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RESUMEN

El estudio tuvo por objeto determinar el impacto de la inteligencia artificial a través del
Chatbot en la agilidad de la gestion comercial en clinica dental, Trujillo, Para lo cual se
diseid una investigacion de enfoque cuantitativo, con apoyo de Procedimientos
cualitativos, de corte cuasi experimental, prospectiva y aplicada. Se emple6 la escala para
medir la agilidad comercial de la clinica dental desde la percepcion de sus pacientes y las
caracteristicas que debiera Mostrar un chat Bot en redes sociales de Facebook y WhatsApp.
Se complemento la recoleccidn de datos con entrevistas a los tres especialistas principales
en la gestion de la organizacion. Se aplicaron las escalas a una muestra de 165 pacientes a
nivel de pre y post test, y en su intermedio se implement6 el uso del chat Bot a través de la
fanpage de Facebook y el servicio de WhatsApp business. Habiéndose encontrado un nivel
promedio de 3.81/5 puntos, tras la aplicacion y uso del chatbot durante los meses de junio y
julio se increment6 en 22,13%, alcanzando un puntaje de 4.65/5, con cuyo resultado se
puede afirmar que la implementacion del chatbot produjo un Impacto favorable y muy

significativo en el resultado de la agilidad comercial de la clinica dental Truijillo.

Palabras clave: Inteligencia artificial, Chatbot con inteligencia artificial, agilidad de la

gestion comercial
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ABSTRACT

The study aimed to determine the impact of artificial intelligence through the Chatbot on
the comercial agility of management in a dental clinic in Trujillo. For this purpose, a
quantitative research with qualitative procedures was designed, using a quasi-experimental,
prospective, and applied approach. The scale was employed to measure the commercial
agility of the dental clinic from the perspective of its patients and the characteristics that a
chatbot should display on Facebook and WhatsApp social media platforms. Data collection
was complemented with interviews of the three main specialists in the organization's
management. The scales were applied to a sample of 165 patients at pre and post-tests. In
the interim, the use of the chatbot was implemented through the Facebook fan page and the
WhatsApp business service. After the application and use of the chatbot during the months
of June and July, an average level of 3.81/5 points was found. This increased by 22.13%,
reaching a score of 4.65/5. As a result, it can be affirmed that the implementation of the
chatbot had a favorable and highly significant impact on the commercial agility of the

dental clinic in Trujillo.

Agregar keywords: Atrtificial intelligence, Chatbot with artificial intelligence, agility of

commercial management.
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Impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad

CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

La utilidad de la informatica y la ingenieria comunicacional ha tenido un
importante fortalecimiento y auge con el contexto de la pandemia por Sars CoV-2, el
cual ha generado condiciones de exigencia y establecimiento de comunicacion virtual
en todo el planeta, habiéndose implementado mdltiples y variadas alternativas,
aplicaciones, técnicas y procesos con las nuevas tecnologias. Todas estas vienen a
constituir un importante avance de la inteligencia artificial, la cual, viene a sustituir
una serie de tareas que eran encomendadas Unica y exclusivamente al hombre, pero
que la capacidad de sistematizar va dejando paso a que elementos y componentes

informaéticos vayan administrando, cada vez con mayor libertad (CEPAL, 2022).

Las condiciones de comunicacion de los Gltimos afios se han visto restringidas
debido a la presencia del virus SARS COV-2, generador de la enfermedad Covid-19,
la cual llevo a la humanidad a politicas publicas de aislamiento social generalizado,
reduccion de muchas actividades sociales, econémicas, culturales y familiares, con
mucha rigurosidad, la cual ha venido relajandose gradual y paulatinamente a lo largo

de los dltimos meses (OMS, 2022).

Dentro de estas circunstancias, las actividades desarrolladas por las personas
devinieron en su implementacion a través del desarrollo virtual, por medio de los
servicios de internet, y la utilizacion de los servicios de telefonia, siendo

principalmente que en el trabajo y estudio se sustituyo la oficina y centro academicos
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por la casa. Asimismo, los negocios de todo tipo encontraron formas de comunicarse
intensivamente con sus clientes de manera segura y preventiva, implementando
mecanismos de comercializacion y venta a través de aplicacion celulares, de Pc o de

Tablet, vinculadas por medio del internet (Gurreonero, 2022).

En medio de todos estos procesos de aislamiento y formas de entablar
relaciones comerciales uno de los segmentos mas comprometidos fueron los servicios
de salud, dado que en sus alrededores se producen con mayor frecuencia los
contagios que alertaron a la humanidad a tomar actitudes defensivas. Las farmacias,
clinicas, establecimiento de salud tipo policlinicos, centro de salud y hospitales
sufrieron un primer aislamiento general desde sus propios colaboradores hasta los

pacientes que evitaron asistir inclusive a otras emergencias sanitarias (OMS, 2021).

Ahora que la enfermedad del coronavirus ha empezado a ceder y cada vez son
menos casos de contagio con minimas cantidades de pacientes en riesgo, en todo el
mundo, se han establecido nuevos habitos y formas de relacionarse en los aspectos
comerciales, laborales, culturales y sociales (OMS, 2022; Hopkins, 2021), y

gradualmente van restableciendo los vinculos familiares extensos.

Todo este contexto enmarcado en las comunicaciones e interacciones cada vez
mas virtuales ha llevado a un extraordinario incremento de las capacidades de la
inteligencia artificial, para muchos preocupante, pero de gran trascendencia para la
humanidad en cuanto al descubrimiento y fortalecimiento de poderosos instrumentos

para su desarrollo (Elkeiy, 2022).
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Las nuevas ventanas de comunicacion, abiertas por la informética y la
inteligencia artificial, llevan a los emprendedores a la busqueda del uso mas eficiente
de estos nuevos recursos a su disposicion, entre los que surge, imperativo, la forma de
vender como actividad concluyente definitiva y fundamental de toda actividad

econdmica de la humanidad (Fuente, 2023).

Estas particularidades llevan a los negocios a mirar frecuentemente nuevas
estrategias comerciales para fidelizar a sus clientes y entre estas nuevas estrategias se
privilegian creativos programas para comercializar, comprar y vender on-line, formas
seguras y muy dinamicas de pagar y transferir dinero, sin llegar a sustituir la potente
capacidad negociadora de la “presencialidad”, la cual es conocida como la forma

ideal de hacer negocios (Rosales y Pereyra, 2022).

En el espacio virtual, las visitas se multiplican exponencialmente y los
pedidos se acumulan uno sobre otro, dada la simplicidad de acceder a la consulta de
compra, precios, condiciones de venta, caracteristicas del producto y otras
condiciones de la compra-venta. Se ha calculado que por cada visita comercial a los
negocios antes de la pandemia, se producen ahora cinco a siete visitas de consulta a

las paginas comerciales de los mismos negocios o sus equivalentes (Hornero, 2018).

Esta suerte de afluencia de publico, hace que muchas veces sea complicado
atender directa y de manera personalizada a todos los pedidos y consultas por el
WhatsApp, Messenger, Chat de la pagina (Microsoft, 2022). Una conversacion
preliminar de consulta y sondeo previo puede alcanzar a durar de 5 hasta 15 minutos,
dada la forma de comunicarse del cliente, y la importancia de responderle

oportunamente (Garibay, 2020). Luego de estos minutos de sondeo preliminar, recién
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viene la intencion de compray el cierre de la operacion, lo cual se debe concatenar de

manera ordenada y coherente (lldrick, 2022).

Los sondeos, por medio de la accesibilidad virtual, que puede alcanzar hasta
siete veces la afluencia normal, conllevan a que se pierdan muchas veces clientes, por
no tener disponibilidad para su atencion oportuna y adecuada, dada la limitada
capacidad y elevado costo de mantener personal en linea permanentemente y con
capacidad de respuesta, preparado, emocional y profesionalmente, para atender el

intenso trafico que proporciona la virtualidad funcional (Atarama, 2020).

La conversacién de accesibilidad inicial puede ser perfectamente desarrollada
por un robot informatico de conversacion (Chatbot) el cual, premunido de las
caracteristicas de previsibilidad apropiadas, puede contener, discernir y tamizar las
consultas, hasta el punto que la decision se halle mas proxima de lo que
habitualmente se halla desde el inicio de la consulta, descartando las llamadas que
tienen menor probabilidad de concluir en una operacion comercial con decision del

potencial cliente favorable (MDN, 2022).

Al derivar a los clientes potenciales, luego de este tamizaje, al empleado mas
apropiado por presentar una alta probabilidad de concretarse en una operacion final,
asegurara un menor riesgo de perder una atencién importante a un potencial
consumidor del producto comercializado en la organizacion, en el area de que se
trate, y por tanto, optimizara la proyeccion de las actividades de la empresa o entidad

para el éptimo cumplimiento de sus fines (Arias et al., 2022).
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La inteligencia artificial ha facilitado en la actualidad los procesos mas
simples de la interaccion a través de robots virtuales bajo la modalidad del chat, al
punto que en la actualidad inclusive se encuentran recursos de esta naturaleza de

disefio sencillo y facil, de gran utilidad para implementarlos (Moreno, 2020).

Bacilio (2021) en su tesis sobre uso de la inteligencia artificial para
seguimiento de ensayos clinicos, muestra la importante utilidad que tienen estos
elementos innovadores de las nuevas tecnologias y los grandes beneficios al facilitar
la accesibilidad a gran cantidad de usuarios de manera simultanea y dar mayor
viabilidad a una ejecucion rapida y eficiente del estudio atendiendo a 3526
participantes del ensayo con un ahorro de 2912 horas de trabajo profesional de
epidemiologos para la recoleccion de datos. Estos resultados evidencian la gran
utilidad en productividad, reduccion de costos y alcance de estas aplicaciones, las
cuales son entre otros factores elementos fundamentales de valoracién para su

implementacion.

Asimismo la investigacion de Pinilla (2020) que tuvo por objetivo verificar las
necesidades de comunicacion mas especificas para identificar las opciones
alternativas de ofrecer de manera discriminante una u otra alternativa a partir de un
didlogo ameno y de grado medio con el uso de tecnicismos especializados, lo cual
revela que un chatbot también puede ofrecer este tipo de dilemas técnicos a partir de
ser disefiado y alimentado estructural y linguisticamente para soportar preguntas que

requieran esta especialidad en sus respuestas.

Son particularmente importantes los estudios de Rebatta (2022) quien en

Arequipa ha estudiado la importancia de las implementaciones tecnoldgicas y su
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impacto en los centros odontoldgicos en dicha ciudad, habiendo valorado esas
repercusiones en mas de 220 centros odontologicos de la ciudad. Los estudios
evidenciaron que la productividad, capacidad de atencién, eficacia para la gestion y
los procesos administrativos y clinicos de los pacientes eran mejorados en términos
de tiempo, costo y calidad, logrando un beneficio extenso para los usuarios y/o
pacientes y determinando una mayor rentabilidad para las clinicas o consultorios
dentales. Un factor importante a valorar es la alta relacion que hay entre la
implementacidn de innovaciones tecnoldgicas y la retroalimentacién de los procesos
administrativos, clinicos y operativos de los servicios de odontologia, generando un

circulo virtuoso y de mejora de calidad continua tras dicha implementacion.

Son Interesantes los estudios de Salazar (2023) para quién los centros de salud
modernos deben enriquecer su gestion a partir de la implementacion de los recursos
tecnoldgicos mas eficientes para atraer y generar la percepcion de un nuevo nivel de
atencion al cliente, tanto desde la perspectiva de la eficacia en la misma, como de los
aspectos formales relativos a la modernidad tecnoldgica con que se producen estos
eventos en tiempos de la virtualidad de los negocios. Explica en su articulo cientifico
que el cliente no solamente decide y opta su atencién por la calidad institucional de
los servicios a los que acude, sino ademas por la prontitud, la amabilidad, la
accesibilidad y la empatia que muestra la organizacién en todo el trayecto de la

relacion hacia la consulta clinica.

La agilidad empresarial es comprendida como la capacidad que presentan las
organizaciones para responder de manera muy eficiente y oportuna a los retos que le

plantea el mercado y las condiciones actuales de competitividad, los cuales las llevan

Martinez Tirado, G; Mena Pefia A. Pag. 20



UNIVERSIDAD

1 “pN Impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad
OEL Nome de la gestién comercial en clinica dental, Trujillo, 2023

a prosperar, adaptandose rapidamente a los cambios administrativos,
organizacionales, tecnoldgicos y de informacion y comunicacion (Forero, 2021). Esta
agilidad empresarial implica la capacidad de aprovechar las diferentes herramientas y
nuevas tecnologias innovadoras en la solucion de los retos que plantea la mejora de

sus productos y servicios (Robayo, 2016).

La agilidad comercial esta definida como la capacidad de desarrollar de
manera eficiente, rapida, oportuna bajo estandares o indicadores de rendimiento muy
competitivos las diferentes tareas que determinan el cierre de operaciones entre la

empresa y sus clientes (Garcia et al., 2019).

