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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar si existe una relacion entre
el marketing digital y la tendencia de ventas en una Institucién Prestadora de Servicios
de Salud Privada Chiclayo 2022; segun el enfoque metodoldgico, es cuantitativa; de
acuerdo a la intervencion del investigador, es observacional; en correspondencia al
alcance, correlacional-analitico; asimismo, por el numero de mediciones, es
transversal y por el momento de recoleccion de datos, prospectivo; la muestra estuvo
compuesta por 306 pacientes, a quienes se les aplicaron dos cuestionarios y se obtuvo
como resultados que el 50.3 % del total de encuestados sefalaron un nivel medio del
marketing digital y el 57.2 % calificO6 como media la tendencia de ventas en la
Institucién Prestadora de Servicios de Salud Privada; finalmente, se concluy6é que
existe una relacién muy alta entre el marketing digital y la tendencia de ventas en una
instituciéon prestadora de servicios de salud privada Chiclayo 2022 con un coeficiente
Rho igual a 0.830 y con valor p < 0.05.

Palabras clave: Marketing digital, tendencia, ventas, salud
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ABSTRACT

The general objective of this study was to determine whether there is a relationship
between digital marketing and the sales trend in a Private Health Service Provider
Institution Chiclayo 2022; according to the methodological approach it is quantitative,
according to the intervention of the researcher it led to being observational, in
correspondence to the scope under the correlational modality it was analytical; likewise,
due to the number of measurements, it corresponded to being cross-sectional and due
to the time of data collection it was assigned prospective; whose sample was composed
of 306 patients to whom two questionnaires were applied obtaining as results that
50.3% of the total respondents indicated a medium level of digital marketing and 57.2%
rated as medium the sales trend in the Private Health Services Provider Institution; and
finally, it was concluded that there is a very high relationship between digital marketing
and sales trend in a private health services provider institution Chiclayo 2022 with a

Rho coefficient equal to 0.830 and whose p-value < 0.05.

Keywords: Digital marketing, trend, sales, health
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I. INTRODUCCION

En Colombia, el 26% de la poblacion demanda de servicios distintos a la atencion por
COVID-19 en cuatro subredes publicas de salud que representd un déficit de
aproximadamente medio billébn de pesos, se subutilizo la capacidad instalada, lo que
gener6 desempleo y afecto la remuneracion de los colaboradores y los ingresos para
las entidades de salud @.

Asimismo, en Colombia, el 96% de las empresas disminuyeron sus ventas en
pandemia, el 75 % evidencié una caida mayor al 50 % frente al 82 % que subsistié con
sus propios recursos. En Brasil, el 76 % frend su produccién ante el 55 % de las
empresas que accedieron a créditos para continuar con su funcionamiento. En
Argentina, el 44 % no tuvo liquidez para cancelar las remuneraciones de los
colaboradores y el 50 % de las empresas no pagaron el total de la nomina de sus
trabajadores; concomitantemente, el 38 % no cancel6 los servicios publicos, el 48 %
no remunero a todos los proveedores y el 57 % no pago impuestos, segun el Reporte

de la Comisién Econémica para América Latina y el Caribe @,

En Chile, el 37.5% de empresas redujo su personal; un 44% indicaron un mal o critico
estado financiero que se increment6 a un 51%. En Uruguay, el 59.4% de las entidades
enviaron a sus colaboradores al seguro de desempleo asi mismo un 81.5% de las
empresas de alojamiento y servicios tomaron la misma medida y el 41.2% derivé a
mas del 75% de los colaboradores al seguro de desempleo, segun el Reporte de la

Comision Econémica para América Latina y el Caribe @,

La Superintendencia de Salud, SUSALUD, registré que, en el afio 2020, periodo de
enero a octubre, las atenciones brindadas fueron 105 mil 329; asimismo, el 98 % de
las denuncias presentadas ante SUSALUD por el servicio recibido fueron atendidas a
través de acciones de intermediacion y el 2 % de los casos fue derivada al area de

Investigacion para la evaluacion de posibles sanciones ©).



