el acceso a la informacion actualizada de los
pacientes, la administracion de recursos, sino también las propias necesidades v
expectativas de todos tanto de los pacientes como el personal del Centro Médico que

complementa la integracion y comunicacion entre las diferentes dreas.




RECOMENDACIONES

Es necesario promover la importancia de la implementacion del sistema CRM
Colaborativo para ¢l Centro Médico y resaltar el hecho de que es necesario
esquematizar un proceso organizacional integral, asimismo es indispensable que haya
un cambio de cultura organizacional por parte del personal del Centro Médico, como
por cjemplo el aprendizaje de la nueva organizacion orienlada a los pacientes, asi
como la adaptacin hacia las pecesidades y peculiaridades de cada tipo de pacientes y
la logistica que sc utilizara para satisfacer a los mismos, buscando la comunicacion
oportuna y eficiente entre las diferentes dreas del Centro Meédico y los pacientes, que
impacte positivamente ¢n la cultura de la organizacion. La implementacion del CRM.,
hay que complementarlo con esirategias que ayudan a incrementar los ingresos ¥
rentabilidad del negocio atrayendo nuevos clientes, fidelizandolos merementando la
catisfaccion, pandndose su lealtad, creando procesos eficientes de negocios, ¥

reduciendo costo.

Finalmente se sugiere implantar estrategias de CRM a lo largo de todas las areas del
Centro Médico para obtener €l éxito de manera conjunia, debido a que el CRM debe
estar alineado a los objetivos del negocio, realizande una adecuacion de fa
nfraestructura, automatizacion de los procesos asociados a la gestion de la relacion

con ¢l cliente. principalmente en las dreas de comercializacion, marketing y servicios
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de atencion al cliente, con el fin de incrementar los beneficios del Centro Médico
medianie la optimizacion, personalizacion v diferenciacion de la relacion con el

cliente.
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ANEXOS
ANEXO A.- Expediente Unico para la Historia Clinica

R .

Aepiblica del Ecundod

Ministerio d¢ Salud Pablica

Conseio Hactonal de Salud
rorrrtabise o Beformae o8 Le Fiiosia LIirkCa

Expediente Gnico para la
G Historia Clinica






T ——

'COMSULTA EXTERKA - EVOLUCION




EMBMEP | WL e 000 1907