La agilidad comercial asegura e incrementa los niveles de satisfaccion del
cliente, quién percibe que es atendido de manera preferencial y oportuna con la
prioridad que demanda su condicién de cliente, su estado de necesidad, la satisfaccion
por el bien o servicio recibido y la oportunidad con que le ha sido brindado.
Determina en el corto plazo fidelizacion, y en el mediano y largo plazo mayor

rentabilidad y crecimiento de la organizacion (Zarraga et al., 2018).

Agilidad comercial interna: La agilidad comercial interna esta comprendida
como el conjunto de tareas que la organizacién desarrolla en el proceso de atencion al
cliente, méaxime si sus actividades se ejecutaran en el ambito de su entorno privado o
institucional. Dentro de ellas se comprenden el trato oportuno al cliente, su atencion
rapida, el desarrollo de las actividades derivadas de la transaccion de manera

ordenada sistematica y agil, entre otras (L6pez, 2020).
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Agilidad comercial externa: Esta es comprendida como las tareas de atencion
al cliente de manera complementaria para el cumplimiento de una atencion agil y
eficiente, como son el suministro, la evaluacion, el servicio de postventa, el

seguimiento del cliente o paciente entre otros (HCP, 2023).

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢Cual es el impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad de

la gestién comercial en clinica dental, Trujillo, 2023?
1.2.2. Problemas especificos

v' ¢Cual es el nivel de agilidad empresarial interna y externa antes del uso de un

chatbot de la gestion comercial de una clinica dental en Trujillo, 2023?

v' ¢ Qué caracteristicas de disefio y aplicacion debe mostrar un chatbot para influir

en la agilidad empresarial en una clinica dental, Trujillo, 2023?

v' ¢Cual es el nivel de agilidad empresarial interna y externa después del uso de

un chatbot de la gestion comercial de una clinica dental en Trujillo, 2023?
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar el impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad

de la gestion comercial en clinica dental, Trujillo, 2023
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1.3.2. Objetivos especificos

v Determinar el nivel de agilidad empresarial interna y externa antes del uso de un

chatbot de la gestion comercial de una clinica dental en Trujillo, 2023

v’ Establecer las caracteristicas de disefio y aplicacion que debe mostrar un chatbot

para influir en la agilidad empresarial en una clinica dental, Trujillo, 2023

v’ Evaluar el nivel de agilidad empresarial interna y externa después del uso de un

chatbot de la gestion comercial de una clinica dental en Trujillo, 2023
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general

Existe un impacto significativo de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la

agilidad de la gestion comercial en clinica dental en Trujillo
1.4.2. Hipotesis especificas

o Existe un bajo nivel de agilidad empresarial interna y externa antes del uso de un

chatbot de la gestion comercial de una clinica dental en Trujillo

e Existen caracteristicas de disefio y aplicacion que debe mostrar un chatbot para

influir en la agilidad empresarial en una clinica dental, Trujillo

e Existe un buen nivel de agilidad empresarial interna y externa después del uso de

un chatbot de la gestion comercial de una clinica dental en Trujillo
1.5. Justificacion

La presente investigacion cientifica, disefiada a partir de aplicar un sistema de chatbot

para facilitar la tramitacion de las citas de los pacientes de una clinica dental,
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obedecio a la trascendencia que esta teniendo la inteligencia virtual en la aplicacion
de este tipo de instrumentos de tecnologia digital, los cuales favorecen de manera
importante la gestion administrativa funcional y operativa de las empresas.
consideramos que recopilar toda la informacién relevante de la teoria sobre la
utilizacion de chatbot para este tipo de facilidades, aplicarlas ordenada y
sistematicamente  explorando  transversalmente y  multidisciplinariamente
conocimientos a los que hemos recurrido a través de la investigacion cientifica,
explican y justifican de manera trascendente la importancia de esta investigacion, su
aplicacion, sus resultados, los cuales podran ser escalados a otras realidades, en otras

instituciones con los mismos beneficios y facilidades.
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CAPITULO Il. METODO

2.1.Tipo de investigacion

El presente estudio, segun lo sefialado por Hernandez et al. (2014) fue de enfoque
cuantitativo, dado que establece con precision a traves de valores numeéricos y o rangos
especificos el impacto que determind la aplicacién de un Chatbot con determinado
disefio de aplicacion basado en la inteligencia artificial de su construccién. Fue de tipo
aplicado, porque demuestra la vigencia de las teorias en que se funda y de naturaleza
prospectiva, porque establece sus resultados a futuro de lo que se producird con la

implementacion propuesta.

Asimismo, segun sefialan Hernandez y Mendoza (2018) fue de naturaleza
longitudinal, porque midié la agilidad de la gestion comercial antes de después de

aplicar la inteligencia artificial a través de la implementacién del chatbot.

Siguiendo los conceptos sefialados por Hernandez et al. (2014) es una
investigacion cuasiexperimental, ya que su aplicacion implicé la modificacion esencial

de una de las variables producto de aplicar la primera de ellas.

2.2.Poblacién y muestra

2.2.1. Poblacion:

La Poblacién se compone por el total de las atenciones de una clinica dental,

ocurridas histéricamente desde el 2022 a la fecha de cierre de la experiencia. Incluye
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todas las atenciones tramitadas con y sin el procedimiento ni participacion de la

inteligencia artificial para su concrecion.
2.2.2. Muestra:

La muestra serd tomada en un periodo de tiempo comprendido 30 dias antes, y 30
dias durante la aplicacion de la inteligencia artificial, que se ubicara en el transcurso

del segundo trimestre de operaciones clinicas de la clinica dental.

2.3.Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
2.3.1. Técnicas de recoleccion de datos
Se emplearan las siguientes técnicas:

Entrevista: para recolectar informacion relevante a la forma de operar de la clinica

dental participante de la experiencia.

Escala de evaluacion: que se empleara para recolectar informacion de trabajadores y

clientes de la clinica dental.

Inteligencia artificial: mediante la aplicacion informatica de Chatbot.

2.3.2. Instrumentos de recoleccion de datos
Se emplearan los siguientes instrumentos:

Guias de entrevista: Seran dos tipos de guias, para ser aplicadas a expertos en

inteligencia artificial y a los gestores de la clinica dental para recolectar informacion
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relevante a la forma de operar de la clinica dental participante de la experiencia y las

potenciales exigencias técnicas de ésta en materia de inteligencia artificial.

Cuestionarios: Para la evaluacion de la agilidad de la gestion comercial de la clinica,
de las caracteristicas de la relacion ente pacientes y personal de la clinica, formas de
comunicacion usuales para la atencidn de pacientes y poder establecer parametros de

variable dependiente, y fundamentos para disefio de variable independiente.

Chatbot: Mediante el uso de la inteligencia artificial para aplicar a los procesos
comerciales de la clinica al inicio de las relaciones de sus potenciales pacientes en el

pedido de una cita o consulta médica.

2.3.3. Andlisis de datos
Los datos obtenidos seran tratados y analizados mediante el siguiente protocolo

De entrevistas: Seran analizados en profundidad y nos permitiran comprender los
fendmenos de demanda, tratamiento y caracteristicas generales de los clientes de la

clinica y los potenciales requerimiento a considerarse.

Se formularan en tablas y/o cuadros sindpticos que permitiran comprenderlos y
aplicarlos luego, tanto a la evaluacion de la agilidad comercial de la clinica como al

disefio del chatbot que se propondra.

De cuestionarios: Seran analizados en tablas de doble entrada, para identificar
velocidad de atencion, tiempo de atencion, costo de atencidn a cada cliente desde la

Optica de la clinica y su personal.
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Calidad de la atencion, rapidez, eficacia y facilidad en su trdmite desde la perspectiva

de los pacientes y potenciales pacientes.

Martinez Tirado, G; Mena Pefia A. Pag. 28



UNIVERSIDAD

1 “PN Impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad
OEL Nome de la gestién comercial en clinica dental, Trujillo, 2023

CAPITULO Ill. RESULTADOS
3.1.Nivel de agilidad empresarial antes del uso de un chatbot
3.1.1. Nivel de agilidad empresarial interna
Tabla 1.
Nivel de percepcion sobre la simplicidad operativa de la clinica dental que lo

atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 43 26.06
Bueno 94 56.97
Muy bueno 28 16.97
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 1.

Nivel de percepcidon sobre la simplicidad operativa de la clinica dental
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Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental
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Tabla 2.
Nivel de percepcion sobre la Adaptabilidad a las propuestas de la clinica dental

que lo atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 42 25.45
Bueno 104 63.03
Muy bueno 19 11.52
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 2.

Nivel de percepcion sobre la Adaptabilidad a las propuestas de la clinica dental
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Tabla 3.
Nivel de percepcion sobre la Brevedad en la respuesta de la clinica dental que

lo atiende en Truijillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 56 33.94
Bueno 97 58.79
Muy bueno 12 7.27
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 3.

Nivel de percepcion sobre la Brevedad en la respuesta de la clinica dental
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Tabla 4.
Nivel de percepcion sobre la frecuencia de respuestas de la clinica dental que lo

atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 56 33.94
Bueno 91 55.15
Muy bueno 18 10.91
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 4.

Nivel de percepcion sobre la frecuencia de respuestas de la clinica dental
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Tabla 5.

Nivel de percepcion de agilidad interna de la clinica dental que lo atiende en

Trujillo, 2023
Nivel Cantidad Porcentaje

Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 5 3.03
Bueno 109 66.06
Muy bueno 51 30.91
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 5.

Nivel de percepcion de agilidad interna de la clinica dental
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3.1.2. Nivel de agilidad empresarial externa
Tabla 6.
Nivel de percepcion sobre Simplicidad comercial de clinica dental que lo

atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 141 85.45
Bueno 16 9.70
Muy bueno 8 4.85
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 6.

Nivel de percepcion sobre Simplicidad comercial de clinica dental
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Tabla 7.
Nivel de percepcién sobre Adaptabilidad a las propuestas comerciales de

clinica dental que lo atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 147 89.09
Bueno 10 6.06
Muy bueno 8 4.85
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 7.

Nivel de percepcion sobre Adaptabilidad a las propuestas comerciales
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Tabla 8.
Nivel de percepcion sobre la Brevedad comercial de la clinica dental que lo

atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 20 12.12
Regular 117 70.91
Bueno 24 14.55
Muy bueno 4 2.42
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 8.

Nivel de percepcion sobre la Brevedad comercial de la clinica dental
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Tabla 9.

Impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad

de la gestion comercial en clinica dental, Truijillo, 2023

Nivel de percepcion sobre la Frecuencia de operaciones comerciales de clinica

dental que lo atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 2 1.21
Regular 124 75.15
Bueno 35 21.21
Muy bueno 4 2.42
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 9.

Nivel de percepcion sobre la Frecuencia de operaciones comerciales de clinica

dental
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Tabla 10.

Nivel de percepcion de la agilidad externa de clinica dental que lo atiende en

Trujillo, 2023
Nivel Cantidad Porcentaje

Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 70 42.42
Bueno 87 52.73
Muy bueno 8 4.85
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 10.

Nivel de percepcion de la agilidad externa de clinica dental
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Tabla 11.

Nivel de percepcion de la agilidad comercial de clinica dental que lo atiende en

Trujillo, 2023
Nivel Cantidad Porcentaje

Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 7 4.24
Bueno 149 90.30
Muy bueno 9 5.45
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 11.

Nivel de percepcion de la agilidad comercial de clinica dental
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3.2.Caracteristicas de disefio y aplicacion de un chatbot para clinica dental, Trujillo
3.2.1. Estructura basica de la propuesta
La implementacion de un chatbot implica tres elementos que se conjugan en su disefio.
los usuarios, los canales y el medio virtual (chatbot) que se emplea. Los usuarios en este
caso son el personal administrativo y clinico del consultorio dental, los canales son la
web y las redes sociales empleadas como recurso de comunicacion, y el chatbot que
viene a constituirse en el agente virtual de interaccion entre los distintos usuarios. La

siguiente figura esquematiza estas relaciones:

Figura 12.

Esquema de relaciones entre elementos del chatbot

Recibe
P§r§onal_ Web pedido
administrativo ¥
Analiza
pedido
Personal clinico SMS ¥
Clasifica
solicitud

Pacientes WhatsApp Analiza & Derivaa
pedido administracion
si.
.. Presenta
Visitantes Facebook alternativas

Descripcion. En el esquema se muestran los elementos que interactdan como son los
usuarios, integrados por personal administrativo, staff médico, pacientes y visitantes. En

la seccién de canales de comunicacion se tienen los servicios web, SMS, WhatsApp y

Martinez Tirado, G; Mena Pefia A. Pag. 40



UNIVERSIDAD

1 “pN Impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad
OEL Nome de la gestién comercial en clinica dental, Trujillo, 2023

Facebook por intermedio del servicio de telefonia. En la seccion de comunicacion

virtual se tiene el chatbot a través de sus recursos y flujograma funcional.