A nivel nacional, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) realizé una
encuesta para conocer acerca el impacto de la Covid-19 en las organizaciones de la
ciudad de Lima y se obtuvo como resultado que el 75.5 % de las empresas se
encuentran operativas en Lima Metropolitana, de las cuales el 67.4 % ha registrado
una caida en sus ventas; asi mismo, el 13.7 % de las empresas sefialaron que han
mantenido el nivel de ventas ante el 11.7 % de las que indicaron no haber realizado
ventas. De igual manera, el 77 % de las organizaciones reporté reduccion de la
demanda se sus productos y, de la misma manera, el 59 % ostent6 un elevado costo
en la implementacién de los protocolos de seguridad sanitaria. Concomitantemente, el
52.8 % de las empresas mantuvieron retrasos en la cobranza de sus facturas, asi
como el 50.4 % paralizaron su produccioén vy, por ultimo, el 45 % sefial6 pérdidas en el
capital de trabajo de la empresa. No obstante, el 53.8% especificé inconvenientes en
la cobranza a los clientes; un 49.2 % no tuvo liquidez para adquirir insumos o materias
primas; asi mismo, un 46.5 % no tuvo liquidez para afrontar las responsabilidades de
pago con los proveedores y un 78.4 % se afilié al Programa Reactiva Perl. De la
misma manera, un 37.6 % adquirié prorroga para el pago de deudas tributarias; el
20.1 % se acogi0 a la suspension de pagos de impuesto de renta; el 15.5 % de las
empresas obtuvieron ampliacién en los plazos para pérdidas tributarias y el 11.4% se
acogib al programa Fondo de Apoyo empresarial a la MYPE @,

En la etapa de pandemia, mas de 45 000 empresas dejaron de funcionar, sin embargo,
se crearon 235 447 nuevas unipersonales y orientadas a la comercializacion minorista;
no obstante, la cuarentena ocasion6 una caida del 11 % del producto bruto interno
(PBI). Por otra parte, el ultimo trimestre del afio 2020 se incremento la creacion formal
de 83 170 empresas y dejaron de operar 7469 empresas; se registré un escenario
atipico al esperado, tal como sefial6 el Director Institucional de la Camara de Comercio

de Lima ®,

En Lima Metropolitana, el 75.5 % del total de organizaciones lograron hacer frente a la

pandemia ante el 24.5 % de los negocios que tuvieron que cerrar. El 67.4 % registraron



que sus ventas disminuyeron, un 13.7 % mantuvieron el nivel de sus ventas; asi
mismo, un 11. 7% no registré ventas y un 7.2 % incremento sus ventas. Asimismo, un
25.8 % prestoservicios por la modalidad presencial y delivery; seguido, un 25.3%
vendié de forma online. Un 24.5% ejecutaron actividades presenciales y, por ultimo,

un 14.4% vendi6 por servicio de delivery ©),

En el Departamento de Lambayeque, Provincia de Chiclayo, presta servicios una
Institucion Prestadora de Servicios de Salud (IPRESS) privada, en la cual se percibio
una alta dependencia institucional por los gerentes fundadores; no se evidencié una
formalizacion de la estructura interna de la institucion. También, se observo que los
precios de algunos farmacos e insumos que ofrece la entidad no son competitivos con
los ofertados en otras farmacias e IPRESS; se observd que no existe capacitacion
constante al personal de ventas, por lo que su desempefio no siempre alcanza las
metas establecidas, por lo que aparecieron diversas atenciones informales que tienen
injerencia en la disminucién de las ventas por parte de la IPRESS mencionada, debido

a lo cual se realizo la presente indagacion.

Se plante6 como problema principal: ¢Qué relacidn existe entre el marketing digital y
la tendencia de ventas en una Institucién Prestadora de Servicios de Salud Privada
Chiclayo 20227

Se estableci6 como objetivo general: Determinar si existe una relacién entre el
marketing digital y la tendencia de ventas en una Institucién Prestadora de Servicios
de Salud Privada Chiclayo 2022. Y como objetivos especificos: a) Determinar la
relacion que existe entre la dimension flujo con la variable ventas en una Institucién
Prestadora de Servicios de Salud Privada Chiclayo 2022, b) Determinar la relaciéon que
existe entre la dimension funcionalidad con la variable ventas en una Institucion
Prestadora de Servicios de Salud Privada Chiclayo 2022, c) Determinar la relacion que
existe entre la dimension feedback con la variable ventas en una Institucion Prestadora

de Servicios de Salud Privada Chiclayo 2022 y d) Determinar la relacion que existe



entre la dimension fidelizacion con la variable ventas en una Institucion Prestadora de

Servicios de Salud Privada Chiclayo 2022.

