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Resumen

El presente proyecto de tesis consiste en la utilizacién de la arquitectura empresarial de un consultorio dental con
la finalidad convertir su entorno, en un marco correcto que le permita transformarse en una organizacion
vanguardista, a través de la determinacion de objetivos alineados con el giro de su negocio, encaminado a
implementar el uso de nuevas tecnologias, que generen la reduccion de costos y riesgos. El objetivo principal del
proyecto consiste en lograr mejorar la gestion comercial, por medio del establecimiento de una base sélida
empresarial que permita la ejecucion de marketing digital en la exposicion del servicio que brinda. De esta forma,
se creara lograr notoriedad del negocio en el mercado y fidelizar la cartera de pacientes. El estudio abarca el analisis
preliminar del negocio a través de un diagnoéstico situacional como herramienta de control, mismo que se realizo
a través del contacto con los profesionales que intervienen en el negocio. Con la informacién obtenida y el
resultado de negocio se disefié una arquitectura empresarial adaptada al nicho del negocio. En la misma se
priorizan herramientas econémicas, asegurando escalabilidad de la empresa. Entre los resultados se destaca la
viabilidad de implementacion de estrategias digitales para lograr la salida al mercado de forma masiva de este
negocio.

Palabras Clave:
Arquitectura Empresarial, Marketing Digital, PYMES, Organizacional.



Abstract

This thesis project explores the use of a dental practice enterprise architecture to transform its environment into
a successful framework that allows it to transform into a cutting-edge organization. This is done by setting
objectives aligned with its business, aimed at implementing new technologies that generate cost and risk reduction.
The project main objective is to improve commercial management by establishing a solid business foundation that
allows for the implementation of digital marketing to showcase the services it provides. This will help create
market awareness for the business and build patient loyalty. The study includes a preliminary analysis of the
business through a situational assessment as a control tool, which was conducted through contact with the
professionals involved in the business. Based on the information obtained and the business results, an enterprise
architecture adapted to the business niche was designed. It prioritizes cost-effective tools, ensuring the company
scalability. Among the results, the feasibility of implementing digital strategies to achieve mass market access for
this business stands out.

Keywords:
Enterprise Architecture, Digital Marketing, PYMEs, Organizational.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

La realidad que vivimos actualmente los ecuatorianos, el marketing digital se ha convertido en un eje fundamental
para el desarrollo y crecimiento de cualquier negocio, entre ellos se incluye al sector salud. Sin embargo, de acuerdo
a la competencia que se tiene a diario a nivel de consultorios dentales, la falta de una organizacion y la falta de una
estrategia efectiva a nivel de marketing digital puede limitar el crecimiento y el correcto posicionamiento en el
mercado. Este es el caso de un consultorio odontolégico que se encuentra ubicado en la zona urbana con alta presencia
de competencia comercial, la cual, a pesar de ofrecer servicios de calidad con personal especializados, no ha logrado
hasta el momento establecerse de una manera sélida en el mercado odontoldgico debido a ausencia de una estructura
organizacional que incurre también en no poder tener un plan correcto de marketing.

La problematica que se pudo identificar radica en multiples factores como son: desconocimiento de herramientas
digitales accesibles, falta de capacitacion en marketing por parte del personal, gestion empresarial limitada y una
dependencia excesiva de métodos tradicionales de promocion. Esto trae como consecuencia, el consultorio
odontoldgico enfrenta un crecimiento no exponencial, baja diferenciacion competitiva y dificultades para captar y
retener nuevos pacientes. A esto se suma la carencia de una estructura organizacional clara y objetivos comerciales
definidos, lo que impide una alineacion efectiva entre los procesos internos y las metas del negocio.

Frente a este escenario, surge la necesidad de desarrollar un plan de marketing digital basado en la arquitectura
empresarial, que permita integrar procesos, roles y tecnologias econémicas para optimizar la gestion comercial del
consultorio. Este enfoque no solo ayudara al uso de estrategias digitales accesibles, sino que también asegurara su
sostenibilidad y alineacion con los objetivos del negocio que se crearan. Asi, este trabajo de titulacion busca proponer
una solucidn estructurada y viable que contribuya al crecimiento y competitividad del consultorio dental en un
mercado cada vez mas digitalizado.

El presente trabajo se justifica por su aporte practico, al ofrecer una metodologia que va de la mano con las limitaciones
de recursos y conocimientos técnicos, asi como por su enfoque en tecnologias de bajo costo que permitan una adopcion
escalable. Ademas, al sustentarse en la arquitectura empresarial, se garantiza una integraciéon coherente entre un plan
de marketing digital y la operatividad del consultorio, colocando las bases para una gestion mas eficiente y orientada
a resultados.

1.1  Descripcion del Problema

El entorno digital ha transformado radicalmente la forma en que las pequeas y medianas empresas (PYMESs) se
conectan con sus clientes. Sin embargo, muchas de estas empresas aun enfrentan serias limitaciones para adoptar
estrategias digitales efectivas, especialmente en sectores tradicionales como la salud. En este contexto, el presente
proyecto busca dar respuesta a una problematica concreta: la ausencia de un plan estructurado de marketing digital en
un consultorio odontoldgico que, a pesar de operar en un entorno urbano competitivo, no aprovecha las herramientas
tecnologicas de bajo costo disponibles.

El marketing digital representa una oportunidad crucial para que las PYMEs potencien su crecimiento, ya que permite
una comunicacion directa, medible y rentable con los clientes [1]. No obstante, su aplicacion efectiva requiere
planificacion estratégica y comprension de las herramientas tecnologicas. Segun [2] refuerzan esta vision, sefialando
que la falta de conocimiento en marketing digital y la escasa formacién empresarial son factores que limitan el
desarrollo competitivo de muchas microempresas.



En el trabajo de [3] se destaca la importancia de adaptar las estrategias digitales al contexto regional y al tamafio de
las empresas, proponiendo soluciones especificas y escalables. Este punto es clave para el proyecto, ya que se busca
un enfoque realista, aplicable a la estructura y capacidades de un consultorio odontologico. Ademas, en otro trabajo
[4] se propone integrar la tecnologia 4.0 y el comercio electronico como impulsores del desarrollo sostenible en
microempresas, lo cual refuerza la pertinencia del uso de arquitectura empresarial como marco para alinear procesos
y tecnologia con los objetivos de fidelizacion y eficiencia comercial.

Por otra parte, existen multiples herramientas tecnologicas asequibles para PYMEs que, bien utilizadas, permiten
mejorar sustancialmente su presencia en el mercado digital [5]. El uso de herramientas tecnoldgicas es una estrategia
pertinente que esta respaldada por una base teédrica y practica.

En definitiva, esta propuesta se justifica por la necesidad de fortalecer la estructura organizacional, optimizar la gestion
comercial y fomentar la fidelizacién de pacientes en el consultorio odontoldgico, aprovechando las tecnologias
digitales disponibles y los principios de arquitectura empresarial adaptados a pequeflas empresas.

La propuesta se considera viable desde una perspectiva teérica, practica y econdmica, sustentdndose en una so6lida
base documental y cientifica que, valida la efectividad del marketing digital en PYMEs, ademas de incorporar
conceptos de arquitectura empresarial adaptados a microempresas que permiten estructurar de manera ordenada y
escalable el plan propuesto. En el aspecto practico, la propuesta se enfoca en el disefio estratégico, sin requerir una
implementacion inmediata, lo que minimiza costos operativos y facilita la posterior adopcion de tecnologias de bajo
costo, como CRM basicos, plataformas de automatizacion de correos, agendamiento en linea y gestion de redes
sociales, garantizando asi su factibilidad financiera. Asimismo, la planificacion se fundamenta en un diagnostico real
del entorno y del consultorio, asegurando que las soluciones sean pertinentes y alineadas con las capacidades y
necesidades del negocio, lo que favorece una ejecucion efectiva a mediano plazo y contribuye a la sostenibilidad del
proyecto.

1.2 Justificacion del Problema

La presente propuesta tiene como objetivo principal el disefio de una arquitectura empresarial orientada a las
necesidades reales de un consultorio odontologico, con el fin de optimizar su estructura organizativa, mejorar la
eficiencia operativa y asegurar la adecuada integracion entre procesos, tecnologias y roles estratégicos. Para ello, se
realizard inicialmente un diagnostico del estado actual del consultorio en las areas administrativa, comercial y
organizacional, a través de entrevistas al personal. Este analisis permitird identificar fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora que sustenten el disefio de una arquitectura alineada con los objetivos del negocio y los
recursos tecnologicos disponibles.

Como complemento, se elaborara un plan estratégico de marketing digital, fundamentado en el uso de herramientas
digitales accesibles, de bajo costo. Este plan estara enfocado en la atraccion de nuevos pacientes y en la fidelizacion
de los actuales, mediante campafias disefiadas para fortalecer la presencia digital y mejorar la gestion comercial del
consultorio. La propuesta adopta un enfoque teérico y descriptivo, concebido como una guia metodoldgica que pueda
ser aplicada no solo al consultorio analizado, sino también replicada en otras unidades de salud con caracteristicas
similares.

La solucion propuesta se estructura en 4 fases:

. Diagnostico y situacion del consultorio dental
. Propuesta de arquitectura empresarial

. Diseifio de plan estratégico de marketing digital
. Analisis de costo-beneficio

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Disefiar estratégicamente un plan de marketing digital, basado en tecnologias accesibles de bajo costo y sustentado en
un enfoque de arquitectura empresarial, que mejore la gestion comercial.



1.3.2 Objetivos especificos

1.- Diagnosticar la situacion comercial, administrativa y organizacional de un consultorio odontoldgico, mediante
entrevistas con los duefios y personal administrativo, para identificar oportunidades de mejora.

2.- Proponer una arquitectura empresarial que integre los procesos, tecnologias y roles necesarios para la
implementacion futura del plan de marketing digital en el consultorio odontologico.

3.- Seleccionar una metodologia de marketing digital adecuada al diagnostico levantado, para disefiar un plan de
marketing digital basado en herramientas tecnologicas bajo costo.

4.- Evaluar junto al personal del consultorio los beneficios que trae el uso de la arquitectura empresarial mediante un
andlisis de costo-beneficio.

1.4 Marco tedrico

14.1 Arquitectura empresarial

Definicion de arquitectura empresarial, modelo de referencia TOGAF y su rol dentro de una transformacion digital.

Definicion de la arquitectura empresarial

Se define AE como un conjunto coherente de principios, métodos y modelos utilizados en el disefio y la realizacion a
nivel empresarial de la estructura organizacional, los procesos de negocio, los sistemas de informacion y la
infraestructura [6].