Figura 13. Flujograma del proceso desarrollado para el chatbot

Recibe pedido

) 2

Analiza pedido

¥

Clasifica
solicitud

Analiza pedido » Deriva a
administracion

Presenta
alternativas

! 2

Administra
dialogos

) 4

Concreta cita
médica

¥

Aprobacion
de cita

Deriva a staff
administrativo

No §
Presenta Deriva a
alternativas L 4 administracion

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: El proceso de tratamiento de la interaccion con el paciente o visitante y de
estos con el personal administrativo o staff médico se da a través de las decisiones que
se van tomando en el proceso de desarrollo del chatbot con el solicitante, quien

mantiene un dialogo programado y que se nutre con las experiencias de los pacientes y
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visitantes del chatbot, obtenido a través de las plataformas Web, Facebook y/o

WhatsApp.

3.2.2. Caracteristicas generales de disefio de chatbot
Del analisis de las entrevistas a los especialistas y las consideraciones de los clientes, se
establecieron las condiciones necesarias y los procedimientos basicos de inicio para el
disefio del chatbot. Los expertos en tratamiento dental, atenciéon y consultas
describieron los procesos necesarios para ir sumergiendo al paciente en un proceso de
seleccion de su cita a través del robot virtual de atencién para acceder al consultorio
dental. Las etapas necesarias para la seleccion éptima de un proceso de separacion de

cita para el consultorio dental es el siguiente:

Tabla 11.
Condiciones de desarrollo identificadas de disefio de chatbot

ID Descripcion de tareas y funciones Prioridad
001 | Saludo inicial o de llegada y presentacidon del chatbot 5
002 | Dirigir la conversacion en caso de no disponer de respuesta para un mensaje hacia un 4

administrador

003 | Capacidad de funcionar en multiples dispositivos (PC’s, celulares y/o Tabletas)

004 | Poner en contacto con personal cuando el chat bot no sea capaz de resolver una consulta

005 | Disponer de menu para preguntas frecuentes (FAQ) en cada etapa o proceso

006 | Preguntar al usuario si las respuestas son totalmente Gtiles para mejoras del chatbot

007 | Entender la pregunta realizada aunque se plantee de diferentes maneras

008 | Guardar el registro de conversaciones para andlisis y entrenamiento del chatbot

009 | Estar activo y operativo en todo momento para multiples consultas

010 | Guardar los datos de los usuarios en las bases de datos respectiva: activos o pendientes

011 | Acceder a datos externos para bisqueda en la big-data de informacién complementaria

012 | Enviar correos de forma automatica a usuarios, administradores y pacientes

013 | Funcionar en multiples canales de redes como Facebook, Instagram y paginas web

014 | Expresar las respuestas de manera concisa, breve y clara

015 | Clasificar a usuarios y pacientes segln sus respuestas para sus futuras consultas y tramites

016 | Tener tiempos de respuesta muy cortos o breves

WwidhlwWw| AP lO OO~ |O

017 | Enviar imagenes o redireccionar a los usuarios mediante su respectivo link
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ID Descripcién de tareas y funciones Prioridad
018 | Enviar notificaciones y publicidad a usuarios cada cierto tiempo segun clasificacion 2
019 | Acceder a nueva informacion de paginas web, informacion académica y blogs 2
020 | Buscar informacion a través de palabras clave en una pagina web 2
021 | Obtener informacién complementaria del solicitante mediante la big data 1

Fuente: entrevistas a especialistas clinicos

Notas:

Prioridades Puntuacion
Muy alta 5
Alta 4
Media 3
Baja 2
Muy baja 1

Complementariamente, se establecieron las etapas de desarrollo y atencién de los

pacientes, los cuales se deducen del anélisis de las respuestas de los especialistas y los

criterios de atencion sugeridos por los pacientes en los cuestionarios desarrollados para

valorar las caracteristicas de un chatbot, os cuales establecieron los siguientes criterios

de desarrollo:

Tabl

al2.

Etapas identificadas de disefio de chatbot

ID Descripcion de tareas y funciones Secuencia
001 Saludo inicial y presentacion del bot
002 Toma de datos personales
003 Verificacion de datos y validacion de usuario
004 Toma de datos clinicos
005 Ofrecer un menu para sintomas frecuentes (FAQ)
006 Transferir usuario por complejidad de pedido
007 Seleccion de alternativas clinicas para cita
008 Ofrecer menu para médicos requeridos para cita (GP)
009 Seleccion de alternativas clinicas para cita
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1D Descripcion de tareas y funciones Secuencia

010 Ofrecer mend para horario disponibles para cita (SAS)

011 Seleccion de alternativas del cronograma para cita

012 Confirmacion de cita a celular y correo

013 Seleccion de alternativas de confirmacion de cita

014 Notificacion de conformidad a administracion y paciente

015 Despedida y cierre
Fuente: entrevistas a especialistas clinicos

3.2.3. Caracteristicas especificas de disefio de chatbot
A) Saludo y presentacion del chatbot para WhatsApp
Figura 14.

Saludo y presentacion den chatbot

/

Bienvenidos a nuestro chatboot

Centro Odontologico

Buenas tardes

Hola Gonzalo

Te saluda tu consultorio dental.
Bienvenido. Cuéntame, En qué
podemos ayudarte?

pacenis | rreoior | 8 )
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En el caso expuesto el solicitante, al acceder Gonzalo, quien se presenta y ser
identificado por su correo, Facebook o celular, procede al saludo directamente, y de
manera directa plantea la duda del potencial paciente. El visitante de la pagina web
ha seleccionado anteriormente en la barra de menu inferior la condicion de
“paciente”, y el chatboot a través de su base de datos a identificado al paciente por
su namero de celular del que ha accedido, su Facebook, Instagram o su correo. Ha
generado el cuadro de dialogo y tras recibir el primer mensaje de Gonzalo, ha
respondido, entendiendo que lo mas probable es que requiera una consulta médica,
aunque sin llegarlo a evidenciar con total transparencia. En caso de no ser paciente,
accede a un didlogo corto de registro en que requiere numero de DNI, celular y
correo electronico para registrar y continuar, agregando dichos datos a la base de

datos de pacientes.

Toma de datos clinicos

La siguiente etapa de toma de datos clinicos pasa a ser determinante para establecer
la prioridad del paciente. En ella, el chatbot ofrece un menu de sintomas para
valorar el cuadro general y su urgencia. Esta relacion es mucho mas constructiva
que la propuesta de chatbot en el fanpage del Facebook debido a la mayor
formalidad e interés del paciente que recurre a este recurso para formalizar su cita
para una atencion estomatoldgica. Los criterios obtenidos de la Escala 02, nos
Ilevan a formular un cuadro de sintomas bésico y general que resume las principales
afecciones dentarias y que podran ser enriquecidas a lo largo de la ejecucion y

adiciones a la presente propuesta.
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Figura 15.

Cuadro clinico del paciente

a

Lista de sintomas

Dolor intenso

Dolor leve

Bienvenidos a nuestro chatboot

Hinchazén

s s
Sangrado intenso | Buenas tardes

Hola Gonzalo

Te saluda tu congultorio-
Bienvenido. Cuéntame, sEn qué
podemos ayudarte?

Sangraﬂi o leve
Fichre

Rotura dental

INeceslio ung consulta

Pérdida dental | dental

Indicame tus sintomas, por favor
CARTILLA DE SINTOMAS (Click]

Fuente: Propuesta de chatbot para WhatsApp en uso de prueba.

Cada una de las opciones de sintomas se halla incorporada a una base de datos que
establece la gravedad de cada caso y por tanto puede atribuir un grado de severidad
para priorizar la atencion de un paciente. Esta condicion de priorizacién le permite
asignar con cierta prioridad y urgencia horas disponibles en el mismo dia y el

siguiente, salvo otra indicacion del paciente.
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C) Menu de cronograma asociado a medicos de la clinica dental

Figura 16.

Cuadro de calendarios y turnos disponibles

7

L4 S Calendario de turnos
15/05

Martin 4:00pm

Bienvenidos anuestro chatboot

: Indicame tus sintomas, por favor

[Frece  WSESSNNN [ ] GARTILLA DE SINTOMAS (Click
16/05 Veo que tiene Dolor.mtens‘o *
ECTTUN -0 o | T A PRI

<Deseas que te atienda el doctor de

Martin 13.00=m siempre o el que esté digponible hoy
mismo?
Priscila 3:00pm Sino es posible el mismo,
puede ser cualguier otro i
TR 5:00pm Hemos priorizado tu cita.

SELECCIONA DEL CALENDARIO

peconts | proveior |

|
)

En esta etapa el chatbot ofrece un calendario de citas asociado a los turnos
disponibles de cada médico, los cuales permiten la eleccion de una cita de manera
directa e inmediata. Es tarea de la administracion de la clinica mantener al dia la
disponibilidad de horarios de los médicos para asegurar la perfecta sincronizacion

de citas y tiempos disponibles.

Este cuadro es respuesta inmediata a la solicitud de una cita sin indicacion de

médico, y por tanto incluye todos los turnos libres de cada dentista de la clinica. De
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haber nombrado un médico en particular, filtra los horarios del médico solicitado y

ofrece la misma tabla con un solo médico.

D) Confirmacion de cita y consulta por chatbot por WhatsApp terminada

Figura 17.

Cuadro de confirmacién de cita y cierre de chatboot

/e

Bienvenidos a nuestro chatboot
Hemosg priorizado tu cita.

SELECCIONA DEL CALENDARIO

Centro O( Confirmacion de cita

16/05
/ Ha seleccionado su cita para el 16/05,

Janet a las 9:00am, y te atendera la doctora
Janeth,

|

L

CONFIRMAR SU ASISTENCIA

Su cita ha sido confirmada para el dia
16/06, a las 9:00am

Lo egperamos con la puntualidad de
siempre.

N )

7

Tras ofrecer una fecha y hora establecida y un cuadro de didlogo en el que el
paciente confirma su cita, el chatbot le proporciona el acceso para la conformacion
de la cita

Este cuadro es respuesta inmediata a la solicitud de una cita sin indicacion de

médico, o con indicacion de médico determinado de haberlo seleccionado.
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Figura 18.

Facebook de Salud Dent Familiar

© (1) Facebook x  + ES Espafiol (Per) 5 - X
&« C  #@ facebook.com/SDF.CentroOdontologico F a =2 w 0O e :
G M Gmail @ YouTuoe @ Maps @ @
Ome -
Qo .se
ﬁ “ W & & @ # O 8

'?. ) ent

A/ Familior
Centro Odontolégico

. Salu_d_ Dent @ Enviar mensaje
Familiar

625 Me gusta * 630 seguidores 1h Me gusta

Publicaciones Informacion Menciones Opiniones Seguidores Fotos Ver mas »
.
@

L = 101 |
@O0 ~gmad y,, O

2 01 'Lﬁné"%

Nota: Portal de Salud Dent Familiar (SDF) Servicio odontolégico

El boton “[FaaEl” permite acceder al chatboot para la reserva de consulta dental
automatica y directa, la cual sera confirmada luego por el equipo administrador de
la clinica dental. Con la modalidad escogida se logré implementar y valorar
acertadamente las bondades de la implementacion de un chatbot para la atencion de
cita a pacientes de la Clinica Dent Trujillo.

En el caso del acceso de cita via telefonica o WhatsApp, se sigue en proceso
detallado y se obtiene una cita confirmada por el mismo servicio de chatboot, el

cual agenda e informa al area administrativa y clinica la atencion programada,
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generando un flujograma de asistencia y tareas pendientes en la base de datos de
pacientes y médicos residentes del consultorio dental. Los primeros pasos la

seleccidn de la cita por chatbot se aprecian en la siguiente figura:

Figura 19.

Chatbot para Facebook de Salud Dent Familiar

(6) Facebook x i+ ESEspafiol Peri) T\ — x

< C @ facebook.com/SDF.CentroOdontologico @ v v 0@ :
Solicitar fecha y hora X
Servicio estandar
Tiempo total: 30 min
'l agosto de 2023 3
am -
a/Lim
9:30 10:00 10:30 11:00
11:30 12:00 12:30
# Ol = Gc =i | @ = A@gﬁq’»ygzgzsg

Fuente: https://www.facebook.com/SDF.CentroOdontologico: Disefio propio

El paciente usual, asociado o agregado a la base de datos de usuarios de Facebook y
a la fanpage de la clinica dental, pueden hacer uso de esta opcion, procediendo a
seleccionar la hora, indicar su médico tratante y resefiar algun sintoma que pudiese
indicar mayor urgencia en el tratamiento de la consulta y/o la prioridad de

establecer una atencion preferencial.
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Confirmacién de cita por Chatbot para Facebook de Salud Dent Familiar

© (6) Facebook X +

< c

& facebook.com/SDF.CentroOdontologico

I W |

« Revisar solicitud X

Tu informacion de contacto

Nombre y apellidos

Gonzalo Martinez

Numero de teléfono (opcional)

957188235

Notas de la cita (opcional)

Cita con la Dra. Gabrield

Informa a Salud Dent Familiar si tienes alguna solicitud especial

La informacién que proporciof
que pueda ntigo. También est sujeto
asi como a la Politica de datos de Facebook

se compartira con Salud Dent Familiar en un

ES Espariol (Peni) v

@ =

Q B

A G @z D)

Fuente: https://www.facebook.com/SDF.CentroOdontologico: Disefio propio

09:59
5/08/2023 >
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3.3.Nivel de agilidad empresarial después del uso de un chatbot
3.3.1. Nivel de agilidad empresarial interna
Tabla 15.
Nivel de percepcion sobre la simplicidad operativa de la clinica dental que lo

atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 0 0.00
Bueno 45 27.27
Muy bueno 120 72.73
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental
Figura 21.