Se justifico en el aspecto tedrico, dado que se considera informacion de autores
reconocidos sobre la relacion del marketing digital con la tendencia de ventas que a su
vez contribuyen con el conocimiento; por otra parte, se justific6 en el ambito
metodoldgico sirviendo como referencia para nuevos estudios; asimismo, el marketing
digital tiene justificacion social porque ayuda a impulsar las ventas de una IPRESS
Privada Chiclayo 2022.

La presente indagacion es viable y factible para su elaboracién. Se conté con el
permiso institucional para trabajar las encuestas, capacidad técnica de la investigadora
con respecto a la tecnologia, recursos materiales, econémicos, financieros y tiempo

disponible para completar la muestra que se requiera.

Se validaron los instrumentos por juicio de expertos, debido a las condiciones laborales
de los profesionales, se enviaron en linea para la revision correspondiente; por otro
lado, la aplicacion de los cuestionarios se encontré limitada por el aforo de atencién

presencial que se reanudo poco a poco frente al estado de emergencia a nivel mundial.



ll. MARCO TEORICO

Pitre R et al. publicaron, en 2021, en Colombia, un estudio tipo descriptivo que tuvo
como propasito proponer métodos de marketing digital en empresas colombianas. Los
autores concluyeron que, aplicando el marketing digital, permitié a la sociedad el facil
acceso de las diversas tecnologias de datos y tendencias de consumo por medio de
las plataformas electrénicas permitiendo a las empresas poder identificar sus
dificultades las cuales deben ser aprovechadas por las organizaciones a fin de
incrementar su competitividad, innovacion, internacionalizacion, interaccién con los

clientes y sostenibilidad econémica en los mercados .

Garcia A et al. realizaron, en 2021, en Espafia, un trabajo con el objetivo de identificar
la relacion entre el internet y el &mbito sanitario, siendo un estudio descriptivo, cuya
muestra la conformaron los perfiles de redes sociales de influencers reconocidos y
expertos en salud, llegando a la conclusion que la confianza depositado en los
influencers por parte de los seguidores depende de la veracidad y calidad de
informacion brindada; del mismo modo, los post sobre productos vinculados a salud
refieren un incremento en el compromiso del grado de interaccidén entre una marca y
los usuarios, al margen de tener caracter comercial; esto se debe a la aceptacion de
los usuarios; por ultimo, las instituciones deben incorporar estrategias de programas
de la salud electronica (e-salud), que garanticen una vida saludable y promuevan el

bienestar de la poblacién ©),

Segun Mata, en 2021, en Guayaquil-Ecuador se public6 un estudio acerca de
Estrategia de marketing digital para aumentar los ingresos de Conservas Guayas S.A.
El estudio fue de tipo cuantitativo y disefio no experimental-descriptivo. Asimismo, el
autor utilizo una encuesta como instrumentos de recepcion de datos, trabajando con
una muestra de 384 usuarios. Se concluye que, el estudiar el comportamiento del
consumidor, se ha seleccionado estrategias para cambiar el manejo y uso de las redes
sociales para demostrar impacto en los usuarios, promover la venta electronica y

aumentar los ingresos de la organizacion. Ademas, se obtuvo que el 84% de los



usuarios indicaron que la publicidad por diversas redes sociales les ayudaba a tomar
mejores decisiones para conseguir los productos, el 71% menciono estar de acuerdo
con la manifestacion de los productos en comparacion de un 29% que recomendaron
mejorar sus estrategias para llamar la atencion y generar incremento de demanda de

los productos ofertados ©).