En [7] habla que la definicion de arquitectura empresarial surge de una analogia con la construccion ya que el término
arquitectura se refiere al diseflo de cualquier tipo de estructura. También utilizada en la industria del software, el
término arquitectura llevado al ambito empresarial evolucion6 para describir el disefio o plano de una organizacién
en si misma. Inicialmente se crearon con la nocion de arquitectura de sistemas de informacion, pero hoy su alcance es
mucho mas amplio ya que son capaces de describir una arquitectura de referencia o habilitar la descripcion de la
misma. En la amplia gama de definiciones de arquitectura empresarial resaltan aspectos comunes como su enfoque
holistico, la relacién del negocio con las tecnologias de la informacion y el establecimiento de un plan detallado de
migracion de un estado actual a un estado futuro.

La arquitectura empresarial (AE) puede entenderse como un enfoque integral que proporciona lineamientos, métodos
y modelos para estructurar de manera coherente los distintos componentes de una organizacion, dichos componentes
serian, su estructura operativa, los procesos, los sistemas de informacion y la infraestructura tecnologica. Su origen
conceptual esta vinculado a la analogia con la arquitectura en la construccion, pero se extiende luego al campo del
software y, posteriormente, al entorno organizacional en general. A lo largo del tiempo, su aplicacion ha evolucionado
desde el disefio de sistemas de informacion hacia una vision mas amplia, que permite representar tanto la situacion
actual de una empresa como su estado ideal cumpliendo sus objetivos, facilitando asi procesos de transformacion
alineados con los objetivos estratégicos y tecnoldgicos del negocio.

La arquitectura empresarial ofrece cuatro visiones o dimensiones de la empresa: arquitectura de negocio, arquitectura
de informacion, arquitectura de aplicaciones y arquitectura de tecnologia. En la arquitectura de negocio se define la
estrategia del negocio, la estructura organizacional y los procesos mas relevantes de la empresa; en la arquitectura de
informacion o datos se establece la forma de gestion de los datos fisicos y 16gicos de la organizacion; en la arquitectura
de aplicaciones se establecen las funciones de cada sistema de informacion que se requerira, asi como también como
estaran relacionados con los procesos de negocio Core y por ultimo, en la arquitectura tecnologica se determinar el
hardware, software y comunicaciones que daran soporte a los sistemas de informacion[8].
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Modelo de referencia TOGAF

El estandar TOGAF es un marco de arquitectura empresarial. Proporciona los métodos y herramientas para asistir en
la aceptacion, produccion, uso y mantenimiento de una Arquitectura Empresarial. Se basa en un modelo de proceso
iterativo respaldado por las mejores practicas y un conjunto reutilizable de activos de arquitectura existentes.
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Fig. 2: El ciclo del Método de Desarrollo de Arquitectura (ADM) en TOGAF.[9]



El ciclo de ADM describe un método para desarrollar y administrar el ciclo de vida de una arquitectura empresarial y
constituye el nucleo del estindar TOGAF.

* Fase preliminar (preliminary phase). Describe las actividades de preparacion e iniciacion para crear una capacidad
de arquitectura, incluyendo la personalizacion de TOGAF y la definicién de los principios de arquitectura.

* Fase A. (Architecture vision). Describe la fase inicial de un ciclo de desarrollo de arquitectura. Incluye informacion
sobre la definicion del alcance, identificacion de las partes implicadas (stakeholders o interesados), la creacion de la
Vision de Arquitectura y la obtencion de las aprobaciones.

* Fase B. (Business Architecture). Describe el desarrollo de la arquitectura de negocio para dar suporte a la vision de
arquitectura acordada.

* Fase C. (Information systems Architecture). Describe el desarrollo de las arquitecturas de sistemas de informacion
(aplicaciones y datos) para un proyecto de arquitectura.

» Fase D. (Technology Architecture). Describe del desarrollo de la arquitectura de tecnologia para un proyecto de
arquitectura.

* Fase E. (Opportunities and solutions). Describe el proceso de identificar los proyectos principales de implementacion
y agruparlos en paquetes que puedan entregar la arquitectura objetivo-definida en las fases anteriores.

» Fase F. (Migration planning). Describe el desarrollo de un plan de implementacion y migracion detallado que
describa como pasar de una arquitectura de referencia (baseline) a un objetivo.

* Fase G. (Implementation governance). Proporciona una supervision arquitectural de la implementacion.

» Fase H. (Architecture change management). Establece procedimientos para gestionar los cambios en la nueva
arquitectura.

* Requirements management. Examina el proceso de gestionar los requerimientos de arquitectura a lo largo de todo
el ciclo ADM.[8]

Una vez definida las fases, se llevara la reunion respectiva con la duefia del consultorio para desarrollar la fase
preliminar y el presente trabajo tiene como objetivo llegar hasta la fase b, donde se quiere dejar en claro el alcance,
las partes involucradas y la vision de arquitectura para implementar en el negocio.

Rol de la arquitectura empresarial en la transformacion digital.

Uno de los mecanismos que se deben considerar para enfrentar la transformacion digital es la arquitectura empresarial.
La arquitectura empresarial (AE) es una coleccion de artefactos que describen varios aspectos de una organizacion
desde una perspectiva integrada del negocio y las Tecnologias de Informacion (TI). La practica de la arquitectura
empresarial en las organizaciones implica el uso de estos artefactos para facilitar la planificacion de los sistemas de
informacion y mejorar la alineacion entre TI y la organizacion. Una AE debe ayudar a las partes interesadas de la
organizacion a comunicar, documentar, planificar y disefiar de manera eficaz los problemas organizacionales y
aquellos relacionados con la TI. La AE describe la estructura fundamental de un sistema y sus componentes, las
relaciones, el entorno y los principios que rigen su disefio y evolucion. Las arquitecturas empresariales promueven la
creencia de que una institucion, como sistema complejo, puede mejorarse o disefiarse de manera ordenada para
describir mejor la estructura fundamental de la empresa. Cuando estd completamente disefiada, la AE crea una base
de informacion holistica que describe de manera eficiente una empresa.[10]

Después de una correcta transformacion digital gracias a la (AE) aporta a la organizacion algunos beneficios:

* Mejorar la eficiencia operacional de la empresa;

« Identificar las inversiones mas rentables a realizar;

* Generar valor agregado para la empresa;

* Alinear TI con los objetivos estratégicos de la empresa;

* Establecer lineamientos y estandares transversales a toda la organizacion;

* Contar con informacion confiable y de alta calidad para una mejor toma de decisiones;

» Aprovechar de manera eficiente las oportunidades de negocio soportadas en las fortalezas de la empresa.[6]

1.4.2  Marketing Digital

Definicién de marketing digital, canales y métricas dentro de las redes sociales.

Definicion de marketing digital.

Segun [4] el marketing digital son las acciones comerciales que se generan por medio de internet. La nueva generacion
digital les brinda mayor importancia a los usuarios en cuanto a las formas de comercializacion se refiere, donde los
usuarios pueden hablar libremente de las marcas a través de la red y dar su opinion.



Otra definicion de marketing digital es un conjunto de herramientas tecnologicas digitales que ayudan a las empresas
a que se direccionen bien para tener una mejor relacion con los clientes, haciendo énfasis en las redes sociales que
también fueron evolucionando con el tiempo, estas diversas plataformas (redes sociales) permiten que las empresas
puedan vender y ofertar sus productos de una manera mas eficiente para los clientes y a la vez se puedan desarrollar
las organizaciones en nuevos avances tecnologicos agilitando el proceso de publicidad y compra.[11]

La concepcion mas clara y llana del marketing digital es aquella que se identifica con el «marketing online o en linea»,
que no es otra cosa que aprovechar las «redes sociales y el internet» para impulsar electronicamente el comercio de
tangibles e intangibles.[12]

Para este trabajo definiremos marketing digital como la integracion de acciones comerciales y de comunicacion
ejecutadas a través de canales y plataformas interconectadas por internet, para aprovechar las capacidades del entorno
digital en la creacion, difusioén y optimizacion de propuestas de valor que satisfagan las necesidades de los mercados
objetivos. Con esto el marketing digital representa un conjunto de metodologias y herramientas tecnologicas
avanzadas, que facilitan la gestion de la relacion con el cliente de una forma mas profunda y personalizada, para
impulsar el desarrollo organizacional y fomentar una ventaja competitiva en un entorno comercial de constante
evolucion tecnologica.

Canales de marketing digital.

Redes sociales ¢l publicar contenido se ha convertido en algo sencillo, puesto que, las redes sociales han
experimentado un ascenso rapido, ya que personas no especializadas en el uso de técnicas web, son idoneas para crear
contenido de manera rapida en distintas plataformas. Debido a que las redes sociales se han transformado en un
fenémeno que influye dentro del plano de la comunicacion en las ultimas décadas. Las empresas deben incorporar
una presencia profesional en las redes sociales mas trascendentales, como lo son Facebook, Instagram, Twitter,
LinkedIn, YouTube, Pinterest, entre otros; en donde su objetivo principal es crear una comunidad de usuarios mediante
un enlace emocional con la marca. Las caracteristicas importantes de las redes sociales son el vinculo continuo que
genera con los clientes la existencia de pactos formales e informales, la voluntad de interactuar de los usuarios y la
velocidad en la que se generan las relaciones; esto debido a que las redes sociales son un factor importante dentro de
las estrategias digitales, superando a una publicidad tradicional, por lo que las redes preferidas por los clientes son
Facebook, Instagram y WhatsApp. Por tanto, el correcto uso de las redes sociales es importante, puesto que es uno de
los principales canales que llegan de manera rapida y eficiente a la audiencia, es decir, que esta herramienta tiende a
adaptarse a los formatos, contenidos y frecuencia de publicacion para obtener una buena reputacion de la empresa.[3]
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Fig. 3: Redes sociales mas populares en todo el mundo a febrero de 2025, por nimero de usuarios activos mensuales (en
millones).[13]

EL SEO por sus siglas en inglés (Search Engine Optimization), son las acciones tomadas para conseguir que el sitio
web de la organizacion se localice entre los principales resultados dentro de un buscador, con las condiciones que se
encuentra descrito el producto o servicio a promocionar, mejorando el posicionamiento de la misma; es por esto que,
al encontrarse en las primeras paginas de Google, se incrementa de manera exponencial la probabilidad de que los
usuarios visiten la pagina web, a menos que se posicione dentro de las siguientes entradas, las visitas bajaran de
manera considerable. Ademas, en esta estrategia, se usan distintas técnicas, que abarcan la reformulacion del codigo
Html, edicion de contenidos, navegacion en la web, campaiias publicitarias, con el propdsito de mejorar su reputacion
online dentro de los buscadores. Por tal motivo, se debe revisar frecuentemente esta estrategia, porque al tener un SEO
bien estructurado, se llega a la confianza y la proximidad con los clientes.[3]

SEM de igual forma, el Search Engine Marketing (SEM), es una estrategia parecida al SEO, ya que abarca las
estrategias de busqueda. Esta herramienta, hace referencia a los enlaces que se encuentra en los buscadores, a cambio
de un monto econdémico. Para que una campafia de SEM funcione correctamente, se debe tener en cuenta ciertos
factores, entre ellos estan las palabras claves, que deben formularse bien, en cuanto a la concordancia y la audiencia
a la que se quiere llegar. Otro factor para tomar en cuenta, son las posiciones que se encuentran los anuncios de la
entidad a comparacion de la competencia. También, el tipo de inversion y campaiias que se realiza dentro del SEM,
ya que se verifica la posicion en donde se encuentre la web, para obtener resultados positivos. De manera que, para
obtener una buena estrategia de SEM, es importante que el SEO se encuentre bien estructurado, de otro modo, las
campafias pueden salir costosas pudiendo eliminar a la entidad como anunciante.