Nivel de percepcidon sobre la simplicidad operativa de la clinica dental

80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental
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Tabla 16.
Nivel de percepcion sobre la Adaptabilidad a las propuestas de la clinica dental

que lo atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 0 0.00
Bueno 43 26.06
Muy bueno 122 73.94
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 22.

Nivel de percepcion sobre la Adaptabilidad a las propuestas de la clinica dental

80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
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0.00
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental
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Tabla 17.
Nivel de percepcion sobre la Brevedad en la respuesta de la clinica dental que

lo atiende en Truijillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 0 0.00
Bueno 64 38.79
Muy bueno 101 61.21
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 23.

Nivel de percepcion sobre la Brevedad en la respuesta de la clinica dental

70.00
60.00
50.00
40.00
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Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental
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Tabla 18.
Nivel de percepcion sobre la frecuencia de respuestas de la clinica dental que lo

atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 0 0.00
Bueno 61 36.97
Muy bueno 104 63.03
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 24.

Nivel de percepcidn sobre la frecuencia de respuestas de la clinica dental

70.00
60.00
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40.00
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Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental
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Tabla 19.
Nivel de percepcion de agilidad interna de la clinica dental que lo atiende en

Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 0 0.00
Bueno 18 10.91
Muy bueno 147 89.09
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 25.
Nivel de percepcidon de agilidad interna de la clinica dental

100.00
50.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental
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3.3.2. Nivel de agilidad empresarial externa
Tabla 20.
Nivel de percepcion sobre Simplicidad comercial de clinica dental que lo

atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 4 2.42
Bueno 138 83.64
Muy bueno 23 13.94
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 26.

Nivel de percepcion sobre Simplicidad comercial de clinica dental
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Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental
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Tabla 21.
Nivel de percepcién sobre Adaptabilidad a las propuestas comerciales de

clinica dental que lo atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 3 1.82
Bueno 144 87.27
Muy bueno 18 10.91
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 27.

Nivel de percepcion sobre Adaptabilidad a las propuestas comerciales
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Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental
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Tabla 22.
Nivel de percepcion sobre la Brevedad comercial de la clinica dental que lo

atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 33 20.00
Bueno 104 63.03
Muy bueno 28 16.97
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 28.

Nivel de percepcion sobre la Brevedad comercial de la clinica dental
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Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental
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Tabla 23.
Nivel de percepcion sobre la Frecuencia de operaciones comerciales de clinica

dental que lo atiende en Trujillo, 2023

Nivel Cantidad Porcentaje
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 25 15.15
Bueno 102 61.82
Muy bueno 38 23.03
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 29.
Nivel de percepcion sobre la Frecuencia de operaciones comerciales de clinica

dental
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Tabla 24.

Nivel de percepcion de la agilidad externa de clinica dental que lo atiende en

Trujillo, 2023
Nivel Cantidad Porcentaje

Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 0 0.00
Bueno 88 53.33
Muy bueno 77 46.67
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 30.

Nivel de percepcion de la agilidad externa de clinica dental
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Tabla 25.

Nivel de percepcion de la agilidad comercial de clinica dental que lo atiende en

Trujillo, 2023
Nivel Cantidad Porcentaje

Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 0 0.00
Bueno 18 10.91
Muy bueno 147 89.09
Total 165 100.00

Fuente: Encuesta virtual a pacientes de clinica dental

Figura 31.

Nivel de percepcion de la agilidad comercial de clinica dental
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1.Discusion

En la tabla 1 se puede apreciar el nivel de percepcion sobre la simplicidad
operativa de una clinica dental en Trujillo antes de poner a disposicién de los usuarios
los servicios de un Chatbot en las redes sociales de Facebook y WhatsApp,
observandose que para el 26.06% es de nivel regular, para el 56.97% de nivel bueno y
solamente para el 16.97 de nivel muy bueno. En la tabla 2 se aprecia sobre la
Adaptabilidad a las propuestas de la clinica dental que lo atiende en Trujillo, también
antes de aplicar el chatbot que para el 25.45% es regular, para el 63.03% es bueno y
solo para el 11.52% es bueno. en la siguiente tabla 3 sobre el nivel de percepcién de la
brevedad en la respuesta de la clinica dental que lo atiende en Trujillo para el 33.94% es
regular, para el 58.79% es bueno y solo para un 7.27% es muy bueno. En cuanto a la
cuarta dimension de la subvariable agilidad empresarial, en la Tabla 4 sobre el nivel de
percepcion de la frecuencia de respuestas de la clinica dental que lo atiende en Trujillo
se observa que para el 33.94% es regular, para el 55.15% es bueno y solamente para un
10.91% es muy bueno. A nivel global de la variable agilidad interna de la clinica dental,
en la Tabla 5 se observa que para el 3.03% es regular, para un 66.06% es bueno y para

el 30.91% es muy bueno.

Sobre los resultados en cuanto al nivel de la agilidad empresarial externa, en la
tabla 6, a nivel de percepcion sobre simplicidad comercial de clinica dental que lo
atiende en Trujillo se aprecia que para el 85.45% es regular, para el 9.70% es bueno y

solamente para un 4.85% es muy bueno. Asimismo, en la tabla 7, sobre el nivel de
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percepcion de adaptabilidad a las propuestas comerciales de clinica dental que lo
atiende en Trujillo se observa que para el 89.09% es regular, para un 6.06% es bueno y
Unicamente para el 4.85% es muy bueno. También se puede apreciar en la Tabla 8, a
nivel de la percepcion sobre la brevedad comercial de la clinica dental que lo atiende en
Trujillo para el 12.12% es malo, para el 70.91% es regular, para el 14.55% es bueno y
solamente para el 2.42% es muy bueno. A nivel de percepcion sobre la Frecuencia de
operaciones comerciales de clinica dental que lo atiende en Trujillo, en la Tabla 9 se
aprecia que para un 1.21% es malo, para un 75.15% es regular, para el 21.21% es
bueno, y solamente para el 2.42% es muy bueno. Finalmente, sobre el nivel de
percepcion de la agilidad comercial externa de la clinica dental que lo atiende en
Trujillo, en la Tabla 10 se puede apreciar que para el 42.42% es regular, para un

52.73% es bueno y para un 4.85% es muy bueno.

Estos resultados de las dos dimensiones de la agilidad comercial a nivel de
percepcién de la agilidad comercial de clinica dental que lo atiende en Trujillo, en la
Tabla 11 evidencian que para un 4.24% es regular, para un 90.30% es bueno y

solamente para el 5.45% es muy bueno.

Estos resultados son similares en cuanto a la percepcion de la facilidad
comercial con gue son atendidos de manera convencional en otras dependencias de
salud como se aprecia en la tesis de Rebatta (2022), quien encontrdé una importante

similitud entre los pacientes de estos centros odontoldgicos.

Asimismo es importante evidenciar que la percepcién de situaciones internas a

la propia clinica dental, son mejor percibidas por los pacientes, que las situaciones
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relacionadas a causas externas determinantes de agilidad comercial en la atencion de

citas y consultas odontoldgicas.

Esta situacién explicada ademas por las entrevistas hechas a los especialistas de
la propia clinica dental nos llevaron a la formulacion de algunos criterios orientadores
para el disefio de un chatbot orientado al la atencion de los clientes a través de las redes
sociales Facebook y WhatsApp, en tanto estos son los dos recursos interactivos de
mayor importancia en el uso de las relaciones comerciales en la actualidad como lo
evidencian los estudios de Bacilio (2021), Pinilla (2020) y Rebatta (2022), quienes
coincidentemente evidenciaron la importancia del uso de la Inteligencia artificial en el
disefio de este instrumento de atencion automatizada a los pacientes para la

determinacion de la cita médica.

Llegados a esta conclusion, se formul6 un chatbot disefiado especificamente
para interactuar desde el fanpage de Facebook de la clinica dental participante, a través
del boton “Reservar” y desde el contestador automatico de WhatsApp, para lo que fue

necesario implementar una linea de WhatsApp de Negocios.

Esta aplicacién, puesta en marcha durante los meses de junio y julio del 2023,
fue enriquecida a lo largo de su uso a través de las cuales se canalizaron una cantidad

importante de citas y atenciones de pacientes en dicha institucion clinica dental.

En la tabla 15 se puede apreciar el nivel de percepcion sobre la simplicidad
operativa de una clinica dental en Trujillo después de poner a disposicion de los
usuarios los servicios de un Chatbot para las redes sociales de Facebook y WhatsApp,

observandose que para el 27.27% era ahora de nivel bueno y para el 72.73% de nivel
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muy bueno. En la tabla 16 se aprecia sobre adaptabilidad a las propuestas de la clinica
dental que lo atiende en Trujillo, después de aplicar el chatbot que para el 26.06% es
ahora de nivel bueno y para el 73.94% es muy bueno. En la tabla 17 sobre el nivel de
percepcién de la brevedad en la respuesta de la clinica dental se observa que ahora, para
el 38.79% es bueno y para el 61.21% es muy bueno. En cuanto al nivel de percepcion
de la frecuencia de respuestas de la clinica dental que lo atiende en Trujillo se observa
ahora que para el 36.97% es bueno y para el 63.03% es muy bueno (Tabla 18). A nivel
global la variable agilidad interna de la clinica dental, en la Tabla 19 se observa que

para el 10.91% es bueno y para el 89.09% es muy bueno.

Sobre los resultados del post test, en cuanto al nivel de la agilidad empresarial
externa, en la tabla 20, a nivel de percepcion sobre simplicidad comercial de clinica
dental que lo atiende en Trujillo se aprecia que para el 2.42% es de nivel regular, para el
83.64% es bueno y para el restante 13.94% es ahora muy bueno. Asimismo, en la tabla
21, sobre el nivel de percepcion de adaptabilidad a las propuestas comerciales de clinica
dental que lo atiende en Trujillo se observa ahora que para el 1.82% es regular, para un
87.27% es bueno y para el 10.91% es muy bueno. Ademas se puede apreciar en la
Tabla 22, a nivel de la percepcion sobre la brevedad comercial de la clinica dental que
lo atiende en Trujillo para el 20.00% es regular, para el 63.03% es bueno y ahora para el
16.97% es muy bueno. En cuanto al nivel de la percepcidn sobre la frecuencia de
operaciones comerciales de clinica dental que lo atiende en Trujillo, en la Tabla 23 se
aprecia que para un 15.15% es regular, para el 61.82% es bueno, y para el 23.03% es

muy bueno. Finalmente, a nivel post test, sobre el nivel de percepcion de la agilidad
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comercial externa de la clinica dental que lo atiende en Trujillo, en la Tabla 24 se puede

apreciar que para el 53.33% es bueno y para el 46.67% es muy bueno.

Los resultados de ambas dimensiones a nivel de percepcion de la agilidad
comercial de la clinica dental que lo atiende en Truijillo, en la Tabla 25 evidencian que
para un 10.91% es bueno y para el 89.09% es muy bueno, habiéndose incrementado

significativamente de uno a otro estado entre pre y pos test aplicados.

Estos hallazgos obtenidos son coincidentes con los resultados y observaciones
de Salazar (2023), para quién la implementacién de recursos tecnoldgicos e
informaticos en el desarrollo de los procedimientos de comercializacion y venta de los
diversos productos de salud permiten efectuar mejoras significativas en la calidad de la
atencion al paciente, la satisfaccion de este, la favorable evolucion de su salud,
repercutiendo positivamente en aspectos operativos de la institucion, la productividad y
rentabilidad misma de los negocios de salud.

Son también equivalentes y similares a los hallazgos de Bacilio (2021) Dado
que la implementacién de recursos tecnologicos facilita la ampliacion de la cobertura de
los servicios de salud, lo que en términos de productividad implica la capacidad de
atender a mas pacientes en una misma infraestructura clinica.

Asi mismo son equivalentes a los resultados de Pinilla (2020) para quién La
implementacidn de este tipo de recursos favorece la mejora de las comunicaciones entre
las organizaciones y sus clientes y usuarios, con lo cual se favorece la calidad de la
relacion, generando una mayor empatia en las diferentes operaciones realizadas entre

uno y otro actor de la cadena productiva de salud.
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Son también concurrentes con los resultados Rebatta (2022) para quién la
mejora de los servicios de salud en clinicas odontoldgicas depende significativamente
de la implementacion Y uso de los mejores recursos tecnoldgicos a disponibilidad de
las clinicas y consultorios dentales, en tanto el mismo proceso sanitario mundial vivido
asi como las experiencias de aplicacion de esas tecnologias en diferentes lugares del

mundo evidencian su facilidad de implementacion en nuestro medio.