Rincon A. en 2020, ejecuto en Bogota, Colombia un estudio que tuvo como propdsito
proponer un plan de marketing digital en base al estudio de mercado de los medios
digitales, redes sociales y sitios web a fin de obtener beneficios para la empresa.
Estudio descriptivo, cuya muestra estuvo constituida por los empresarias del sector
ferretero en Bogota a los cuales se les aplicé un cuestionario luego de lo cual se
concluyé que el 100% de la muestra indico que el marketing digital atrajo clientes
nuevos mediante las plataformas digitales y concomitantemente el 100% de los
encuestados manifestaron que las herramientas digitales incrementaron el nivel de las
ventas en 50% a 100% debido a lo cual el 100% de los empresarios recomendaban el
marketing digital como herramienta a emplear si en caso las organizaciones desean

obtener resultados significativos 10,

Macias N et al., en 2020, desarroll6 en Guayaquil, Ecuador un estudio, cuyo objetivo
fue determinar que el marketing digital incrementaba las ventas en las tiendas de
barrios en los Sauces IV. Estudio mixto, descriptivo, exploratorio, con una muestra de
362 beneficiarios a los que se les aplicé una encuesta. Llegaron a la conclusion que,
el 81% sefalaron que la herramienta tecnol6gica chats bots permitiria incrementar las
ventas; un 14% destaco al cédigo QR como una tecnologia que permitiria aumentar
las ventas. Por otra parte, dentro de las causas por lo que las tiendas de barrios no
tienen una plataforma virtual, el 33% sefialaba al desconocimiento por parte del area
tecnoldgica, el 31% indicaba la desconfianza seguido de un 22% que mencionaron al

desinterés y finalmente un 14% que refirieron aspectos econémicos 1.

Jiménez C, en 2018, desarrollaron un estudio a fin de conocer las estrategias de

mercadeo para equipos médicos utilizados en el servicio de cardiologia; fue una



investigacion cuantitativa, exploratoria. Se llego a concluir que el 95 % de la poblacion
se encuentra asegurada haciendo un total de 46 396.177 afiliados; el 40 % de las EPS
son deudoras de $2.9 billones ante el 10.2 % que deben $742 706 millones y el 17%
son deudas de empresas de medicina pre-pagadas, SOAT, IPS, particulares y otros;
por otro lado, el 7.65 % de causas de mortalidad seleccionaron las enfermedades
cardiovasculares; seguido, el 6.29 % refirio la diabetes mellitus y el 9.57 % sostuvo
que la principal causa de mortalidad fue la enfermedad isquémica del corazén siendo
que importante que la empresa seleccione bien los servicios que va ofertar, asi como

el establecimiento de precios para que promocione y se comunique con los clientes 2

Cafién et al., en 2018, plantearon como obijetivo identificar el canal de comercializacion
mas adecuado para la IPS Unidad Médica de Servicios Integrales — UMSI, fue una
investigacion mixta con una muestra de 30 pacientes, a los que aplicaron la encuesta.
Se logré obtener que el 55 % de comercio en los mercados de Estados Unidos y China
se realiza de forma online; por otro lado, la penetracion web represento el 55 % de la
poblacion; por consiguiente, en el periodo 2013 — 2014 permitieron que las ventas
incrementen en 29 %, no obstante, en el periodo 2014 — 2015 se incrementaron en 6
4% (3),

Gonzélez et al. ejecutaron un estudio que plante6 como objetivo explorar el impacto
de las aplicaciones de salud en la reputacion de un establecimientos de salud, siendo
un trabajo de campo, cuya muestra fueron los pacientes y/o usuarios de los hospitales
espafioles a quienes se les aplicd un cuestionario para concluir que el 60 % de la
poblacion hace uso del internet para buscar informacién sobre salud; seguido, el 20 %
hace uso de las redes sociales para la busqueda de contenidos médicos y solo el 4.3
% utiliza apps para temas de salud; no obstante, el 82% de los pacientes cuyas edades
fueron superior a los 65 afios afirmaron no recibir informacién escrita por parte de su
doctor 4

Lino J et al., en 2017, realizaron una investigacion que tuvo como objetivo proponer

una estrategia de marketing digital en base a las 4F a fin de aumentar la interactividad



con los clientes. Se trata de un estudio descriptivo, documental. Se llegé a la
conclusién que existe un crecimiento del 7 % en las ventas, debido a que se
implemento un plan de marketing digital; de igual forma, esta propuesta basada en las
4F incrementa la interactividad de los clientes; por otra parte, registré una tasa interna
de retorno — TIR igual al 77% y el valor actual neto — VAN fue $452 766.64 (15,