Email Marketing esta estrategia, puede ser considerada la actividad mas antigua y habitual que se acopla en las
empresas para realizar marketing directo y se ajusta al marketing digital. De forma que, mediante un email, se permite
personalizar el mensaje, interactuar con el usuario y conseguir métricas por el uso de esta plataforma. Esta estrategia
es efectiva, al momento de obtener una autorizacion por parte del usuario a que reciba los correos electronicos, puesto
que, al crear un boletin de valor, los clientes pueden interactuar de forma correcta, es decir, los abra e interacttie con
la marca.[3]

En el E-commerce o conocido comercio electréonico, es donde se establecen relaciones en la web, tanto con el
proveedor como con el consumidor final, por cuanto se pueden realizar compras mediante dispositivos electronicos,



que generan pagos a través de plataformas digitales que aprueban transacciones en linea, las ventas realizadas en el
internet deben ser basadas en las necesidades del cliente, antes, durante y después de la venta, es por esto que, al usar
el comercio electrénico se debe comprender como comportarse con el cliente virtual, es decir, que se aprovecha la
informacién guardada en la base de datos, para agregar valor de acuerdo a los gustos y necesidades del cliente. A
consecuencia de lo anteriormente expuesto, es imprescindible que las pymes adapten el marketing digital en sus
negocios para lograr un mejor posicionamiento dentro del mercado, un reconcomiendo de la marca y una buena
reputacion corporativa. Ademas, al implementar esta herramienta permite que los ingresos de la empresa crezcan,
aumente la cartera de clientes, reflejando la fidelizacion de los mismos, sin la necesidad de realizar una inversion
comprometedora.[3]

Las pymes han adoptado principalmente herramientas accesibles y populares como redes sociales (Facebook,
Instagram, LinkedIn) como se detallan en la fig. 4, herramientas de email marketing, y en menor medida, motores de
busqueda a través de técnicas SEO y SEM. La eleccion de estas plataformas estd motivada por su facilidad de uso,
bajo costo y la capacidad de ofrecer resultados inmediatos a través de la interaccion directa con los clientes.[1]
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Fig. 4: Plataformas de Redes Sociales para marketing digital.

Meétricas en redes sociales.

Algunas de las formas de monitorizar y medir resultados dentro de las redes sociales y comprobar si se llegaron a
alcanzar los objetivos de la organizacion serian los siguientes:

* Numero de visitantes: El nimero total de visitantes que llegan a su sitio web en un periodo determinado.

* Fuentes de trafico: Las diferentes fuentes de las que proviene su trafico, como motores de btisqueda, redes sociales,
referencias directas y campafias de marketing.

* Tasa de rebote: El porcentaje de visitantes que abandonan su sitio web después de ver solo una pagina.



* Tiempo promedio en la pagina: La cantidad promedio de tiempo que los visitantes pasan en cada pagina de su sitio
web.

+ Conversiones: El numero de visitantes que realizan una accién deseada, como realizar una compra, suscribirse a una
lista de correo electronico o descargar un recurso.[14]

1.4.3  Contribucion de la arquitectura empresarial al fortalecimiento de las estrategias de marketing digital.

Se ha identificado y validado empiricamente tres capacidades dinamicas tinicas impulsadas por EA. Estas capacidades
dinamicas impulsadas por EA son «Deteccion», «Movilizacion» y «Transformacion». La capacidad de deteccion
impulsada por EA dota a las empresas de la capacidad de detectar, interpretar y perseguir nuevas innovaciones
digitales, como la [oT, el big data, la IA y la nube. También permite a las empresas identificar negocios, oportunidades
de proceso y amenazas estratégicas. Esta capacidad también fortalece el despliegue de los recursos de EA para mejorar
las operaciones comerciales, manteniendo al mismo tiempo una estrecha alineacion con las demandas, necesidades y
deseos comerciales de las partes interesadas de las empresas. Una capacidad de movilizacion permite a una empresa
aprovechar las oportunidades cuando se presentan. Esta capacidad orquesta las inversiones de cartera y el proceso de
seleccion de proyectos de mejora que impulsan la transformacion digital de la empresa. Finalmente, una capacidad de
transformacion utiliza la EA y la base de recursos de la empresa para redisefiar los procedimientos operativos y las
operaciones comerciales mediante tecnologias digitales y realinear su fuerza laboral. Una capacidad de transformacion
impulsa la adaptacion flexible de los recursos humanos de la empresa y alinea los intereses de las partes interesadas
con el negocio. Las capacidades dinamicas impulsadas por la EA ayudan a las empresas a optimizar la ambidextria
digital operativa al facilitar diversos procesos y capacidades. Una de estas capacidades criticas es la capacidad
dindmica digital. La literatura existente ha demostrado que la competitividad de las empresas se deriva del despliegue
optimo de los recursos empresariales y de TI y del impulso de las capacidades digitales. Asimismo, las inversiones
estratégicas en los recursos y capacidades digitales de la empresa son esenciales para desarrollar las capacidades
organizativas e impulsar el valor empresarial de TI. Las empresas pueden aprovechar sus capacidades dindmicas
impulsadas por la EA para moldear ain mas su capacidad digital y, por lo tanto, su competencia en la orquestacion y
movilizacion de tecnologias digitales innovadoras para impulsar practicas innovadoras. En resumen, las empresas
pueden usar las capacidades dinamicas impulsadas por la EA para progresar en su capacidad dinamica digital, alinear
a las partes interesadas del negocio y de TI e impulsar formas innovadoras de trabajar. Ademas, las capacidades
dinamicas impulsadas por la EA bien desarrolladas permiten a las empresas combinar recursos de TI y comerciales
de toda la empresa de manera flexible, sentar las bases para las acciones competitivas de las empresas y liberar valor
comercial.[15]
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Fig. 5: Vista de alto nivel de las capas de una arquitectura empresarial para el caso de transformacion digital. [16]



CAPITULO2
METODOLOGIA.

El presente capitulo trata de la metodologia que se adopta para el disefio de un plan de marketing digital para un
consultorio odontolégico, esto basado en los principios de arquitectura empresarial y usando tecnologias accesibles y
de bajo costo.

Cumpliendo con el primer objetivo se realizé una encuesta cuyas respuestas nos permiten conocer la situacion actual
anivel comercial, administrativa y organizacional del consultorio odontolégico, mediante una reunion con el personal.
El desarrollo de las preguntas estan en el anexo 1.

2.1  Definicion de la Arquitectura Empresarial del Negocio

Para el consultorio dental se estructura empleando el marco de referencia TOGAF (The Open Group Architecture
Framework) adecuado a pequefias empresas. En las cuales se define cuatro dominios claves. Arquitectura de Negocio,
Arquitectura de Aplicaciones, Arquitectura de Tecnologia, Arquitectura de Datos.

Fase Preliminar
La fase preliminar se establecen los principios y alcance de la arquitectura empresarial, identificando actores clave,
definicion de objetivos estratégicos del consultorio y establecer una estructura de gobierno para el proyecto.

En esta fase se analiz6 el estado actual del negocio para tener una vision clara de la arquitectura actual y del alcance
que se quiere, en la que se identificé brechas y oportunidades de mejora. Se usa notacion BPMN con el fin de
estructurar una base solida de arquitectura empresarial que aporte a implementar un correcto plan de marketing digital.

Se identifica los stakeholders y requerimientos:
» Dueiia del negocio (Odontdloga)
» Equipo (Asistente y especialista)

Se vio la necesidad de comenzar con la mejora y digitalizacion del agendamiento de citas para plantear y poner en
marcha estrategias de marketing digital, en conjunto con la arquitectura empresarial ayude a la captacion y fidelizacion
de los pacientes.

Fase A

En esta fase se identifican las necesidades del negocio, para crear una vision de alto nivel del estado deseado del
consultorio.

Se identifica los principales procesos asociados actualmente.

Procesol: Gestion de citas manuales.
Proceso2: Gestion comercial

Tabla I. Cuadro de brechas visibles en el negocio.
Elementos Estado Actual Estado Deseado Brecha
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Gestion de citas Fisica 100% digital Falta de automatizacion
Gestion comercial Sin estrategia clara Plan de marketing digital Falta de plan de marketing
estructurado con métricas. digital.

Se identifico el proceso mas critico que en este caso es el agendamiento de citas, a continuacion, en la fig. 6 se presenta
como se ejecuta el proceso actual y la mejora que se quiere implementar en el mismo proceso en la fig. 7.

CLIENTE

el cliertte se comunica
con el cansultorio

i
i
I
i
|
|
I
I
i
-~

hay disponible la

Acomerar sistir 3 I Recitr pagis 5
£ Generar factura
utencilios o manua

cantestar llamada

telefonica Cita terminada

Consular con @
cli ahora

Asistente

58 concreto en oo sl
herario?

el cliente o desea
el servicio por el
momento

AGENDAR CITA

Odontologa

i Atender a Recetar el
{0 scten Tratamiento 3
fisico pac e

Fig. 6: Proceso de agendamiento de citas (Actual).

En este proceso el cliente se comunica mediante una llamada telefonica con el consultorio y la asistente dental cumple
con la funcion de agendar las citas en una agenda fisica, para el momento de la cita la odontdloga hace el registro
clinico en hojas fisicas para llevar un registro, entre la asistente y la odontéloga dan la atencién necesaria para resolver
los problemas dentales del cliente, al final la asistente cobra el valor y genera la factura para dar terminada la cita.
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CLIENTE

i
I
|
el ciente sk comunica

con el edpsultorio
|

hay disponible la

Ingresar la cita
en el soltware

Racibir paga
(efectivo o Generar factura
tarjeta)

Cita terminada

contestar llamada telefonica
mensajes por whatsapp
mensajes por Redes Sociales

Consultar con ¢
diente stra hora
para la cita

Recepcionista

se concreto en ofro
horaria?

el cliente no desea
el servicio por el
momento

AGENDAR CITA

Retirar
Preparar al Acamodar o5 implementos de
paciente utenciios sequridad del
paciente

Asistente

Odontologa

Registrar el R Recetar el
histarial clinico. Atender o tratamients a
- paciente mes

digitalmerte sequir

Fig. 7: Proceso de agendamiento de citas(mejorado).