4.2.Conclusiones

Entre las principales conclusiones obtenidas en el presente estudio se observaron las

siguientes:

1) Se ha observado que el nivel de la agilidad comercial de la clinica dental antes de la
aplicacion de los procedimientos comerciales a través de un chat Bot para Facebook
y WhatsApp se ubicaba en un promedio de regular para bueno, para la mayor parte
de los pacientes participantes. Asi, para el 4.24% es de calidad regular, mientras que

para el 90,30% es bueno y unicamente para el 5.45% es muy bueno.

2) Se ha establecido la necesidad de diferenciar el chatbot para el fanpage de Facebook
y otro para la red social WhatsApp de negocios (WhatsApp Business), dada la
distinta consideracion que otorgan los propios participantes pacientes de la
investigacion a ambas redes sociales. Asi se ha observado la necesidad de proveer
un sistema de atencion de pacientes de manera mas genérico en la red social

Facebook, a diferencia de uno mas especifico en la red social de WhatsApp.
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3) Se ha observado que el nivel de la agilidad comercial de la clinica dental después de
la aplicacion de los procedimientos comerciales a través de un chat Bot para
Facebook y WhatsApp business se ubicaba en un promedio de bueno y muy bueno
para la mayor parte de los participantes. Asi, se establecié que para él 10.91% es

bueno y para el 89.09% es muy bueno.

4) Se ha observado que antes del experimento de uso del chat Bot para Facebook y
WhatsApp business el promedio del puntaje sobre la calidad de la gestion comercial
de la clinica dental era de 3.81/5 el mismo que tras la aplicacion y uso del chat Bot,
durante los meses de junio y Julio se incrementd en 22,13%, alcanzando una
puntuacion de 4.65/5. Con este resultado se puede afirmar que la implementacion
del chatbot produjo un impacto favorable y muy significativo en el resultado de la

agilidad comercial de la clinica dental Truijillo
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Anexo 01
CONSTANCIA DE REVISION DEL PROYECTO DE TESIS

El asesor Mg. Ing. Marcelino Torres Villanueva, docente de la Universidad Privada
del Norte, Facultad de Ingenieria, Carrera profesional de Ingenieria de Sistemas
Computacionales, ha realizado el seguimiento del proceso de formulacién y desarrollo del
proyecto de investigacion del(os) estudiante(s):

e Bach. Mena Pefia, Alex Jair

e Bach. Gonzalo Martinez

Por cuanto, CONSIDERA que el proyecto de investigacion titulado: “Impacto de la

inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad de la gestion comercial en clinica
dental, Trujillo, 2023” para aspirar al titulo profesional por la Universidad Privada del
Norte, retne las condiciones adecuadas, por lo cual, AUTORIZA al(los) interesado(s) para

su presentacion.

Mg. Ing. Torres Villanueva, Marcelino
Asesor
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Anexo 02: matriz de consistencia

de la gestion comercial en clinica dental, Truijillo, 2023

Impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad de la gestion comercial en clinica dental, Trujillo, 2022

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

1. Problema General:

1. Objetivo General:

1. Hipdtesis General:

V. Independiente

¢Cual es el impacto de la
inteligencia artificial a través
del Chatbot en la agilidad de la
gestion comercial en clinica
dental, Trujillo, 2022?

Determinar el impacto de la
inteligencia artificial a través
del Chatbot en la agilidad de la
gestion comercial en clinica
dental, Trujillo, 2022+C10

Existe un impacto significativo
de la inteligencia artificial a
través del Chatbot en la agilidad
de la gestion comercial en clinica
dental en Trujillo

Inteligencia
artificial de un
chatbot

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos

2. Hipdtesis Especificas
(opcional):

V. Dependiente:

¢Cuél es el nivel de agilidad
empresarial interna y externa
antes del uso de un chatbot de
la gestion comercial de una
clinica dental en Trujillo,
2022?

¢ Qué caracteristicas de disefio
y aplicacién debe mostrar un
chatbot para influir en la
agilidad empresarial en una
clinica dental, Trujillo, 2022?

¢Cual es el nivel de agilidad
empresarial interna y externa
después del uso de un chathot
de la gestién comercial de una
clinica dental en Trujillo,
2022?

Determinar el nivel de agilidad
empresarial interna y externa
antes del uso de un chatbot de
la gestion comercial de una
clinica dental en Trujillo, 2022

Establecer las caracteristicas
de disefio y aplicacion que
debe mostrar un chatbot para
influir en la agilidad
empresarial en una clinica
dental, Trujillo, 2022

Evaluar el nivel de agilidad
empresarial interna y externa
después del uso de un chathot
de la gestién comercial de una
clinica dental en Trujillo, 2022

Existe un bajo nivel de agilidad
empresarial interna y externa
antes del uso de un chatbot de la
gestion comercial de una clinica
dental en Trujillo, 2022

Existen caracteristicas de disefio
y aplicacion que debe mostrar un
chatbot para influir en la agilidad
empresarial en una clinica
dental, Trujillo, 2022

Existe un buen nivel de agilidad
empresarial interna y externa
después del uso de un chatbot de
la gestion comercial de una
clinica dental en Trujillo, 2022

Agilidad de gestion
comercial

V. Intervinientes:

1. Tipo de Investigacion

Aplicada: porque busca demostrar la vigencia de teorias de
comunicacion y su solucion a través de aplicaciones informaticas.
2. Nivel de Investigacion

Cuasiexperimental, porque propondra e implementara la solucion,
evaluando antes y después la experiencia.

3. Método:

Experimental

4. Disefio de la Investigacion:

Experimental: X1 -> CHb -> X2

X1: Nivel de agilidad empresarial antes del chatbot

Chb: Chatbot

X2: Nivel de agilidad empresarial después del chatbot

5. Marco Muestral:

Instituciones de Salud

6. Poblacién:

Centro dental de Trujillo

6. Muestra: Atenciones virtuales de pacientes

7. Técnicas:

1) Entrevista: Para identificar las caracteristicas de la relacion entre
usuarios y la agilidad empresarial

2) Cuestionarios: Para establecer las principales caracteristicas en pro
y contra de la fidelizacion virtual

3) Disefio e implementacion informética

8. Instrumentos:

1) Guias de entrevista: A través de las guias a los expertos en
comunicaciones, fidelizacién y atencién odontoldgica

2) Escala de Likert: Aplicada mediante cuestionarios para recoger las
caracteristicas de los usuarios

3) Aplicacion informatica chatbot

9. Indicadores:

Implementacion del chatbot

Agilidad empresarial externa

Agilidad empresarial interna
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Anexo 03: matriz de operacionalizacion de variables

o . Tipo de L . . A . Nivel de Unidad de
N° | Variable Variable Operacionalizacion Dimensiones Definicion Indicador Medicion Medida
Cobertura Capacidad de la aplicacion para dar | Velocidad de respuesta De intervalo Nivel
respuesta oportuna y eficiente Cantidad de respuestas por periodo Nominal Puntuacion
Disefio y desarrollo Grado de avance | Operatividad
Inteligencia Factores que determinaran | Disefio Estructura operativa de un chatbot Implementacién Funcionalidad Nivel
1 | artificial de Cuan_tltatlva la eficiencia del uso d_el Validacion Eficacia Nivel
- ordinal chatbot para los objetivos - - - - - -
un chatbot S . Nivel de confianza generado en los Seguridad del usuario Ordinal Nivel
institucionales Confiabilidad . 2 - - -
usuarios y beneficiarios de suuso | Seguridad del proveedor Ordinal Nivel
Obtenci6n de los logros esperados | Beneficios del usuario De intervalo Nivel
Eficacia tanto por usuarios como Beneficios de | o Dei | Nivel
beneficiarios eneficios de la organizacion e intervalo ive
Son las relaciones y actitudes de los | Simplicidad operativa Ordinal Nivel
Elementos del proceso de Intemn colaboradores y sus resultados sobre | Adaptabilidad a las propuestas Ordinal Nivel
gestion que permlten ema las operaciones internas de la Brevedad en la respuesta Nominal Tiempo
Agilidad de . |conocer la velocidad de organizacion Frecuencia de respuestas Nominal Nivel
2 | la gestion Cuantitativa | reaccion de la empresa ante — . Sirolicidad o Ordinal Nivel
ial | -ordinal situaciones de presion o Son actividades que mantiene la Implicidad comercia raina Ive
comercia limites en sus procesos empresa con su entorno a través del | Adaptabilidad a las propuestas Ordinal Nivel
operativos y relaciones Externa chatbot, sean clientes o no, y que comerciales
comerciales toman conocimiento o se relacionan | Brevedad comercial Nominal Tiempo
a traves de él. Frecuencia de operaciones comerciales Nominal Numérica
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Anexo 04
CARTA DE ACREDITACIIN, COORDINACION ¥ CONSENTIMIENTO

Trugliko, 10 de wlo oe) 2023
Seflor Doctor:
Juan Carios Moncaye Sobring
Saud Dent Famillar
Centro Odontoltgico de Trujllo
Genznie General

Cie nuesira conslderac on:

Asunto:  Acreditacion de coordinacion y consentimiento de estudio relativo a la Implementacion de
un Chatbot inteligente para Facebook y WhatsApp

Es muy graio comunicarmos con wsted para expresarnie nuestro saludo y asimsmo, segin o
conversado, solichar su aprobaciin formal en e desamolio de @ Investigacidn clentifica dulada
Impacio de la Intsligencla ariifclal @ través del Chatbot en la agilidad de la gestion comercial
gn clinkca dental, Truillo, 2023°, |a misma que s=ra de enfogque cuanttativo, fipo aplcado ¥ dsaiio
cuasl expesimental, y que tene entre sus oojetivos Tomuiar un Chatboot 3 Implementarse an sus eoes
sociakes Facebook y WhatsApp, con financiamiento total de los Investigadones, para Io cual remitiremos
una wez cuiminado =l estudic wna copla del mismo a3 su despacho, para que wvalore su total
Implementacion.

Esperando su acrediacitn y aprobacian a la presente, expresandoia nuesinos sentimientos de
respeto y consideracion, nos despedimos de usted, no sin antes agradecerie por @ alencien que
dispense ala presene.

Alemtamenie
Gonzals Humineno Maninez Tirada &lay Jair Mana Pefia

DMIC 71535455 DMl T2205542

APROBECHY
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Anexo 05

Escala 01: Para valorar la agilidad de la gestion comercial en la clinica dental en Trujillo

INSTRUCCIONES: Sirvase calificar la “gestion comercial en sus consultas”, con un puntaje en
cada item o enunciado, segun la valoracion que le da Ud., a su experiencia con la clinica o
consultorio dental en que es atendido, donde 0 es muy pobre la respuesta y 5 es éptima o muy

buena.
- . Puntaje
Te_mas Item o enunciado !
analizados
Creo que el sistema de seleccion de citas y proceso de atencion es muy transparente
Simplicidad Te identifican un horario, proceso, médico e instalaciones con facilidad
operativa

No se exigen demasiados tramites ni datos en el proceso de asignacioén de citas, tratamientos o
consultas, salvo los muy necesarios

Adaptabilidad
alas
propuestas

La clinica siempre esta dispuesta a facilitarte el mejor horario de acuerdo a tus tiempos

En la clinica siempre hay un médico disponible para abortar tu caso o tratamiento

Siempre existe una solucion O alternativa para tu atencion en el mas breve plazo posible

Brevedad en la
respuesta

La clinica brinda respuestas de manera muy eficiente

El personal esta siempre atento a los problemas de sus pacientes

No se emplean procedimientos complicados para indicar la forma, plazo y término de la
respuesta

Frecuencia de

La clinica esta pendiente de todas las preocupaciones e interrogantes de los pacientes

La respuesta sobre consultas es casi inmediata

respuestas
Siempre hay una respuesta positiva para las preocupaciones e interrogantes del paciente
No existen procesos complicados de informar ni comprender en términos comerciales con la
L clinica dental
Simplicidad
comercial El sistema de facturacién es sumamente transparente y completo

La informacién comercial brindada siempre es satisfactoria

Adaptabilidad
alas

Siempre hay un plan econémico razonable para el interés de los pacientes

La clinica siempre brinda una respuesta a las necesidades econémicas propuestas por los

propuestas pacientes
comerciales . . . -
Las respuestas econdmicas de la clinica se adaptan a las posibilidades de sus pacientes
Se responde con rapidez en cada operacién administrativa de la clinica
Brevedad Se responde con transparencia y simplicidad todos los tramites administrativos
comercial

No es necesario realizar demasiados tramites ni papeleos engorrosos para el proceso de atencion
médica dental

Frecuencia de
operaciones
comerciales

Hay una gran demanda de solicitudes por citas en la clinica dental

Siempre que acudo a la clinica hay pacientes solicitando citas y siendo atendidos en ella

Todas las transacciones y tramites que hago siempre son atendidas de la misma manera con
eficiencia y rapidez

Martinez Tirado, G; Mena Pefa A.