De Freitas S, en 2017, anuncié en Santiago de Guayaquil, Ecuador, un plan de
marketing para aumentar las ventas en la organizacion Arrendauto S.A., siendo un
estudio exploratorio, con una muestra compuesta por doce colaboradores. Se concluyé
que las ventas disminuyeron, debido a tres factores: la fuerza de ventas no
consolidada, no contar con un plan de marketing y existencia de sensibilidad del precio
en el mercado. El 67 % de los clientes indicaron sentirse insatisfechos con los carros
antiguos en la empresa, el 33 % indic6 estar insatisfecho con el proceso lento de las
ventas evidenciadas con varios documentos que deberian ser firmados por los clientes
y el 25 % refirié estar inconformes con la informacién que era proporcionada dado que
los colaboradores no se encuentran capacitados (16,

A nivel nacional, Zorrilla R et al. notificaron, en 2021, en Lima, en su estudio tuvo como
objetivo determinar la influencia existente entre la pagina web y las ventas de la
empresa de Servicios Médicos Chari Dent SAC, siendo una investigacion aplicada, pre
experimental, descriptiva, cuya muestra la conformaron 45 clientes a quienes se les
aplicaron cuestionarios para concluir que la pagina web tiene una incidencia

significativa en las ventas de servicios médicos **)

Cuellar L et al. realizaron, en 2020, en Cerro de Pasco, una investigacion que tuvo
como proposito determinar si el marketing digital como herramienta de distribucion
incurre en incremento de ingresos en las organizaciones. Es no experimental, de tipo
de descriptivo. Se aplicé un cuestionario a una muestra compuesta por 58 contadores,
la cual concluye que el 57% indico estar de acuerdo en la tecnologia digital aporta en
el crecimiento progresién de las organizaciones; seguido, el 55% sefal6é que los

buscadores web son un recurso relevante para el marketing digital; de igual manera,



el 53 % sostuvo que es importante publicitar datos de los diversos productos en el sitio
web. Por lo tanto, el 66 % sobresalié al mencionar que el marketing digital coopera en
incrementar las ventas y permite que la empresa tenga liquidez; por ultimo, el
marketing digital, como tactica de comercializacion, incrementa las ventas en las

empresas (19,

Matias | et al., en 2020, cuyo objetivo fue implementar un plan de marketing digital
para aumentar la venta de picarones Negrita, siendo un estudio cuantitativo,
exploratorio, con una muestra compuesta por doscientos noventa y dos clientes a
quienes se les aplicd un cuestionario. Los autores concluyeron que las propuestas se
basaron en un aumento del 8% en el 2019, el 10% en 2020 y 12% en 2021. Por otro
lado, las caracteristicas que los usuarios destacaban en los picarones era la forma, el

color, el olor y sabor que eran primordiales al costo pactado por la institucion (19,

Mufioz A., en 2018, en Lima, propagd en su estudio determindé el efecto de implementar
como estrategia un plan de marketing digital para aumentar las ventas en las pymes
exportadoras de plata. El disefio del estudio fue no experimental, descriptivo; se utilizé
una muestra de 16 empleados, a quienes se les presentd un cuestionario. Asimismo,
se lleg6 a concluir que el 56.3 % sefial6 estar de acuerdo en que la publicidad en redes
sociales permite que la empresa sea conocida en el mercado; seguido, el 93.8 % refirié
gue las ventas de la empresa no son suficientes; de igual manera, el 68.8 % mencioné
que la razén de la disminucién de ventas es que los usuarios desconocen de los
productos ofrecidos por la organizacion; asimismo, el 81.3% establecid6 que los
productos elaborados por la empresa suelen ser vendidos frecuentemente; del mismo
modo, el 81.3 % indic6 estar de acuerdo en que los productos se promocionen a través
de un medio digital; por ultimo, el 75% menciond estar de acuerdo en que la empresa

debe invertir dinero en publicidad para que se incrementen las ventas de los productos
(20),