Para la mejora del proceso de agendamiento de citas tomamos en cuenta la vision del consultorio:

Vision:

“Sofiamos con transformar cada sonrisa en una expresion de bienestar y confianza. Con el respaldo de un equipo
comprometido y las mejores practicas en salud y estética dental, buscamos inspirar a nuestros pacientes a cuidarse,
sentirse bien y sonreirle a la vida... sabiendo que siempre contaran con nosotros en ese camino”.

Con esto en mente se propone que la mejora del proceso seria aumentar participantes para una tarea especifica y no
sobrecargar al personal, y a la vez la implementacion de software que ayude a la digitalizacion y organizacion de las
citas.

Se formula la vision de las distintas arquitecturas requeridas en el consultorio odontologico.

Arquitectura de negocio.
Objetivos:
» Aumentar pacientes en 20% en 1 afio.
»  Reducir tiempo de gestion administrativa.
» Digitalizar las citas y seguimientos.
Indicadores:
» Tasa de visualizacion de redes sociales.
» Porcentaje de pacientes recurrentes.
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Arquitectura de aplicaciones:
» Software de gestion para administrar citas (consultorio.me).
» Excel para registro de Historial clinico
Arquitectura tecnologica:
» Computadora
» Teléfono movil.
Arquitectura de Datos:
» Centralizar informacién donde se pueda visualizar pacientes.

2.2 Definir los integrantes del proyecto

Fase B
A continuacion, se establece los roles importantes del consultorio mediante la encuesta del anexo 1 que se realizé a la
persona duefia del negocio con la que se pudo determinar de mejor manera las personas que intervienen en el proyecto.

e Odontodloga.

e Asistente.

e Especialistas (Especialista en estética dental, Protesista dental, Ortodoncista, Periodoncista, Implantdlogo).
e Community manager.

2.3  Definicion del segmento de mercado

Dentro de la Fase B del modelo TOGAF se define el segmento de mercado donde se estructura la arquitectura del
negocio, ya que permite ordenar las estrategias que se van a proponer para el plan de marketing digital haciendo
referencia a los grupos especificos de pacientes que se quiere atraer. El proceso de seleccionar segmentos de mercado
que se van a atraer se lo realiza por medio de un analisis y recolectando los datos obtenidos en la entrevista y encuesta
con la duefia del negocio.

De acuerdo con la encuesta realizada Anexo 1, en la fig. 8 se identifica y prioriza los segmentos de mercado clave que
se alineen para realizar la estrategia de marketing digital.
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. Canales
Pacientes de
atendidos v
captacmn
Adultos —» Redes sociales
-p Adultos mayores |p Recomendaciones boca a boca
. P_EFSUHES_ con —p Alianzas con empresas y hospitales
® Restauraciones id Implantes discapacidad
- Profilaxis - Ortodoncia -p Nifos v
+» Extracciones - Disefio de sonrisa ' » Bebes
v v \

Fig. 8: Entradas clave del negocio.

De acuerdo a las entradas claves del negocio se pudo identificar los siguientes tipos de pacientes y sus necesidades las
cuales se enlista en la Tabla II con su respectiva demanda de acuerdo a la encuesta del anexo 1.

Tabla II. Tipos de paciente.

Pacientes atendidos Necesidades Requerimiento
Pacientes adultos Blanqueamientos, implantes Alto

Padres de nifios/bebés Odontopediatria, prevencion Medio

Adultos mayores Protesis, tratamientos accesibles Alto
Empresas/hospitales Convenios, servicios especializados Bajo con potenciales

Luego de definir los tipos de pacientes, se define en la Tabla III la segmentacion del mercado a cuél va dirigida la
planificacion para un correcto plan de marketing digital.

Tabla III. Segmentacion del mercado.

Segmentos Criterios

Adultos (25-50 afos) Buscan estética y funcionalidad

Nifios (0-12) Loa padres buscan prevencion para evitar gastos mayores
Adultos mayores Protesis, dolor créonico

La definicion del segmento de mercado permite a la empresa odontologica focalizar recursos limitados en grupos con
mayor potencial, utilizando tecnologias de bajo costo. Este proceso sienta las bases para el disefio del plan de
marketing digital robusto acorde a la arquitectura empresarial.

2.4  Levantamiento de las necesidades del negocio del segmento del mercado

Para el levantamiento de las necesidades del negocio del segmento de mercado del consultorio odontologico, se
empled el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas). El cual permite identificar factores
externos e internos que influyen en la satisfaccion de las demandas de sus segmentos objetivos.
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De acuerdo con el andlisis de la encuesta y recopilacion de datos en reunidén con la duefia del negocio se pudo
establecer el analisis FODA en la siguiente matriz por factores internos y externos.

MATRIZ FODA

Tabla IV. Analisis FODA.

FUERZAS - F DEBILIDADES -D
Amplia gama de servicios. » Falta de digitalizacion.
Atencion a diferentes » Poco personal.
segmentos. . . .
» Estrategia de marketing basica.
Presencia en redes sociales. . .
» Falta de control de inventario.
Mas de 5 afios en el mercado
OPORTUNIDADES - O ESTRATEGIAS - FO ESTRATEGIA - DO
Creciente demanda en estética Consultorio posee una gran » Desarrollar capacitacion de
dental gama de servicios y la presencia como llevar el marketing al
) . . en redes para disefiar campaias personal.
Potencial en marketing digitales de marketing digital .U e disitaliracia
Alianzas estratégicas personalizada. de los procesos para potencir
Usar la experiencia para alcance de campaiia digitales.
establecer alianzas estratégicas. ) )
» De las alianzas estratégicas
Orientar servicios diferenciados compartir herramientas
de estética dental a segmentos tecnoldgicas y mejorar
especificos con mayor poder inventarios.
adquisitivo.
AMENAZAS - A ESTRATEGIAS - FA ESTRATEGIA - DA
Competencia con bajos precios. Afianzar la presencia en redes » Mejorar el manejo del
) ) con contenido educativo para inventario con herramientas
Cambios en algoritmos de redes diferenciarse de la competencia. digitales.
sociales.
. . Atender de una forma oportuna » Ampliar el equipo humano de
Expectativas de pacientes. las expectativas cambiantes de acuerdo al flujo que clientes que
los pacientes. ingresen para complacer los
. tiempos.
Fortalecer la atencion a
diferentes segmentos como » Diseflar un plan de marketing

ventaja para ajustar cambios de
algoritmo en redes sociales.

digital mas robusta que permita

De acuerdo a los resultados obtenidos en la matriz de FODA teniendo los datos de la reunion y encuesta con la duefia
del negocio se realizo la siguiente deteccion de los segmentos claves de las cuales presentan fortalezas u
oportunidades, y debilidades o amenazas. Para Adultos jévenes (25-50 afios), tienen una gran demanda de estética
dental, especialmente blanqueamiento. El negocio tiene la fortaleza de tener en sus servicios que satisfagan esta
necesidad. El segmento de nifios (0-12 afios), la necesidad primordial es que se sientan seguro y como punto débil es
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la falta de recursos didacticos adecuados para este publico. Finalmente, el segmento de adultos mayores busca
principalmente protesis dentales y opciones de pago flexible. Como fortaleza clave se tiene la experiencia consolidada
del negocio en el mercado. Este panorama sugiere la necesidad de desarrollar estrategias especificas para cada
segmento.

2.5 Levantamiento del catalogo de servicios del negocio.

Dentro de la Fase B del modelo TOGAF se definen los servicios del negocio, de acuerdo con la reunion y posterior
encuesta realizada a la duefa de consultorio, se observo una variedad de servicios orientados a la atencidn basica,
estética y solventar urgencias odontolégicas. En la Tabla V se detalld los servicios ofrecidos.

Tabla V. Servicios odontolégicos disponibles.

Tipo de servicio Servicio Especialista requerido Relevancia para Marketing digital
General Profilaxis No aplica Alta — Prevencion, ptiiblico amplio
General Restauraciones No aplica Media — Necesidad constante
General Blanqueamientos No aplica Alta — Enfoque estético

General Disefio de sonrisas Especialista en estética dental Alta — Diferenciacion competitiva
Especializado Protesis dentales Protesista dental Media — Pacientes mayores
Especializado Ortodoncia Ortodoncista Alta — Padres y adolescentes
Especializado Endodoncia Periodoncista Media — Urgencias

Especializado Implantologia Implantdlogo Alta — Adultos.

El catalogo de servicio presentado en la Tabla V serd de ayuda para plantear un correcto plan de marketing digital.
2.6  Elaboracion de los medios para la presentacion del catalogo

Fase C

En la fase C se trata de definir la integracion entre aplicaciones, que soporten los datos para los procesos.

Para la eleccion de los medios donde se van a presentar el catdlogo de productos se tomo en cuenta herramientas
econdmicas, faciles de implementar y que sean coherentes con la arquitectura empresarial del consultorio.

Se tomo en cuenta el catalogo de servicio presentado previamente en la Tabla V, se saca puntos de atencion para de
ahi realizar la elaboracion de los medios:

P Costo — Gratuito o bajo costo.
Facilidad de implementacion.
Alcance potencial — Redes sociales.

Disefio de catalogo digital.

vV v.vYy

Elaborar presentaciones — PDF/PowerPoint
» Produccion de video promocional.

Con respecto a los puntos de atencion se elabora los medios seleccionados en la Tabla VI, alineados con los objetivos
del consultorio y las herramientas econémicas disponibles:

Tabla VI. Medios para la publicacién del catalogo.

Medio Herramientas econdémicas Ventajas Integracion con Arquitectura




17

Catalogo digital interactivo Canva Facil actualizacion, accesible Vinculado a pagina web futura
en dispositivos (WordPress)
Presentaciones interactivas PowerPoint Uso en consultorio (pantallas Compatible con  Google
o tablets) Workspace
Videos promocionales CapCut, InShot (edicion Alto compromiso en redes  Publicacion en Instagram/FB
movil) sociales Reels
Publicacion en redes sociales Redes Sociales en general Segmentacion por tipo de  Monitoreo con KPIs
pacientes

Posterior a elegir los medios para la presentacion del catalogo se realizd una evaluacion del costo-beneficio y
prioridades de cada medio la cual se detalla en la Tabla VII.

Tabla VII. Evaluacién Costo-Beneficio.