Pag. 79




UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

1

Impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad
de la gestion comercial en clinica dental, Truijillo, 2023

Escala 02: Para identificar caracteristicas de un sistema virtual de atencién de citas por

chatbot, en Trujillo

INSTRUCCIONES: Sirvase calificar con un puntaje cada item o enunciado, segln la valoracion
gue Ud. considera debe tener un “sistema virtual de separacion de citas” a través del celular o la
Pc para no tener que ir al consultorio dental. 0 es un punto donde Ud. esté en total desacuerdo y 5
esta totalmente de acuerdo

. & . Puntaje
Indicador Item o enunciado

El chatbot debe responder muy rapidamente

?gi:)%cégt";d de Cada respuesta del chatbot no debe extenderse por mas de 10 a 15 segundos
Todas las respuestas del chatbot pueden ser respondidas automatica y muy rapidamente

. Cada solicitud de tramite debe ser absuelta en menos de 10 o 12 preguntas
Cantidad de
respuestas por | El didlogo con el chatbot no debe ser muy extenso
eriodo

P Los términos empleados por el chatbot deben ser simples y directos
El chatbot debe usar colores amigables

Disefio y El chatbot debe emplear procedimientos muy especificos y directos

desarrollo

El uso del chatbot debe ser a través de la pagina web, a solicitud del paciente

Implementacion

El chatbot debe estar implementado solo en la pagina web

El chatbot no debe intervenir en la revision de la pagina si no lo solicita el paciente

Validacion

El proceso de seleccion de cita debe ser respondido por la oficina de administracion en menos de
una hora luego de concluida la cita por chatbot

El chatbot debe dejar por confirmada la separacion de cita y compromiso de la clinica

El paciente siente haber sido atendido satisfactoriamente en un proceso iniciado por chatbot

Seguridad del

El paciente puede estar seguro que su cita separada por chatbot sera totalmente atendida

El paciente no debe tener necesidad de nuevo proceso de validacion para su cita separada

usuario
Las condiciones comprometidas por chatbot son totalmente satisfechas para el usuario
La clinica ofrece una cita en términos y condiciones aprobadas en el chatbot
ri | - . - -
ng\;’ee%%? de La atencion del personal médico y equipo no puede ser alterada en citas de chat

La clinica brinda integramente todas las facilidades ofrecidas a través del chatbot

Beneficios del
usuario

La atencion recibida en toda cita por chatbot no puede tener trato diferenciado

El paciente queda totalmente satisfecho con la atencidn de su cita obtenida por chatbot

El paciente recibe una atencion médica de calidad tras su cita por chatbot

Beneficios de la
organizacion

La clinica completa el proceso de atencion de modo totalmente satisfactorio

Las condiciones econdmicas establecidas a través del chathot son totalmente satisfechas

El cierre comercial de todas las operaciones tramitadas por chatbot son satisfactorias para ambas
partes

Martinez Tirado, G; Mena Pefa A.

Pag. 80




I UNIVERSIDAD

PRIVADA/
DEL NORTE

Impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad

de la gestion comercial en clinica dental, Truijillo, 2023

Anexo 06

Guia de entrevistas a especialistas clinicos sobre las caracteristicas de la separacion

de cita médica

Nombre y apellidos:

Especialidad profesional:

Afios de
experiencia

Cargo en la clinica dental

Pregunta

Respuesta

¢ Qué se debe preguntar al
paciente para identificar
con seguridad o
confiabilidad qué es lo que
tiene como urgencia de
consulta dental?

¢ Qué tan necesario y qué
se debe preguntar para
saber desde cuando tiene
el malestar o la
enfermedad dental?

¢ Cémo debe formularse la
interrogante desde cuando
aparecioé el malestar?

¢Como se le debe pedir la
descripcion de la molestia
dental?

¢Como se debe interrogar
para establecer el grado de
urgencia clinica?

¢ Qué tan conveniente es
preguntar sobre la decision

Martinez Tirado, G; Mena Pefa A.

Pag. 81



UPN Impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad
UNIVERSIDAD de la gestion comercial en clinica dental, Truijillo, 2023

PRIVADA/
DEL NORTE

de una cita inmediata?

¢Considera usted que seria
mejor dejar que el
solicitante o paciente
formule una propuesta de
cita en términos de plazo?
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Anexo 06: Entrevistas aplicadas

Entrevista 01

Guia de entrevistas a especialistas clinicos sobre las caracteristicas de la separacion de cita

médica

Nombre y apellidos:

Especialidad profesional:

Afos de experiencia

Manuel Odontologo 20 afnos
Cargo en la clinica dental | Jefe de operaciones
Pregunta Respuesta

¢Qué se debe preguntar al paciente
para identificar con seguridad o
confiabilidad qué es lo que tiene
como urgencia de consulta dental?

Se debe preguntarle qué tipo de dolor tiene o
presenta, poniéndole algunos ejemplos como golpe,
quemadura, presién, punzada o ardor

Se le debe preguntar también si hay sangrado, rotura
del diente, pérdida del diente o hinchazon en la zona
dolorida o afectada

¢ Qué tan necesario y que se debe
preguntar para saber desde cuando
tiene el malestar o la enfermedad
dental?

No es muy relevante preguntar desde cuando se
tiene el malestar, ya que es un protocolo complejo y
requerird explicaciones detalladas en las que el
médico inspecciona la cavidad oral para el
diagnostico.

¢, Como debe formularse la
interrogante desde cuando aparecio
el malestar?

También se le debe preguntar cémo aparecio el
malestar dental, planteando las opciones de si
aparecid inesperadamente o fue agravandose poco a
poco.

¢Como se le debe pedir la
descripcién de la molestia dental?

Se debe preguntar algunos datos breves a responder
con si 0 no sobre asuntos como:

1. Es muy doloroso
2. Es muy persistente
3. Esinsoportable
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¢Como se debe interrogar para
establecer el grado de urgencia
clinica?

se le puede preguntar al paciente si puede
trasladarse directamente o requiere que se le envie
una unidad de transporte a recogerlo

¢QUuE tan conveniente es preguntar
sobre la decisién de una cita
inmediata?

No es necesario este tipo de consulta, ya que el
paciente en su descripcion ira formandose la idea de
la urgencia o no de la cita.

¢Considera usted que seria mejor
dejar que el solicitante o paciente
formule una propuesta de cita en
términos de plazo?

Es lo més razonable poner a disposicion del paciente
un tablero para que elija las citas dentro de un
cronograma estandar de alternativas, salvo que se
evalUe una situacién de emergencia en la consulta
preliminar
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Guia de entrevistas a especialistas clinicos sobre las caracteristicas de la separacion de cita

médica
o e . i Afios de
Nombre y apellidos: Especialidad profesional: M
experiencia
Priscila Estomatdloga 15

Cargo en la clinica dental

Médico tratante

Pregunta

Respuesta

¢ Qué se debe preguntar al paciente
para identificar con seguridad o
confiabilidad qué es lo que tiene como
urgencia de consulta dental?

Se le debe preguntar directamente si siente la
necesidad de ser atendido inmediatamente o
puede ser atendido al dia siguiente.

¢ Queé tan necesario y qué se debe
preguntar para saber desde cuando
tiene el malestar o la enfermedad
dental?

Es importante preguntar desde cuando tiene el
malestar y como aparecio, si gradual o de manera
inesperada

¢Como debe formularse la interrogante
desde cuando aparecio el malestar?

De manera directa, se le debe preguntar desde
hace cuéntas horas tiene usted el malestar. Si no
hay respuesta precisa se le debe preguntar si ya lo
tiene varios dias y cuantos.

¢Como se le debe pedir la descripcion
de la molestia dental?

Se le puede poner una tabla que indique de 0 a 10
el grado de dolor, molestia, incomodidad Y
capacidad de soportarlo.

¢COmo se debe interrogar para
establecer el grado de urgencia clinica?

De ser posible se le puede ofrecer un servicio de
traslado al sistema de emergencia.

¢Qué tan conveniente es preguntar
sobre la decision de una cita
inmediata?

Se debe evitar que el paciente proponga la cita
directamente porque podria no haber cupos y
generaria una discusion sobre la prioridad de ser
atendido sobre otros pacientes.
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¢Considera usted que seria mejor dejar | Se debe ofrecer al paciente la alternativa de elegir

que el solicitante o paciente formule la hora y fecha de su cita de acuerdo al médico
una propuesta de cita en términos de tratante y establecimiento segun la disponibilidad
plazo? de horarios.
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Guia de entrevistas a especialistas clinicos sobre las caracteristicas de la separacion de cita

médica

Nombre y apellidos:

Especialidad profesional:

Afos de experiencia

Janeth

Odontologa 12

Cargo en la clinica dental

Meédico tratante

Pregunta

Respuesta

¢Qué se debe preguntar al
paciente para identificar con
seguridad o confiabilidad qué
es lo que tiene como urgencia
de consulta dental?

Se debe dejar que el paciente sefiale la urgencia que €l
considera tiene con su necesidad de atencién médica.

¢Qué tan necesario y qué se
debe preguntar para saber
desde cuando tiene el malestar
o la enfermedad dental?

El paciente debe explicar la forma en que aparecio el
problema dental. Se le puede proporcionar alternativas
como un cuadrito que le pregunte si fue inesperado o
gradual, por golpe, infeccién, o inflamacion y se le debe
preguntar si hay hinchazén, sangrado, rotura o pérdida de
pieza dental.

¢ Como debe formularse la
interrogante desde cuando
aparecio el malestar?

El paciente debe explicar si tiene el malestar hace varias
horas y cuantas, o hace varios dias y cuantos. También
debe explicar si ha ido agravandose o aparecié tal como
esta ahora, repentinamente.

¢Como se le debe pedir la
descripcion de la molestia
dental?

Deben presentarse tablas en las que el paciente indique el
grado de dolor, hinchazon, sangrado, y molestia.

¢Como se debe interrogar para
establecer el grado de urgencia
clinica?

Debe preguntarse directamente Si desea ser atendido
inmediatamente en emergencia, 0 programara una cita
dentro de una tabla de seleccién de turno hora y fecha de
atencion.

¢ Qué tan conveniente es
preguntar sobre la decision de
una cita inmediata?

No debe ofrecerse citas a propuesta del paciente, sin
presentar previamente la disponibilidad médica.
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¢Considera usted que seria Es correcto que el paciente requiera una cita dentro de
mejor dejar que el solicitante o | sus posibilidades, pero debe adecuarse a la propuesta
paciente formule una propuesta | planificada de atenciones en un cronograma del médico
de cita en téerminos de plazo? tratante o estar dispuesto a aceptar algin médico que le
proponga el consultorio dental.
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Anexo 07
Tabulacion de datos — Pre Test
Dimensiones Interna
Indicadores Simplicidad operativa Adaptabilidad a las propuestas Brevedad en la respuesta Frecuencia de respuestas
No se exigen
Creo que el e B Siempre
reoq Te tramites ni La clinica . 1emp La clinica | El personal | No se emplean C . Siempre hay
sistema de . o ; y En la clinica existe una . p - La clinica esta
i identifican datos en el siempre esta | . o brinda esta procedimientos ; La respuesta | una respuesta
seleccion de . : siempre hay un | solucién O . - pendiente de o
- un horario, proceso de dispuesta a s . respuestas | siempre complicados sobre positiva para
Participantes cras y proceso asignacion de | facilitarteel | . me_d|co izl de atento a los | para indicar la ETEE I_as consultas es las
proceso de PN - . .| disponible para para tu preocupaciones e - .
e médico e citas, mejor horario by manera | problemas | forma, plazoy | . casi preocupaciones
atenciénes | . . - abortar tu caso | atencion en P interrogantes de | . - -
instalaciones | tratamientos o | de acuerdo a : p muy de sus término de la : inmediata | e interrogantes
muy - . o tratamiento | el méas breve - - los pacientes :
con facilidad consultas, tus tiempos - eficiente | pacientes respuesta del paciente
transparente plazo posible
salvo los muy
necesarios
1 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 4
4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3
5 3 3 3 3 3 S S 3 S 3 3 3
6 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 2 3
7 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3
8 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4
9 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4
10 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4
11 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
12 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4
13 4 4 4 4 4 3 3 3 & 4 5 3
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Impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad
de la gestion comercial en clinica dental, Truijillo, 2023