En la ciudad de Lima, Cisneros M, en 2017, tuvo como objetivo determinar un plan de

marketing para incrementar las ventas de la empresa Premium Cotton SAC. El estudio



fue de tipo cuantitativo y disefio no experimental. Asimismo, se aplico una encuesta a
los colaboradores de la organizacion en mencién y se obtuvo como resultado que el
53 % enfatiz6 la calidad como un atributo asociado a sus clientes y un 37 %
disefidndola como un factor indispensable para los clientes especificos. Ademas, el
plan de marketing aument6 las ventas en un 10 % en base a posicionamiento,

fidelizacion, promociones y marketing. Por otro lado, la tasa de retorno— TIR fue del 25
9% (@1,

Buchelli E et al., en 2017, en Truijillo, notificaron que su estudio tuvo como propasito
determinar si las estrategias de marketing digital influyen positivamente en el proceso
de adquisicion de compra de la empresa Grupo He y Asociados SAC. Kallma Café Bar.
Este fue un estudio cuasi experimental; se utilizé una muestra de 217 clientes que
fueron encuestados. En conclusién, el marketing digital predomina en la toma de
decisiones de compra de los usuarios; asimismo, el 32 % indic6 que bastantes veces
la publicidad digital ha sido aplicada en la empresa; luego, el 38 % sostuvo que
bastantes veces los mecanismos de marketing digital; por dltimo, el 37 % especifico
gue bastante veces el marketing digital detallando los atributos que poseen cada uno
de los productos o servicios y esto repercute en la decisién que toman los clientes para

efectuar la compra 2,

Chirinos A et al. elaboraron, en 2017, en Arequipa, una investigacion, cuyo propoésito
fue desarrollar un plan de marketing digital para la organizacién Unimédica, se trata de
un estudio mixto, no experimental, transversal exploratorio, con una muestra
conformada por doscientos tres clientes actuales y potenciales de 249 consultorios, a
los que se les que fueron sometidos a una encuesta. Se concluye que el 29 % utiliza
el internet y redes sociales para ofertar los productos y servicios de la entidad; seguido,
el 18 % destacé a la fuerza de ventas; luego, el 12 % sostuvo que la distribucion se
publicita en paginas amarillas; por consiguiente, el 11 % sefialé la promocién por
television, radio y prensa; de igual manera, el 9 % indicé que la publicidad se realiza
por medio de volantes y afiches y el 8 % ostent6é que la mejor manera de informarles

a los distribuidores debe efectuarse por revistas y otros 3.
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Paya W trasmitié, en 2017, en Huacho, como objetivo determinar si el marketing digital
como método influye en el aumento de las ventas de las organizacion Vitivinicola Santa
Fe en el distrito de Santa Maria, siendo un estudio no experimental, transversal
correlacional, con una muestra conformada por trescientos setenta y seis usuarios a
los cuales se les aplico un cuestionario para concluir que el 61 % de los pobladores
encuestados destacaron un nivel medio de marketing digital; seguido, el 38% refirié un
nivel medio de flujo en el marketing digital; luego, el 55 % sefialé un nivel bajo de
funcionalidad del marketing digital; asimismo, el 67 % ostentd un nivel alto de
feedback; por consiguiente, el 62 % menciond un nivel bajo de funcionalidad y por otra
parte, el 47% indic6 un nivel medio de ventas en la empresa; luego, el 50 % especifico
un nivel bajo en las técnicas de ventas; por ultimo, el marketing digital como método

predomina significativamente en el nivel de ventas de la empresa 4.

En Chiclayo, Monsalve S, en 2020, tuvo como objetivo realizar un plan de marketing
digital para el Chifa El Chino, un estudio cuantitativo, de disefio no experimental. L y la
muestra estuvo compuesta por 374 clientes que completaron un cuestionario. Se
concluye que el 67 % dijo no conocer la organizacion; el 74 %, que la empresa no ha
intentado notificarse con ellos a través de herramientas digitales. Asimismo, el 52 %
usa los medios sociales de Facebook y WhatsApp. Mientras tanto, el 51 % dijo que le

encantaria recibir datos sobre promociones, costos y métodos de pago 2,

En Chiclayo, Elera H, en 2020, el propdsito de su estudio fue determinar el impacto del
marketing digital en la adquisicion de clientes en la empresa de construccion metalica
Motupe Telvar. Asimismo, el estudio fue descriptivo-explicativo, se aplicé una encuesta
a los colaboradores que integran la organizacion. Se concluye que, la empresa no esta
haciendo un buen uso de las herramientas digitales, lo que esta impactando en el
crecimiento de sus ventas y posicionamiento organizacional. Esto se debe a que los
clientes también han sugerido difundir contenido relacionado con el producto a través
de la tecnologia de la informacién y venderlo al entorno. Ademas, resolvieron dudas