Medio Costo (USD) Beneficio Prioridad
Catalogo digital (Canva) $0 (version free) Profesionalismo y accesibilidad Alta
Videos (CapCut) $0 Compromiso en redes sociales Alta
PowerPoint $0 Uso interno y con pacientes Media

De esta manera se observa que los medios escogidos en la Tabla VI son viables gracias a su cero costo para realizarlos.

2.7

Fase D.

Definir la tecnologia de difusion del catalogo del negocio.

Dentro de esta fase se define la infraestructura tecnoldgica necesaria para el negocio. A continuacion, se muestra las

tecnologias usadas las cuales estan alineadas a los segmentos del mercado y los recursos del consultorio:

>

>

| 2

Redes sociales (Facebook e Instagram) — Tiene costo dependiendo la cantidad de veces que requiera se
visualice. Tiene alto alcance visual y va orientado a un segmento de adultos de 25 — 50 Afios.

WhatsApp Business — Es gratuito, tiene una comunicacion directa y personalizada y va orientado a un
segmento de adultos y padres de familia.

Email marketing (Mailchimp - plan gratuito) — Es una aplicativo gratuito hasta 500 contactos que ayuda a
la automatizacion de la campaiia para clientes recurrentes.

Google My Business — Plataforma gratuita que permite a los pacientes tener visibilidad del local.

Dentro de la infraestructura actual de tecnologia del negocio cuenta con:

| 2

>
>
>

Una laptop Acer, con 1 Tb de disco duro, 16 de ram y sistema operativo Windows 11.
Una impresora Epson.
Dispositivos celulares.

Y cuenta con servicio de internet por fibra optica.

2.8 Elaboracién del plan de marketing digital

Fase E

El plan de marketing digital a presentar se realiza bajo el marco TOGAF Fase E, en la cual se busca garantizar el
cumplimiento de los objetivos propuestos en el texto de tesis y a su vez también estén alineados con los objetivos del
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consultorio, los segmentos de mercado identificados y las tecnologias accesibles seleccionadas. De esta manera
realizar una implementacion coherente con la AE.

Tabla VIII. Metodologias de Marketing digital.
Metodologias Descripcion Puntaje

Inbound Se centra en atraer a los clientes a través 2
de contenido valioso y relevante, en
lugar de interrumpirlos con publicidad
intrusiva. Implica atraer, involucrar y
deleitar a los clientes a través de un
embudo de conversion.

Outbound marketing Engloba las estrategias tradicionales de 1
marketing, como anuncios en television,
radio o correo directo. En el contexto
digital, se refiere a la publicidad pagada
en redes sociales, motores de busqueda
(SEM) y otros canales.

Metodologia SMART Esta metodologia para establecer 5
objetivos busca que sean Especificos,
Medibles, Alcanzables, Relevantes y
con Tiempo definido (SMART por sus
siglas en inglés).

Marketing en Redes Sociales Implica la gestion de perfiles en redes 5
sociales, la creacion de contenido
atractivo y la interaccion con la
audiencia para construir marca y generar
engagement.

Email marketing Se utiliza para enviar correos 4
electrénicos a clientes potenciales o
existentes con el objetivo de
promocionar productos o servicios,
informar sobre novedades o nutrir la
relacion con la marca.

Marketing Mix (4P) Un enfoque clasico que considera las 4P 3
del marketing: Producto, Precio, Plaza
(distribucion) y Promocion. En el
contexto digital, se puede adaptar para
incluir otros elementos como las
Personas, la Experiencia del Cliente y la
Personalizacion.

Con las tecnologias nombradas y después del levantamiento de informacidn que se hizo en reuniones con la duefia del
negocio se determind las metodologias mas aptas para la implementacion del plan de marketing digital. Se hara una
fusion de las metodologias de SMART y Redes Sociales, y asi obtener objetivos medibles mediante KPIs relevantes
para la fidelizacion de clientes mediante el uso de redes sociales.

Tabulacion de datos en la Tabla IX y presentacion de la fig. 9 de acuerdo a la cantidad de pacientes atendido con
respecto al catalogo de servicios.

Tabla IX. Distribucion de atencidn actual.

Porcentaje respecto al total

Tipo de Servicio Servicio N.° de atenciones (%) Observaciones
0
General Profilaxis 30 75% Servicio mas demandado
General Restauraciones 10 25% Necesidad frecuente
General Blanqueamientos 1 2.5% Baja demanda, enfoque estético
General Disefio de sonrisas 4 10% Aporta diferenciacion, segmento

estético
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Porcentaje respecto al total

Tipo de Servicio Servicio N.° de atenciones (%) Observaciones
0
Especializado Protesis dentales 0 0% Sin demanda en el mes evaluado
Especializado Ortodoncia 10 25% Buena demanda (nuevos y controles)
Especializado Endodoncia 0 0% No se realizaron tratamientos
Especializado Implantologia 0 0% No se realizo en este periodo
Implantologia |

o Endodoncia |

=

n::

N

= ortodoncia. |

a

=5

i Pratesis dentales |

- . Ik i
Disefio de sonrisas - M.? de atenciones

=

=  Blanqueamientos .

@
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Fig. 9: Distribucion por atencion por tipo de servicio
Se colocan objetivos del plan de marketing de acuerdo al tiempo que se estima los resultados a partir de su ejecucion.

» Corto plazo — Se estima en 3 meses aumentar en 20% la captacion de pacientes mediante redes sociales.
» Mediano plazo — En 6 meses llegar a fidelizar el 30% de pacientes recurrentes con email marketing.
» Largo plazo — En 1 afio llegar a posesionar al consultorio como una opcion importante en estética dental
local.
A continuacion, se muestra la Tabla X la cual se establece la estrategia por segmentos del mercado, que se detalla de
la siguiente manera.

Tabla X. Estrategia por segmento.

Segmento Estrategia Herramientas KPIs Objetivo

Adultos Campafias de disefio de sonrisa Instagram Reels, FB Tasa de conversion (15% — 25%)
Padres/Niiios Videos educativos YouTube, Redes Sociales Visualizaciones (500/mes)

Adultos Recordatorios personalizados WhatsApp Business Retencion (30% — 50%)

mayores
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Para establecer un correcto plan de marketing se planted 3 etapas en la cual se busca mantener activo el consultorio
durante todo el afio con publicidad ascendente de acuerdo con los resultados que se van teniendo. En la Tabla XI se
puede observar el cronograma de implementacion para el plan de marketing digital.

Tabla XI. Cronograma de implementacion de plan de marketing digital.

Actividad Mes 1-3 Mes 4-6 Mes 7-12
Imagenes,
Creacion de contenido Imagenes, publicaciones Videos, articulo ~ publicaciones, videos,
articulos.
Campaiias en redes sociales + (piloto) « (escalado) « (optimizacion)
Email marketing )¢ v v

El plan de marketing digital propuesto integra tecnologias accesibles con estrategias segmentadas, asegurando que la
duefia del negocio pueda implementarla y sea real.

2.9 Pruebas del plan y presentacion del resultado.

Esta fase se centra en el literal E del modelo TOGAF donde los resultados esperados sirven para analizar las
oportunidades y soluciones entre la situacion actual y la que se quiere llegar, garantizando que la AE se traduzca en
acciones especificas y beneficiosas para la empresa. Se tomaran métricas de evaluacion con la ayuda de las siguientes
aplicaciones:

P Aplicacion web consultorio.me (gestion de citas)
P Registro de inventario y facturacion en Excel

P WhatsApp Business (comunicacién con pacientes)

Para el proceso de prueba se tomo en cuenta las siguientes métricas de la Tabla XII, para evaluar de mejor manera la
recoleccion de datos necesarios en el proceso.

Tabla XII. Métricas de evaluacion.

Herramienta Funcion Probada Indicadores Clave

Consultorio.me Agendamiento digital - % de citas gestionadas sin errores
- Tiempo promedio de reserva
WhatsApp Business Comunicacion con pacientes - Tasa de respuesta a recordatorios

- Satisfaccion del paciente (encuesta)

Previamente a la presentacion de resultados del plan se da a conocer valores obtenidos en la primera reunion con la
duefia del consultorio en el cual se tratdé temas como: los tiempos que tomaba el agendamiento de cita (15 minutos),
errores en registros manuales (aproximadamente 7 registros con error), tiempo en gestion de inventario (8horas). A
inicio del mes de junio del presente afio se puso en conocimiento y en produccion las herramientas que se nombraron
en Tabla XII.

Tabla XIII. Indicadores actuales.
Indicador Valor Promedio

Tiempo de

. . 15 minutos
agendamiento por cita



Indicador Valo

r Promedio

Errores en registros
manuales

Recordatorios efectivos
Pacientes recurrentes

Tiempo en gestion de
inventario

7 registros con error.

Sin datos previos

50%

8 horas/semana

Parte de la fase E es la elaboracion de cronograma de implementacion. A continuacion, tenemos un diagrama Gantt
del plan piloto, donde la fig. 10 se puede observar los dias de duracion de cada actividad y en la fig. 11 se aprecia de

forma mas amplia el tiempo de duracion que se planifica para la aplicacion del plan.
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@ Mombre Duracion Inicio Teminado Predecesores MNombres del Recurso

1 Configuracion inicial 1 day? | D2/06E/25 8:00 |D20E725 17:00

2 g Capacitacion del personal 3 days? | D3/DE/25 8:00 |D50E/25 17:00 (1

3 |0 | Ejecucion plan piloio 15 days? | DE/DE/25 B:00 |26/08/25 17:00 |2

4 :Elh Recoleccion de daios 2 days? | 27/06/25 8:00 |30/08/25 17-00 (3

5 | | Analisic y reporte 1 day?| 04/07/25 B:00 | 04/07/25 17:00 |4
Fig. 10: Diagrama Gantt actividades.
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Fig. 11: Diagrama Gantt Calendario.

Para resumir, se identifica la arquitectura, tecnologia y rol que se quiere implementar para el consultorio dental en la

siguiente tabla.

Tabla XIV. Arquitectura empresarial y roles asociados.

Capa TOGAF Elementos claves Tecnologias Roles involucrados

Arquitectura de negocio -Procesos de atencion al -Agenda digital (ej: -Odontdlogo
paciente consultorio.me) -Especialistas
-Gestion de citas y fichas -Asistente

Arquitectura de aplicacion

Arquitectura de Datos

Arquitectura Tecnolédgica

-Fidelizacion y seguimiento
-Sistema de Agendamiento
de citas

-Plataforma de marketing
digital y redes

- Historias clinicas

- Base de datos de pacientes
y tratamientos

- Computadora, celulares

- Equipos odontologicos
conectados

- Accesibilidad remota

- Software de
agendamiento(consultorio.me)
- Canva, Meta Business Suite,
Mailchimp

- Excel

- Red Wi-Fi segura
- PC con camara e impresora

-Community manager
- Community manager
- Asistente dental

- Odontologo
- Asistente

- Soporte técnico
- Proveedor de Internet




CAPITULO 3
RESULTADOS Y ANALISIS
Vamos a analizar el resultado del disefio estratégico de un plan de marketing digital, alineado a una arquitectura
empresarial bajo el modelo TOGAF, basados en tecnologias accesibles de bajo costo, que mejore la gestion
empresarial.