Dimensiones

Externa

Indicadores

Simplicidad comercial

Adaptabilidad a las propuestas comerciales

Brevedad comercial

Frecuencia de operaciones comerciales

No existen NG & 5 Todas las
A Se responde necesario Siempre que .
procesos si La clinica Las respuestas - transacciones y
p . ; ao iempre hay ; . P con realizar acudo a la -
complicados El sistema de | La informacion un plan siempre brinda | econémicas de | Se responde s e demasiados Hay una gran clinica ha tramites que
de informar ni | facturacion es comercial plar unarespuestaa | laclinica se con rapidez en nsparenciay o . demanda de . 4 hago siempre
- " econoémico " - simplicidad tramites ni o pacientes .
Participantes | comprender en sumamente brindada e B RER las necesidades | adaptan alas | cada operacion Ty i~ solicitudes por solicitando son atendidas
términos transparente y siempre es el interéspde econémicas posibilidades | administrativa tramites eE grrosos citasen la e —— de la misma
comerciales completo satisfactoria . propuestas por de sus de la clinica I g clinica dental Y manera con
A los pacientes " . administrativos | para el proceso atendidos en P
con la clinica los pacientes pacientes d . Il eficiencia y
dental © atencion ella rapidez
médica dental
1 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3] 4 4
2 4 3 4 3 4 8 4 4 4 4 5 4
3 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 3 3
4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3
5 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2
6 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4
7 & S 2 2 4 S 3 2 2 4 2 3
8 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4
9 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3
10 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
11 3 2 3 3 3 S 2 2 2 2 3 2
12 & 2 3 S 3 S 4 2 3 3 3 3
13 3 3 2 3 4 8 3 3 3 3 2 3
14 4 2 4 S 3 S 3 4 4 4 3 4
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Tabla de tabulacion por valores de variables y dimensiones acumulados

Dimensiones Interna Externa
) - . Adaptabilidad Frecuencia

Indicadores | sjmplicidad Adap;a:k;;lldad Brevedad en la Frec(ljJ:I’lCIa Simplicidad alas Brevedad de Interna Externa Total

articipantes operativa DropUestas respuesta respuestas comercial C%rrc:]r;t:gis;fgss comercial ggrenr:;:é?ar}zz
1 12 13 14 13 10 11 11 11 52 43 95
2 12 12 12 12 11 10 12 13 48 46 94
3 15 15 12 12 14 14 12 10 54 50 104
4 12 11 9 10 10 10 9 10 42 39 81
5 9 9 9 9 8 8 6 7 36 29 65
6 10 8 9 8 9 10 8 10 35 37 72
7 11 12 12 9 8 9 7 9 44 33 77
8 15 12 9 12 11 10 9 11 48 41 89
9 11 13 13 13 9 9 8 9 50 35 85
10 12 12 13 13 9 8 9 9 50 35 85
11 13 12 12 11 8 9 6 7 48 30 78
12 15 14 12 12 8 9 9 9 53 35 88
13 12 11 9 12 8 10 9 8 44 35 79
14 9 12 9 10 10 9 11 11 40 41 81
15 10 10 11 12 8 9 7 11 43 35 78
16 12 12 15 13 9 8 10 10 52 37 89
17 14 15 14 15 14 15 15 14 58 58 116
18 10 10 11 10 10 10 10 11 41 41 82
19 i3 i3 10 11 8 9 9 10 47 36 83
20 9 9 9 9 8 8 6 7 36 29 65
21 10 8 9 8 9 10 8 8 35 35 70
22 12 12 12 9 8 9 7 9 45 33 78
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23 15 11 9 12 11 10 8 8 47 37 84
24 11 13 13 14 9 9 8 8 51 34 85
25 11 12 11 10 9 8 9 9 44 35 79
26 12 11 10 10 © 9 6 6 43 30 73
27 12 12 12 12 8 9 9 9 48 35 83
28 13 11 10 12 8 10 9 8 46 35 81
29 10 12 9 10 10 9 9 11 41 39 80
30 12 10 11 12 7 9 8 11 45 35 80
31 12 13 12 12 11 10 11 10 49 42 91
32 15 15 12 14 14 14 12 10 56 50 106
33 12 12 9 10 10 10 10 10 43 40 83
34 9 9 11 9 8 10 8 7 38 33 71
35 10 8 11 8 9 10 8 10 37 37 74
36 12 12 12 11 8 9 7 9 a7 33 80
37 15 12 11 12 11 11 10 11 50 43 93
38 11 13 13 14 11 9 8 © 51 37 88
39 12 12 13 13 9 8 10 9 50 36 86
40 13 12 12 11 8 9 6 7 48 30 78
41 15 14 12 13 8 9 9 9 54 35 89
42 12 11 9 12 8 10 12 8 44 38 82
43 9 12 9 10 10 9 11 11 40 41 81
44 10 10 11 12 8 9 9 11 43 37 80
45 12 12 15 13 © 8 10 10 52 37 89
46 14 15 14 15 14 14 14 14 58 56 114
47 10 10 11 10 10 10 10 11 41 41 82
48 13 13 10 11 8 10 9 10 47 37 84
49 9 9 9 9 8 8 6 7 36 29 65
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50 10 9 9 8 9 10 8 8 36 35 71
51 12 12 12 9 8 9 7 8 45 32 7
52 15 10 9 13 10 10 9 8 47 37 84
53 11 12 12 14 © 9 8 10 49 36 85
54 11 14 11 12 9 8 9 9 48 35 83
55 13 12 11 10 © 9 6 7 46 31 77
56 12 13 13 12 8 9 9 9 50 35 85
57 13 11 10 13 8 10 9 9 47 36 83
58 10 14 9 11 10 9 9 9 44 37 81
59 12 10 12 12 8 9 10 9 46 36 82
60 12 12 12 11 8 9 6 7 47 30 77
61 14 14 12 11 8 7 9 7 51 31 82
62 12 11 9 12 8 10 9 7 44 34 78
63 9 12 11 11 9 9 11 11 43 40 83
64 10 10 12 12 8 9 7 11 44 35 79
65 12 11 9 10 10 10 9 10 42 39 81
66 9 9 9 9 8 8 6 7 36 29 65
67 10 8 9 8 © 10 8 10 35 37 72
68 12 12 12 9 8 9 7 9 45 33 78
69 15 12 9 12 11 10 9 11 48 41 89
70 11 13 13 13 9 9 8 9 50 35 85
71 11 11 13 14 9 8 9 9 49 35 84
72 13 12 12 11 © 7 6 7 48 29 77
73 13 12 12 13 8 9 9 9 50 35 85
74 12 11 9 11 9 10 9 8 43 36 79
75 11 13 9 10 10 9 11 10 43 40 83
76 10 10 11 10 10 10 10 11 41 41 82
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77 13 13 10 11 8 9 9 10 47 36 83
78 9 9 9 9 8 8 6 7 36 29 65
79 10 8 9 8 9 10 8 8 35 35 70
80 12 11 12 9 8 9 7 9 44 33 77
81 15 11 9 12 10 11 8 8 47 37 84
82 11 13 13 14 8 10 10 8 51 36 87
83 11 12 11 10 9 8 9 9 44 35 79
84 13 12 11 10 10 9 6 6 46 31 77
85 12 12 12 12 8 10 9 9 48 36 84
86 13 10 11 13 7 9 10 8 47 34 81
87 10 12 9 13 11 9 9 11 44 40 84
88 12 11 11 12 7 10 8 11 46 36 82
89 14 13 13 13 10 11 11 11 53 43 96
90 14 14 12 14 14 13 12 10 54 49 103
91 12 12 9 10 10 10 10 11 43 41 84
92 9 9 11 9 8 10 10 © 38 37 75
93 14 13 13 11 9 10 11 11 51 41 92
94 11 10 13 12 10 10 10 7 46 37 83
95 10 8 11 8 9 10 11 10 37 40 77
96 12 12 12 11 8 9 9 9 47 35 82
97 15 12 11 12 11 12 10 11 50 44 94
98 11 13 13 14 12 10 8 9 51 39 90
99 12 12 13 13 10 9 10 © 50 38 88
100 13 12 12 11 8 11 10 11 48 40 88
101 15 14 12 13 8 9 11 10 54 38 92
102 12 11 9 12 8 10 12 8 44 38 82
103 9 12 9 10 10 9 10 10 40 39 79
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104 10 10 11 12 7 9 10 10 43 36 79
105 12 12 15 13 9 8 11 9 52 37 89
106 13 14 14 15 12 14 13 9 56 48 104
107 10 10 11 9 10 10 10 10 40 40 80
108 13 12 10 11 8 9 10 11 46 38 84
109 9 9 9 9 8 8 6 10 36 32 68
110 12 12 15 13 9 8 10 10 52 37 89
111 14 15 14 15 14 14 14 14 58 56 114
112 10 10 11 10 10 10 10 11 41 41 82
113 13 13 10 11 8 10 9 10 47 37 84
114 9 9 9 9 8 8 6 7 36 29 65
115 10 9 9 8 9 10 8 8 36 35 71
116 12 12 12 9 8 9 7 8 45 32 77
117 15 10 9 13 10 10 9 8 a7 37 84
118 11 13 13 14 9 9 8 10 51 36 87
119 11 14 11 12 © 8 9 © 48 35 83
120 13 12 11 10 9 9 6 7 46 31 77
121 12 13 13 12 8 9 9 © 50 35 85
122 13 11 10 13 8 10 9 9 47 36 83
123 10 14 9 11 10 9 9 9 44 37 81
124 12 10 12 12 8 9 10 9 46 36 82
125 12 12 12 12 8 9 6 7 48 30 78
126 14 14 12 11 8 7 9 7 51 31 82
127 14 11 9 12 8 10 9 7 46 34 80
128 13 12 11 12 9 9 11 11 48 40 88
129 11 10 12 12 8 9 7 11 45 35 80
130 12 11 9 12 10 10 9 10 44 39 83
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131 13 11 9 11 8 8 6 7 44 29 73
132 10 10 9 10 9 10 8 10 39 37 76
133 13 12 13 9 8 9 7 9 47 33 80
134 15 13 11 13 11 10 9 11 52 41 93
135 11 13 13 12 9 9 8 9 49 35 84
136 12 11 13 13 © 8 9 © 49 35 84
137 13 12 12 11 8 9 6 7 48 30 78
138 9 12 9 12 10 9 11 11 42 41 83
139 10 10 11 12 8 9 7 11 43 35 78
140 12 12 15 13 9 8 10 10 52 37 89
141 14 15 14 15 14 15 15 14 58 58 116
142 12 12 11 10 10 10 10 11 45 41 86
143 13 13 13 13 8 9 9 10 52 36 88
144 11 9 9 9 8 8 6 7 38 29 67
145 9 9 9 9 8 8 6 7 36 29 65
146 8 9 9 8 © 10 8 8 34 35 69
147 12 12 12 9 8 9 9 9 45 35 80
148 14 12 11 11 11 10 8 8 48 37 85
149 11 13 13 14 9 9 9 8 51 35 86
150 11 13 12 10 9 8 9 9 46 35 81
151 12 13 12 11 11 10 11 10 48 42 90
152 15 15 12 14 14 14 12 11 56 51 107
153 12 12 9 10 10 11 10 10 43 41 84
154 10 9 11 10 8 10 8 8 40 34 74
155 10 8 11 8 9 10 8 10 37 37 74
156 12 12 12 12 9 11 7 9 48 36 84
157 15 12 11 11 11 12 10 12 49 45 94
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158 11 13 12 15 11 9 9 9 51 38 89
159 12 12 13 13 9 8 10 9 50 36 86
160 13 11 13 10 8 9 8 8 47 33 80
161 15 14 13 12 8 9 9 © 54 35 89
162 13 12 13 13 8 10 12 8 51 38 89
163 9 12 9 10 10 9 11 11 40 41 81
164 10 10 10 15 8 9 9 11 45 37 82
165 11 12 15 13 9 8 10 10 51 37 88
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1

Anexo 08
Tabulacién de datos — Post Test
Dimensiones Interna
Indicadores Simplicidad operativa Adaptabilidad a las propuestas Brevedad en la respuesta Frecuencia de respuestas
No se exigen
Creo que el e B Siempre
reoq Te tramites ni La clinica . 1emp La clinica | El personal | No se emplean C . Siempre hay
sistema de . o ; y En la clinica existe una . p - La clinica esta
i identifican datos en el siempre esta | . o brinda esta procedimientos ; La respuesta | una respuesta
seleccion de . : siempre hay un | solucién O . - pendiente de o
- un horario, proceso de dispuesta a s . respuestas | siempre complicados sobre positiva para
Participantes cras y proceso asignacion de | facilitarteel | . me_d|co izl de atento a los | para indicar la ETEE I_as consultas es las
proceso de PN - . .| disponible para para tu preocupaciones e - .
e médico e citas, mejor horario by manera | problemas | forma, plazoy | . casi preocupaciones
atenciénes | . . - abortar tu caso | atencion en P interrogantes de | . - -
instalaciones | tratamientos o | de acuerdo a : p muy de sus término de la : inmediata | e interrogantes
muy - . o tratamiento | el méas breve - - los pacientes :
con facilidad consultas, tus tiempos - eficiente | pacientes respuesta del paciente
transparente plazo posible
salvo los muy
necesarios
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4
8 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5
9 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
13 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4
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Dimensiones