Tabla XV. Pros y Contras

Pros Contra

Reduccion de costos operativos Limitaciones funcionales en las herramientas gratuitas
Alineacion estratégica Falta de conocimiento técnico

Digitalizacion progresiva Sobrecarga inicial en la planificacion

Escalabilidad Resultados a mediano o largo plazo

Automatizacion Riesgo de dispersion

Adaptabilidad al cambio
Mejora de la experiencia del cliente
Acceso a métricas

Este enfoque ha demostrado un aumento de visibilidad digital logrando un mayor alcance en la comunidad local, se
mejord la gestion de citas dando mas organizacion y rapidez al agendar, el plan de marketing digital ayuda a la toma
de decisiones basadas en datos, gracias a las métricas proporcionadas en las plataformas. Pero hay ciertos riesgos
como las limitaciones de las versiones gratuitas de las herramientas que se utilizan, también la falta de conocimiento
técnico por parte del personal al manejar dichas herramientas y sobre todo la sobrecarga inicial en la planificacion ya
que el disefio de la arquitectura empresarial puede ser exigente al inicio porque se requiere analizar procesos, datos y
objetivos antes de ejecutar el plan.

3.1 Resultados de plan de mercadeo

El plan de marketing digital se realizara durante un periodo de 12 meses, el cual se divide en diferentes etapas, dichas
etapas se desarrollaran a partir de que se culmine la implementacion del software gratuito para la mejora y
digitalizacion del proceso de agendamiento de citas, el cual es de ayuda para la estructura empresarial propuesta.
Para el plan de marketing iniciamos definiendo un cronograma de contenido semanal donde se especifica el tipo de
contenido que se publicara en cada dia, en esta primera etapa del plan de marketing digital. Se considero estos 6 tipos
de contenido de acuerdo con las reuniones y encuestas con el personal del negocio.

Tabla XVI. Cronograma de contenido.

Dia Tipo de contenido Ejemplo

Lunes Educativo “;Por qué es importante una limpieza dental cada 6 meses?”
Martes Testimonio Foto + comentario de un paciente feliz (con permiso)
Miércoles Promocion “20% de descuento en blanqueamiento este mes, jagenda ya!”
Jueves Tips “3 alimentos que manchan tus dientes sin que lo sepas...”
Viernes Entretenimiento “mini trivia en historias, uso de memes del momento”

Sabado Antes y después Caso real con imagenes y breve explicacion

Domingo Repost (descanso) Recompartir lo més destacado de la semana
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Este contenido sera publicado en la cuenta de Instagram (483 seguidores) y Facebook (39 seguidores ya que la pagina

fue creada para este proyecto) del consultorio.

A continuacion, se propone ejemplos de los tipos de contenido que seran publicados por dia, los cuales servirdn

también para generar seguidores y fidelizacién de los pacientes con la marca del consultorio.

Tipo educativo

@ Gydent k

causas
laliento B
mai aliento d\q

.

w » Fumar -

G?“ Caries o infecciones orales ; ’
|

.

& Bocaseca NP E -
B Problemas gastricos ¥ =
_ Alimentos como el ajo y :
cebolla

“®, Enfermedades sistémicas

G @gydent

\ Contactenos
~vpenT © 0987958661
« (04) 5194462

Fig. 12. Campaiia educativa.

Tipo testimonio

as Doctora, sY
bajo excelente =

Graci
wral

« Nos hace felices

recibir este mensaje

Lievare amihiio 2
siguiente semana

Los esperamos €O

ansias ¥O®

@gydent

Fig. 13. Campaiia testimonios




Tipo promociéon

PROMOCIONES DEL
MES

15% DSCTO,
En protesis
RESTAURACIONES

2X1 Promocién

Los primeros 15
EN LIMPIEZA pacientes
Promocion todo

el mes
$30

GYDENT (04) 5194462

Fig. 14. Campaiia promociones.

Tipo Tips
Uso de Hilo Dental:
Cepillado Regular: Utiliza hilo dental al
Cepillate los dientes

menos una vez al dia
al menos dos veces al

dia

TIPS PARA
TU HIGIENE
PERSONAL

\

:Cuanta pasta de Limpieza de Lengua:
dientes necesito?
Con cubrir un tercio de la
superficie del cepillo es

para eliminar restos de
comida.

Cepilla o raspa tu
lengua para eliminar
bacterias que causan

mal aliento.

suficiente para una buena
higi ical. jMas ni
1glt'3ne bucal. ; as. 0 es @gydent
siempre necesario!

Contactenos
0987958661 AN
(04) 5194462 [e¢al NN

Fig. 15. Campaiia Tips aplicables
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Tipo entretenimiento

"Mi cepillo de dientes y yo
tenemos una relacion toxica: lo
uso dos veces al dia, pero solo
cuando quiero.”

T

Fig. 16. Campaiia captacion de atencion

Tipo Antes y Después

EN GYDENT
Ofrecemos

Profilaxis
Restauraciones

Disefio de sonrisas
Prétesis dentales

Ortodoncia
Endodoncia
@) t
[@ @gyden Implantologia
EdGydent

(@) 0987958661 P ~

Fig. 17. Trabajas realizados.

Durante el segundo trimestre de implementacion del plan de marketing, el consultorio odontolégico centrara sus
esfuerzos en la produccion de material audiovisual breve (videos y reels), manteniendo la misma linea de contenido
previamente establecida para las piezas graficas, tal como se detalla en la Tabla XV. Asimismo, en el segundo semestre
se incorporara contenido educativo complementario en formato de articulos especializados, enfocados en temas de
salud bucodental. Esta estrategia dual persigue tres objetivos fundamentales: 1. incrementar el valor educativo para la
audiencia, 2. fomentar una interaccion mas dinamica con los seguidores, y 3. fortalecer el posicionamiento de la marca
en la mente de potenciales pacientes. De esta manera, cuando los usuarios requieran servicios odontologicos o deseen
realizar recomendaciones, asociaran mas facilmente esta necesidad con el consultorio.

En la fase final de implementacion del plan de marketing digital, se consolidara una estrategia integrada que combinara
todas las acciones desarrolladas en los periodos anteriores. Esta etapa contemplard la publicacion simultanea de:
material grafico, contenido audiovisual, y articulos educativos, distribuidos tanto en redes sociales como a través de
campafias de email marketing. Como valor agregado, se incluiran promociones exclusivas dirigidas especificamente
a la cartera de clientes fieles, con el objetivo de reforzar su lealtad.
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Métricas de las paginas de redes sociales

Para evaluar y cumplir con los objetivos del plan tenemos las siguientes métricas proporcionadas por las mismas
plataformas donde se hacen las publicaciones, estas métricas son previas a la implementacion del plan de marketing
digital.

Tabla XVII. Métricas

Meétricas Antes Después
Seguidores 483 496
Visualizaciones 2413 2824
Visita al perfil 99 144
Interacciones 80 120

Una vez implementada la arquitectura empresarial con mejoras en los procesos orientadas a optimizar la experiencia
para nuevos clientes mediante estrategias de marketing digital, se publicd contenido educativo para evaluar el impacto
del uso adecuado de la plataforma. Este enfoque incluy6 un disefio profesional y actualizado, enfatizando el manejo
correcto del panel de métricas, con el fin de incrementar el atractivo visual y la retencién de potenciales pacientes.
Como se observa en la tabla, los resultados evidencian un cambio positivo en la tendencia de interacciones, reflejado
en el aumento de vistas y seguidores. Esta prueba piloto demuestra que el uso estratégico de las herramientas digitales
amplia significativamente el alcance organico. Asi, se establecen bases solidas para que la propietaria del negocio
pueda ejecutar el plan de marketing propuesto con mayor precision y fundamento en datos.

3.2 Satisfaccion de los interesados.

Como parte de la arquitectura empresarial se destacd un proceso primordial para su mejora ya que serviria de base
para la mejora de los demas procesos, asi como para la implementacion del plan de marketing digital, este proceso es
el agendamiento de citas, paso de ser de una forma escrita a un agendamiento digital que no solo beneficia a la parte
organizacional, sino que también a la gestion comercial porque el cliente se siente a gusto con una atencion rapida y
profesional.

En la siguiente tabla se compara los tiempos que se registran antes y después de la mejora de agendamiento de citas.

Tabla XVIII. Comparacién de resultados
Antes (Valor Después (Mejoras % de

Indicador Promedio) Implementadas) Diferencia Mejora Herramienta Clave
Tiempo de . . . o .
. . 15 minutos 9 minutos -6 minutos 40% | consultorio.me
agendamiento por cita
Errores en registros 2 registros que Plantillas Excel

7 registros con error. 5 registros 28.5% |

manuales presentaron observacion estandarizadas
Recordatorios efectivos ~ Sin datos previos ~ 90% abrieron WhatsApp +90% 90% 1 WhatsApp Business
. o o 0 0 Combinacién de varias
Pacientes recurrentes 50% 60% +10% 10% 1

aplicaciones

Como parte de la evaluacion integral del proyecto, se implementd un estudio de satisfaccion laboral dirigido
especificamente al personal administrativo involucrado en la gestion de citas médicas. La metodologia consistio en la
aplicacion de encuestas en linea disefladas para medir el grado de adaptacion y percepcion positiva respecto a las
nuevas herramientas digitales implementadas (plataforma Consultorio.me y WhatsApp Business). Los hallazgos
revelan un notable nivel de aceptacion tecnologica entre los colaboradores, asi como una significativa mejora en la
eficiencia del control y seguimiento de citas, lo que valida la efectividad de las soluciones propuestas.
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La plataforma consultorio.me es fécil de usar en mi trabajo diario.
2 respuestas

@ 1= Muy en desacuerdo
@® 2 = En desacuerdo

@ 3= Neutral

® 4 = De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

Fig. 18. Encuesta Aplicativo consultorio.me & WhatsApp Business pregunta 1.

Navegar entre las secciones de consultorio.me resulta intuitivo.
2 respuestas

@ 1 =Muy en desacuerdo
@ 2 = En desacuerdo

@ 3 =Neutral

@ 4 = De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

Fig. 19. Encuesta Aplicativo consultorio.me & WhatsApp Business pregunta 2.