Externa

Indicadores

Simplicidad comercial

Adaptabilidad a las propuestas comerciales

Brevedad comercial

Frecuencia de operaciones comerciales

No existen NG & 5 Todas las
A Se responde necesario Siempre que .
procesos si La clinica Las respuestas - transacciones y
p . ; ao iempre hay ; . P con realizar acudo a la -
complicados El sistema de | La informacion un plan siempre brinda | econémicas de | Se responde s e demasiados Hay una gran clinica ha tramites que
de informar ni | facturacion es comercial plar unarespuestaa | laclinica se con rapidez en nsparenciay o . demanda de . 4 hago siempre
- " econoémico " - simplicidad tramites ni o pacientes .
Participantes | comprender en sumamente brindada e B RER las necesidades | adaptan alas | cada operacion Ty i~ solicitudes por solicitando son atendidas
términos transparente y siempre es el interéspde econémicas posibilidades | administrativa tramites eE grrosos citasen la e —— de la misma
comerciales completo satisfactoria . propuestas por de sus de la clinica I g clinica dental Y manera con
A los pacientes " . administrativos | para el proceso atendidos en P
con la clinica los pacientes pacientes d . Il eficiencia y
dental © atencion ella rapidez
médica dental
1 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5
2 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4
4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4
5 B 4 4 4 3 4 3 3] 3 3] 4 B
6 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5
7 4 4 3 S 5 4 4 3 3 5 3 4
8 5 4 5) 4 5 4 4 4 4 5 4 5
9 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
10 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
11 4 3 4 4 4 4 3 3 3 & 4 &
12 4 S 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4
13 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 4
14 5 S 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5
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Impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad
de la gestion comercial en clinica dental, Truijillo, 2023

Tabla de tabulacion por valores de variables y dimensiones acumulados

Dimensiones Interna Externa
) - . Adaptabilidad Frecuencia

Indicadores | sjmplicidad Adap;a:k;;lldad Brevedad en la Frec(ljJ:I’lCIa Simplicidad alas Brevedad de Interna Externa Total

articipantes operativa DropUestas respuesta respuestas comercial C%rrc:]r;t:gis;fgss comercial ggrenr:;:é?ar}zz
1 15 15 15 15 13 14 14 14 60 55 115
2 15 15 15 15 14 13 15 15 60 57 117
3 15 15 15 15 15 15 15 13 60 58 118
4 15 14 12 13 13 13 12 13 54 51 105
5 12 12 12 12 11 11 9 10 48 41 89
6 13 11 12 11 12 13 11 13 47 49 96
7 15 15 15 12 11 12 10 12 57 45 102
8 15 15 12 15 14 13 12 14 57 53 110
9 14 15 15 15 12 12 11 12 59 47 106
10 15 15 15 15 12 11 12 12 60 47 107
11 15 15 15 14 11 12 9 10 59 42 101
12 15 15 15 15 11 12 12 12 60 47 107
13 15 14 12 14 11 13 12 11 55 47 102
14 12 14 12 13 13 12 14 14 51 53 104
15 13 13 14 14 11 12 10 14 54 47 101
16 15 15 15 15 12 11 13 13 60 49 109
17 15 15 15 15 15 15 15 15 60 60 120
18 13 13 14 13 13 13 13 14 53 53 106
19 15 15 13 14 11 12 12 13 57 48 105
20 12 12 12 12 11 11 9 10 48 41 89
21 i3 11 12 11 12 13 11 11 47 47 94
22 15 15 15 12 11 12 10 12 57 45 102
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23 15 14 12 15 14 13 11 11 56 49 105
24 14 15 15 15 12 12 11 11 59 46 105
25 14 15 14 13 12 11 12 12 56 47 103
26 15 15 14 13 12 12 9 © 57 42 99
27 14 14 15 14 11 12 12 12 57 47 104
28 15 14 13 14 11 13 12 11 56 47 103
29 13 14 12 13 13 12 12 14 52 51 103
30 14 13 14 14 10 12 11 14 55 47 102
31 15 15 15 15 14 13 14 13 60 54 114
32 15 15 15 15 15 15 15 13 60 58 118
33 15 14 12 13 13 13 13 13 54 52 106
34 12 12 13 12 11 13 11 10 49 45 94
35 13 11 13 11 12 13 11 13 48 49 97
36 15 15 15 13 11 12 10 12 58 45 103
37 15 15 13 15 14 14 13 14 58 55 113
38 14 15 15 15 14 12 11 12 59 49 108
39 15 15 15 15 12 11 13 12 60 48 108
40 15 15 15 14 11 12 9 10 59 42 101
41 15 15 15 15 11 12 12 12 60 47 107
42 15 14 12 14 11 13 14 11 55 49 104
43 12 14 12 13 13 12 14 14 51 53 104
44 13 13 14 14 11 12 12 14 54 49 103
45 15 15 15 15 12 11 13 13 60 49 109
46 15 15 15 15 15 15 15 15 60 60 120
47 13 13 14 13 13 13 13 14 53 53 106
48 15 15 13 14 11 13 12 13 57 49 106
49 12 12 12 12 11 11 9 10 48 41 89
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50 13 12 12 11 12 13 11 11 48 47 95
51 15 15 15 12 11 12 10 11 57 44 101
52 15 13 12 15 13 13 12 11 55 49 104
53 14 15 15 15 12 12 11 13 59 48 107
54 14 15 14 14 12 11 12 12 57 47 104
55 15 15 14 13 12 12 9 10 57 43 100
56 14 14 15 14 11 12 12 12 57 47 104
57 15 14 13 14 11 13 12 12 56 48 104
58 13 15 12 13 13 12 12 12 53 49 102
59 14 13 15 15 11 12 13 12 57 48 105
60 15 15 15 14 11 12 9 10 59 42 101
61 15 15 15 14 11 10 12 10 59 43 102
62 15 14 12 14 11 13 12 10 55 46 101
63 12 14 14 14 12 12 14 14 54 52 106
64 13 13 14 14 11 12 10 14 54 47 101
65 15 14 12 13 13 13 12 13 54 51 105
66 12 12 12 12 11 11 9 10 48 41 89
67 13 11 12 11 12 13 11 13 47 49 96
68 15 15 15 12 11 12 10 12 57 45 102
69 15 15 12 15 14 13 12 14 57 53 110
70 14 15 15 15 12 12 11 12 59 47 106
71 14 14 15 15 12 11 12 12 58 47 105
72 15 15 15 14 12 10 9 10 59 41 100
73 14 14 15 15 11 12 12 12 58 47 105
74 15 14 12 14 12 13 12 11 55 48 103
75 14 15 12 13 13 12 14 13 54 52 106
76 13 13 14 13 13 13 13 14 53 53 106
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77 15 15 13 14 11 12 12 13 57 48 105
78 12 12 12 12 11 11 9 10 48 41 89
79 13 11 12 11 12 13 11 11 47 47 94
80 15 15 15 12 11 12 10 12 57 45 102
81 15 14 12 15 13 14 11 11 56 49 105
82 14 15 15 15 11 13 13 11 59 48 107
83 14 15 14 13 12 11 12 12 56 47 103
84 15 15 14 13 13 12 9 9 57 43 100
85 14 14 15 14 11 13 12 12 57 48 105
86 15 13 14 14 10 12 13 11 56 46 102
87 13 14 12 15 14 12 12 14 54 52 106
88 14 14 14 14 10 13 11 14 56 48 104
89 15 15 15 15 13 14 14 14 60 55 115
90 15 15 15 15 15 15 15 13 60 58 118
91 15 14 12 13 13 13 13 14 54 53 107
92 12 12 13 12 11 13 13 11 49 48 97
93 15 15 14 13 12 13 14 13 57 52 109
94 14 13 15 15 13 13 13 10 57 49 106
95 13 11 13 11 12 13 14 13 48 52 100
96 15 15 15 13 11 12 12 12 58 47 105
97 15 15 13 15 14 15 13 14 58 56 114
98 14 15 15 15 15 13 11 12 59 51 110
99 15 15 15 15 13 12 13 12 60 50 110
100 15 15 15 14 11 14 13 14 59 52 111
101 15 15 15 15 11 12 14 13 60 50 110
102 15 14 12 14 11 13 14 11 55 49 104
103 12 14 12 13 13 12 13 13 51 51 102
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104 13 13 14 14 10 12 13 13 54 48 102
105 15 15 15 15 12 11 14 12 60 49 109
106 15 15 15 15 13 15 15 12 60 55 115
107 13 13 14 13 13 13 13 13 53 52 105
108 15 15 13 14 11 12 13 14 57 50 107
109 12 12 12 12 11 11 9 13 48 44 92
110 15 15 15 15 12 11 13 13 60 49 109
111 15 15 15 15 15 15 15 15 60 60 120
112 13 13 14 13 13 13 13 14 53 53 106
113 15 15 13 14 11 13 12 13 57 49 106
114 12 12 12 12 11 11 9 10 48 41 89
115 13 12 12 11 12 13 11 11 48 47 95
116 15 15 15 12 11 12 10 11 57 44 101
117 15 13 12 15 13 13 12 11 55 49 104
118 14 15 15 15 12 12 11 13 59 48 107
119 14 15 14 14 12 11 12 12 57 47 104
120 15 15 14 13 12 12 9 10 57 43 100
121 14 14 15 14 11 12 12 12 57 47 104
122 15 14 13 14 11 13 12 12 56 48 104
123 13 15 12 13 13 12 12 12 53 49 102
124 14 13 15 15 11 12 13 12 57 48 105
125 15 15 15 14 11 12 9 10 59 42 101
126 15 15 15 14 11 10 12 10 59 43 102
127 15 14 12 15 11 13 12 10 56 46 102
128 14 14 14 15 12 12 14 14 57 52 109
129 13 13 14 14 11 12 10 14 54 47 101
130 15 14 12 14 13 13 12 13 55 51 106

Martinez Tirado, G; Mena Pefa A. Pag. 128



[ de la gestién comercial en clinica dental, Truijillo, 2023
DEL NORTE

1 UPN Impacto de la inteligencia artificial a través del Chatbot en la agilidad

131 14 13 12 13 11 11 9 10 52 41 93
132 13 12 12 12 12 13 11 13 49 49 98
133 15 15 15 12 11 12 10 12 57 45 102
134 15 15 13 15 14 13 12 14 58 53 111
135 14 15 15 15 12 12 11 12 59 47 106
136 15 15 15 15 12 11 12 12 60 47 107
137 15 15 15 14 11 12 9 10 59 42 101
138 12 14 12 14 13 12 14 14 52 53 105
139 13 13 14 14 11 12 10 14 54 47 101
140 15 15 15 15 12 11 13 13 60 49 109
141 15 15 15 15 15 15 15 15 60 60 120
142 14 14 14 13 13 13 13 14 55 53 108
143 15 15 14 15 11 12 12 13 59 48 107
144 13 12 12 12 11 11 9 10 49 41 90
145 12 12 12 12 11 11 9 10 48 41 89
146 13 12 12 11 12 13 11 11 48 47 95
147 15 15 15 12 11 12 12 12 57 47 104
148 15 14 14 14 14 13 11 11 57 49 106
149 14 15 15 15 12 12 12 11 59 47 106
150 14 15 14 13 12 11 12 12 56 47 103
151 15 15 15 14 14 13 14 13 59 54 113
152 15 15 15 15 15 15 15 14 60 59 119
153 15 14 12 13 13 14 13 13 54 53 107
154 13 12 13 13 11 13 11 11 51 46 97
155 13 11 13 11 12 13 11 13 48 49 97
156 15 15 15 14 12 14 10 12 59 48 107
157 15 15 13 14 14 15 13 15 57 57 114
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158 14 15 14 15 14 12 12 12 58 50 108
159 15 15 15 15 12 11 13 12 60 48 108
160 15 14 15 14 11 12 11 11 58 45 103
161 15 15 15 15 11 12 12 12 60 47 107
162 15 14 15 15 11 13 14 11 59 49 108
163 12 14 12 13 13 12 14 14 51 53 104
164 13 13 14 15 11 12 12 14 55 49 104
165 15 15 15 15 12 11 13 13 60 49 109
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Anexo 09
Evidencia grafica
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Foto 02: Fundador y directorio de clinica Dental Familiar
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DATOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Correo: alexmenaygonzalomartinez@gmail.com

Clave: 968902071957188235

Escala 01: Escala para valorar la agilidad de la gestién comercial en la clinica dental en
Trujillo.

https://docs.google.com/forms/d/1qTT-

inZXuSrgBbYRZnWp7JeTgGzSjrob7JdxyhkQwZ8/edit?hl=es-419&pli=1

Escala 02: Para identificar caracteristicas de un sistema virtual de atencion de citas por
chatbot, en Trujillo.

https://docs.google.com/forms/d/1gqqr8W3f5Gn45IHG|SgMA2dyQi 8nRjOO5wqYfiDzX

g/edit?pli=1

Fanpage de Salud Dent Familiar. Centro Odontolégico de Trujillo:

https://www.facebook.com/SDF.CentroOdontologico
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