Las funciones de agenda, fichas médicas y reportes son claras y accesibles.
2 respuestas

@ 1 = Muy en desacuerdo
@ 2 = En desacuerdo

@ 3 = Neutral

@ 4 = De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

Fig. 20. Encuesta Aplicativo consultorio.me & WhatsApp Business pregunta 3.
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Requiero poco o ninglin soporte técnico para utilizar consultorio.me.

2 respuestas

@ 1 = Muy en desacuerdo
® 2 = En desacuerdo

@ 3 =Neutral

@ 4 = De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

Fig. 21. Encuesta Aplicativo consultorio.me & WhatsApp Business pregunta 4.

Estoy satisfecho/a con la experiencia general de uso de consultorio.me.

2 respuestas

® 1 = Muy en desacuerdo
® 2 = Endesacuerdo

@ 3 = Neutral

® 4 = De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

Fig. 22. Encuesta Aplicativo consultorio.me & WhatsApp Business pregunta 5.

WhatsApp Business facilita la comunicacién con pacientes.
2 respuestas

® 1 = Muy en desacuerdo
@ 2 = En desacuerdo

@ 3 = Neutral

@ 4 =De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

Fig. 23. Encuesta Aplicativo consultorio.me & WhatsApp Business pregunta 6.
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Usar WhatsApp Business ha mejorado la coordinacion interna del equipo.
2 respuestas

@ 1 = Muy en desacuerdo
@ 2 = En desacuerdo

@ 3 = Neutral

@ 4 = De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

Fig. 24. Encuesta Aplicativo consultorio.me & WhatsApp Business pregunta 7.

Las herramientas de respuesta automatica y etiquetas en WhatsApp Business son (tiles.
2 respuestas

@ 1 = Muy en desacuerdo
® 2 = En desacuerdo

@ 3 = Neutral

® 4 = De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

Fig. 25. Encuesta Aplicativo consultorio.me & WhatsApp Business pregunta 8.

Considero que WhatsApp Business ha optimizado los tiempos de atencién.
2 respuestas

@ 1 =Muy en desacuerdo
® 2 = En desacuerdo

@ 3 = Neutral

@ 4 =De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

Fig. 26. Encuesta Aplicativo consultorio.me & WhatsApp Business pregunta 9.
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Estoy satisfecho/a con el uso general de WhatsApp Business en el consultorio.

2 respuestas

@ 1 = Muy en desacuerdo
® 2 = En desacuerdo

@ 3 = Neutral

@ 4 = De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

Fig. 27. Encuesta Aplicativo consultorio.me & WhatsApp Business pregunta 10.

Para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes uno de los grupos de interés clave, se implementaron encuestas en
linea, un método eficiente que facilitd la recopilacion de respuestas. Este instrumento permitié medir su percepcion
respecto al proceso de agendamiento de citas, entre otros aspectos relevantes. Los resultados obtenidos se presentan a
continuacion. En las Fig. 28-33 se evidencia una tendencia positiva en la satisfaccion de los usuarios, correlacionada
con las mejoras implementadas en la gestion y el control de citas médicas.

El proceso de confirmacion y recordatorio de citas fue claro y eficiente.

16 respuestas

Fig. 28. Encuesta de satisfaccion del cliente 1.

El agendamiento de la cita fue un proceso rapido?
16 respuestas

Fig. 29. Encuesta de satisfaccion del cliente 2.

@ 1 = Muy en desacuerdo
@ 2 = En desacuerdo

@ 3 = Neutral

@ 4 = De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

@® 1 = Muy en desacuerdo
® 2 = En desacuerdo

@ 3 = Neutral

@ 4 = De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo



La atencion recibida por WhatsApp fue rapida y clara.

16 respuestas

Fig. 30. Encuesta de satisfaccion del cliente 3.
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@ 1 =Muy en desacuerdo
@® 2 = En desacuerdo

@ 3 = Neutral

@ 4 =De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

Me resulto facil comunicarme con el consultorio por este medio.

16 respuestas

Fig. 31. Encuesta de satisfaccion del cliente 4.

@ 1 = Muy en desacuerdo
® 2 = En desacuerdo
3 = Neutral
® 4 = De acuerdo
@ 5 = Muy de acuerdo

Considero que WhatsApp es un canal adecuado para coordinar citas y resolver dudas.

16 respuestas

Fig. 32. Encuesta de satisfaccion del cliente 5.

@ 1 =Muy en desacuerdo
@® 2 = En desacuerdo

@ 3 = Neutral

@ 4 =De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo
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Estoy satisfecho/a con la calidad de comunicacién brindada por el consultorio a través de
WhatsApp.

16 respuestas

@ 1 = Muy en desacuerdo
@ 2 = En desacuerdo

@ 3 = Neutral

@ 4 = De acuerdo

@ 5 = Muy de acuerdo

Fig. 33. Encuesta de satisfaccion del cliente 6.

Los resultados obtenidos permiten concluir que los usuarios manifiestan un alto grado de satisfaccion tanto en el
proceso de comunicacion para el agendamiento de citas como en la atencion recibida. Esta percepcion positiva se
sustenta en la implementacion de la plataforma Consultorio.me, solucion tecnoldgica que demostrd su efectividad
desde el primer mes de operacion. La herramienta no solo optimizo la interaccion con los pacientes, sino que ademas
contribuy¢ significativamente a: organizar los procesos administrativos, mejorar la claridad en los flujos de atencion,
y fortalecer la arquitectura empresarial del consultorio. En la Fig. 34 se observa el uso funcional de la aplicacion y
como ayuda al agendamiento de citas.

ConSUItoriOﬂw Agenda Pacientes Informes B =

17/06/2025 martes

09:00 4 Junio 2025 »
10:00 (i M M J v s D
11:00 Celorio Domenica 4

@ Control ortodoncia

n Pefia Ana Lucia

13:00

@ Exodoncia

Aranguren Hermrera Dulce Rubl

14:00

@ Profilaxis Completa

15:00

@ Profilaxis Completa

Jacobo David Ramirez Vasquez

15:30

@ Profilaxis Completa

16:00

® Conuol ortodoncia

Maria A

> Mendez Saias

16:30

® Contro/ ortodoncia

Tapla Mendez Rube

17:00

@® Blanquecamiento

Fig. 34. Consultorio.me

El analisis visual de los procesos de agendamiento se presenta en las Fig. 35 y 36. La Fig. 35 ilustra el flujo de
programacion para pacientes recurrentes, mientras que la Fig. 36 detalla la estructura de recordatorios automatizados
mediante WhatsApp. Esta ultima demostrd ser particularmente efectiva para garantizar claridad en la comunicacion,
reducir fallos en la asistencia, y optimizar la experiencia del usuario durante el proceso de confirmacion de citas.
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conSUItoriOﬂw Agenda Pacientes Informes B =

28/06/2025 domingo

09:00 4 Junio 2025 »
10:00 L M M J v s D
11:00 Edvardo Esteban Villamar Garcla ” . , 1

@ Control ortodoncia

X Flavia Busetti Mancero 2 3 4 oo 7 8
12:00 ® Control ortodoncia
I A 1n ﬂ 12 ﬁﬁ 18

Fig. 35. Consultorio.me agenda.

11:00 - 12:00 =

Paciente seleccionado
41 - Eduardo Esteban Villamar Garcia
Seguro de salud:

L. 099E0ZET 1 = Whatsfpp -

Detalles de la cita 29/06/2025

Valor
30,00 = Confirmadeo

Ausencia| |
Tipo

Control ortadoncia

escriba aqul cualguier Informacion adiciona

LA

Fig. 36. Consultorio.me descripcion por paciente.

La implementacion de la plataforma Consultorio.me ha permitido establecer un sistema de marcadores visuales que
facilita la diferenciacion de los diversos servicios ofrecidos. Esta funcionalidad optimiza el control de citas al mostrar
de manera inmediata el tipo de servicio programado mediante un codigo de colores. Como se evidencia en la Fig. 37,
cada marcador cromatico se asocia especificamente con una categoria de servicio y su correspondiente valor
economico, generando asi un sistema integrado de gestion visual que mejora tanto la eficiencia operativa como la
transparencia en la comunicacion de precios.
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Blanqueamiento 120,00
Cita/Revision 10,00
Control ortodoncia 30,00
@® Exodoncia 50,00
InterconsultaClinik 60,00
Profilaxis Completa 25,00
Restauraciones 25,00
Tto no especificado 0,00
v
&

Fig. 37. Consultorio.me cdodigo de colores.

3.3 Mejora continua.

Gracias a la implementacion de la arquitectura empresarial y en plan de marketing digital se pudo obtener la mejora
de uno de los procesos del consultorio, asi como aumentar los seguidores y alcance de la marca en redes sociales, pero
por limitantes de tiempo no se pudo hacer otras mejoras, pero este proyecto queda como base para las futuras mejoras
en el consultorio como, por ejemplo:

Digitalizacion de los procesos de inventario, finanzas. Uso de software especializados para los procesos. En la gestion
comercial poder llegar a mas clientes mediante el uso correcto de las redes sociales para promocionar el negocio. En
todo esto se podria buscar otras alternativas de bajo costo, pero cuando el consultorio gane mas presencia en el
mercado podria ir por las siguientes mejoras que es implementar una inversion monetaria para dichas mejoras en
distintas areas del negocio como se describe en la tabla XIX.

Tabla XIX. Inversion en mejoras

Area Accién de mejora Tecnologia requerida Costo
Comunicacion Integrar WhatsApp APIcon  Licencia premium($80/mes)  $960/a
Consultorio.me
Gestion de datos Migrar a Google Workspace  Plan Business Starter ($6/ $144/a
usuario/mes)
Marketing Incluir Google Ads Presupuesto de $50/mes $600/a

(captacién local)




CAPITULO 4
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Luego de haber desarrollado todas las fases planteadas en este trabajo, se puede decir que la propuesta realizada ha
sido de gran valor tanto para el consultorio dental como para otros pequefios negocios similares. Este proyecto ha
demostrado que, con una planificacion adecuada y el uso de herramientas digitales accesibles, es posible mejorar de
forma significativa la manera en que se gestionan los procesos comerciales y de atencion al cliente en un consultorio
odontologico.

Una de las principales fortalezas del trabajo es que se adaptd a las condiciones reales del negocio, utilizando recursos
tecnologicos de bajo costo y faciles de implementar. Esto permitio que la estrategia disefiada fuera viable desde lo
técnico, lo operativo y lo econémico. Ademas, el enfoque basado en la arquitectura empresarial ayudé a organizar los
procesos internos, definir claramente los roles del personal y alinear todo con los objetivos del consultorio. Esto dio
como resultado una gestion mas ordenada y enfocada en el crecimiento.

También se pudo evidenciar que, al digitalizar procesos clave como el agendamiento de citas y al aplicar un plan de
marketing en redes sociales, el consultorio logré mayor visibilidad, redujo tiempos de atencion y aument6 el nivel de
satisfaccion tanto del personal como de los pacientes. Sin embargo, el proyecto también tuvo algunas limitaciones,
como la falta de experiencia del equipo en el uso de herramientas digitales, lo que hizo necesario un proceso de
adaptacion. Ademas, el tiempo disponible para implementar y medir todo el plan fue corto, por lo que los resultados
obtenidos reflejan solo el inicio de una transformacioén que debe continuar.

En comparacion con otros estudios que solo se enfocan en redes sociales o campaiias publicitarias, este trabajo va mas
alla, ya que propone una transformacion organizacional desde la base, integrando tecnologia, procesos y estrategia de
negocio. Eso lo convierte en una propuesta mas completa, que puede ser replicada y mejorada en otros consultorios u
organizaciones del sector salud.

Como proyeccion a futuro, este trabajo deja una base solida para seguir digitalizando mas areas del consultorio, como
el control de inventario, finanzas o atencion postconsulta. También abre la posibilidad de implementar herramientas
mas avanzadas conforme el negocio crezca, como publicidad pagada o sistemas de atenciéon automatizados. En
definitiva, el trabajo realizado marca un primer gran paso hacia la modernizacion y posicionamiento del consultorio
dental en un mercado cada vez mas digital.
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4.1 Conclusiones
Después de aplicar las fases propuestas en el proyecto, se obtienen las siguientes conclusiones fundamentales:

1.

Diagnostico de la situacion del consultorio:

El analisis situacional permiti6 identificar una estructura organizacional limitada, con procesos manuales
como el agendamiento de citas y un bajo nivel de digitalizacion. Gracias a entrevistas y encuestas con la
dueiia del consultorio y su equipo, se identificaron oportunidades clave de mejora en eficiencia,
comunicacion y promocion.

Propuesta de arquitectura empresarial:

Se disefio una arquitectura empresarial adaptada a las capacidades del consultorio dental utilizando el
marco TOGAF, integrando roles, procesos, herramientas tecnoldgicas y datos. Esto permitié estructurar
una vision clara de las funciones del negocio y las tecnologias requeridas para implementar un plan de
marketing coherente.

Seleccion de metodologia de marketing digital:

Se seleccionaron metodologias de bajo costo, accesibles y alineadas con el entorno del consultorio:
marketing en redes sociales ¢ indicadores SMART. Estas herramientas permitieron definir campafias
segmentadas por tipo de paciente (adultos, nifios, adultos mayores), con publicaciones educativas,
testimonios y promociones, mejorando la captacion y fidelizacion.

Evaluacion de beneficios mediante analisis costo-beneficio:

El analisis arrojo una mejora significativa en indicadores clave como el tiempo de agendamiento (reduccion
del 40%), disminucion de errores manuales, aumento en la retencion de pacientes y mayor interaccion en
redes sociales. El uso de herramientas gratuitas como Consultorio.me y WhatsApp Business permiti6 una
implementacion efectiva y sin impacto econdmico directo.

4.2 Recomendaciones
Luego de culminar la propuesta, se plantean las siguientes recomendaciones:

1.

Ampliar la digitalizacion a otras areas del consultorio:

Se sugiere extender el enfoque de arquitectura empresarial hacia procesos administrativos como el control
de inventario y finanzas, utilizando herramientas integradas como Google Workspace.

Capacitar al personal en competencias digitales:

Es fundamental formar al equipo en el uso estratégico de herramientas digitales para maximizar los
beneficios del plan de marketing y mantener su sostenibilidad a largo plazo.

Monitorear continuamente los KPIs definidos:

Se recomienda establecer una rutina mensual de evaluacion de métricas en redes sociales, tasas de
conversion y retencion de pacientes, lo cual permitira ajustes dindmicos en las campafias.

Explorar fuentes de inversion para mejoras futuras:

Una vez que se consolide la presencia digital y aumenten los ingresos, se podria evaluar la adopcion de
herramientas de pago como licencias premium de WhatsApp API y Consultorio.me, campaiias pagadas en
Google Ads.

Replicar el modelo en otros consultorios similares:

Dado que la propuesta es adaptable a contextos con recursos limitados, se recomienda documentar y
compartir la experiencia del consultorio dental como caso practico replicable en otras clinicas
odontoldgicas o centros de salud pequefios.
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ANEXOS
Anexo 1.
ENCUESTA PARA EVALUAR LA SITUACION DEL CONSULTORIO
ODONTOLOGICO EN LA GESTION EMPRESARIAL

DATOS GENERALES.

Nombre del Consultorio:

Ubicacion (ciudad/pais):

Nombre del entrevistado:

Cargo o funcion:

Fecha:

Tiempo de operacion del consultorio:
[ ] Menos de 2 afios
[ 12 a5 afos
[ ] Mas de 5 anos

Numero de empleados:
[11-5
[]16-10
[ ] Méas de 10

(Cuales son los principales objetivos del consultorio en los proximos 1 a 2 afios?
(Qué procesos considera que necesitan mejorarse o digitalizarse?

(Cuales son los principales desafios que enfrenta actualmente el consultorio (administrativos,
tecnologicos, financieros, etc.)?

Area Comercial
[ Que servicios odontologicos se ofrecen actualmente?

(Quiénes son los principales tipos de pacientes que atienden (nifios, adultos, empresas, seguros,
etc.)?

(Como llegan los pacientes al consultorio? (puede marcar varias)

[ ] Recomendaciones boca a boca

[ ] Redes sociales

[ ] Publicidad fisica (volantes, carteles)

[ ] Pagina web

[ ] Plataformas de salud (Doctorisy, Doctoralia, etc.)
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Otro:

[ Se realizan campanas de promocion o marketing digital?

Si respondi6 “Si”, ;con que frecuencia?

[ Tiene actualmente una estrategia de marketing digital para promocionar su consultorio?
[ ]Si, pero es basica
[ 1No

[ ] En desarrollo

(Cuenta con una pagina web institucional para su consultorio?

(Existen registros o estadisticas sobre pacientes nuevos vs. recurrentes?
[]Si
[ ]No

(Como se mide la satisfaccion de los pacientes?

Area Administrativa
(Como se gestionan las citas?
[ ] Agenda fisica
[ ] Excel u hoja de calculo

[ ] Software especializado



Otro:
[ Se utiliza alglin sistema para registrar historias clinicas?
[ ] Papel
[ ] Digital (software clinico)
[ ] Ambos

(Como se manejan los pagos y la facturacion?

(Existe algtn tipo de control de inventario de insumos odontolégicos?

Si respondi6 “Si”, ;Como se realiza?

(Utiliza algun tipo de software o herramienta para la gestion diaria del negocio?
[ ]1Si (especifique cual: )
[ 1No
(Se generan reportes financieros periodicamente (ingresos, gastos, etc.)?
[1Si
[ 1No
(Quién lo elabora?

(Cuantas personas trabajan en el consultorio y cudles son sus roles?

En una escala del 1 al 5, donde 1 es “Muy poco organizada”y 5 es “Muy organizada”, ;cémo
calificaria la organizacion interna de su consultorio?

12345
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(Ha considerado implementar algun modelo o marco de trabajo de arquitectura empresarial?

[ ] No lo sé, pero me interesa conocer mas

Area Organizacional

(Existe una estructura organizacional definida (organigrama o funciones claras)?

(Se realizan reuniones internas o seguimientos con el equipo?
[ ] Frecuentemente
[ ] Ocasionalmente
[ ] Nunca

(Se da capacitacion o actualizacidon profesional al personal?

(Como se evalua el desempeno del personal (si aplica)?

Desafios y Expectativas

44

(Cuadles son los principales desafios que enfrenta en la gestion administrativa y operativa de su

consultorio? (Seleccione o describa brevemente)
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[ ] Falta de organizacién interna

[ ] Escasez de recursos econdmicos

[ ] Falta de capacitacion en herramientas digitales
[ ]Otros:

(Cuadles serian sus objetivos principales al implementar una arquitectura empresarial y un plan de
marketing digital? (Puede seleccionar mas de uno)

[ ] Mejorar la eficiencia operativa

[ ] Aumentar la captacion de nuevos pacientes

[ ] Fidelizar clientes actuales

[ ] Optimizar la comunicacion interna y externa
[ ]Otros:

(Estaria dispuesto a implementar herramientas tecnologicas de bajo costo para mejorar la gestion
del consultorio?

(Que tipo de herramientas considera ttiles?
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Anexo 2.
Encuestas en Google forms.
Agendamiento de citas y comunicacion por whatsApp.
En gydent no solo nos preocupamos por tu sonrisa, sino que también por tu confort, ayudanos
respondiendo las siguientes preguntas, donde 1 es muy desacuerdo con la pregunta y 5 es muy
acuerdo con lo preguntado. gracias por confiar en nosotros.
* Indica que la pregunta es obligatoria
El proceso de confirmacion y recordatorio de citas fue claro y eficiente. *
1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral
4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo
(El agendamiento de la cita fue un proceso rapido? *
1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral
4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo
La atencion recibida por WhatsApp fue rapida y clara. *
1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral
4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo
Me resulto facil comunicarme con el consultorio por este medio. *
1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral
4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo
Considero que WhatsApp es un canal adecuado para coordinar citas y resolver dudas. *
1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo
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3 = Neutral

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

Estoy satisfecho/a con la calidad de comunicacion brindada por el consultorio a través de
WhatsApp. *

1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Neutral

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

Anexo 3
Encuestas en Google forms.
Aplicativo consultorio.me & WhatsApp Business
Satisfaccion del equipo del trabajo.
Método de evaluacion (escala Likert 1-5)
* Indica que la pregunta es obligatoria
La plataforma consultorio.me es facil de usar en mi trabajo diario. *
1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral
4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo
Navegar entre las secciones de consultorio.me resulta intuitivo. *
1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral
4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo
Las funciones de agenda, fichas médicas y reportes son claras y accesibles. *
1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral

4 = De acuerdo



5 = Muy de acuerdo
Requiero poco o ningin soporte técnico para utilizar consultorio.me. *
1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral
4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo
Estoy satisfecho/a con la experiencia general de uso de consultorio.me. *
1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral
4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo
WhatsApp Business facilita la comunicacion con pacientes. *
1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral
4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo
Usar WhatsApp Business ha mejorado la coordinacion interna del equipo. *
1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral
4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo
Las herramientas de respuesta automatica y etiquetas en WhatsApp Business son utiles. *
1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral
4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo
Considero que WhatsApp Business ha optimizado los tiempos de atencion. *
1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo
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3 = Neutral

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

Estoy satisfecho/a con el uso general de WhatsApp Business en el consultorio. *
1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Neutral

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo
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