de los usuarios sin la necesidad de que ellos vayan al centro de establecimiento. Por
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altimo, se encontré que la metodologia utilizada ayudé a aumentar las ventas,
minimizar el costo de la publicidad tradicional e identificar marcas en organizaciones

competidoras 29,

En Chiclayo, Ruiz A. en 2020, tuvo como proposito que Business Twins Robert EIRL
propone instrumentos digitales para incrementar los ingresos de hardware dentro de
una organizacion, su estudio fue cuantitativo con disefio no experimental-transversal,
descriptivo. El autor utiliz6 como instrumento de recepcion de informacion un
cuestionario, con una muestra de 184 usuarios actuales y 30 usuarios potenciales. Se
obtuvo que, el 78 % informé que el nivel de marketing es bajo, y la implementacion de
métodos es que la organizacion tenga medios digitales como Instagram, Facebook,

etc., con el objetivo de aumentar las ventas @7,

Lluncor A difundio, en 2020, en Chiclayo, una investigacion con el objetivo incrementar
las ventas por medio de una estrategia de marketing digital, como estudio descriptivo
con una muestra de 225 clientes, las estrategias de marketing digital concluyeron que
la implementacion fue Naked Brander que favorecié el lanzamiento de la marca GUM
a través de Facebook y llegd a incrementar las ventas en un 25 %; asimismo, se
determind que la estrategia de marketing digital para la empresa permite que efectie

ventas en linea como también la digitalizacion 8.

En la ciudad de Chiclayo Ascurra A et al., en 2019, tuvo como objetivo elaborar un plan
de marketing digital para incrementar los ingresos en la organizacion M&M Fantasy.
La investigacion fue de tipo cuantitativo con enfoque explicativo, con una muestra de
314 colaboradores, los que fueron sometidos para responder un cuestionario.
Concluye que, el 28 % de los clientes dijo que su marca era bastante conocida en el
mercado, mientras que el 23 % dijo que la reputacién de una empresa influye mucho
en sus decisiones de compra. Después de eso, el 35 % dijo que quisiera adquirir el
producto en el centro comercial, el 26 % sefialé que podria comprarlo en linea y, por

ultimo, el 28 % dijo estar moderadamente satisfecho 9.
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Gil J, en 2019, tuvo como propoésito proponer un plan de marketing digital para
incrementar las ventas en el restaurante Las Gaviotas, Pimentel. El estudio fue de tipo
aplicada con disefio no experimental descriptivo, utilizaron una encuesta como técnica
de recoleccién de informacion, aplicada a los colaboradores de dicho restaurante. Se
obtuvo que, el 41,2 % califico el nivel de marketing digital dentro de su organizacion
como bajo. Posteriormente, el 34,9 % cree que los restaurantes deberian invertir en
tecnologia para mejorar el servicio y el 44,4 % dijo que no estaba de acuerdo con que
los restaurantes usaran las redes sociales de manera adecuada. Asimismo, un plan
de marketing podria implicar el uso de péaginas web, el lanzamiento de anuncios de
Facebook o el envio de correos electronicos que promocionen los productos, servicios
que vende la industria para cumplir las expectativas de los consumidores y asi

aumentar las ventas 9.

Altamirano J et al. realizaron, en 2019, en Chiclayo, en investigacion tuvo como
objetivo determinar la influencia del marketing digital en las mypes del Mercado
Modelo, Chiclayo; siendo un estudio cuantitativo, descriptivo, con una muestra
compuesta por ciento treinta y dos clientes, a los cuales se les aplicé un cuestionario
para concluir que el 65 % desconoce como se utilizan las herramientas digitales; de
igual manera, el 55 % indica que el marketing digital tiene influencia en la empresa; de
igual manera, el 44 % sostuvo estar de acuerdo en que la implementacién del
marketing digital en la empresa incremente las ventas y recurrencia a la empresa; por
otra parte, el 53 % indico estar de acuerdo en que el marketing digital contribuira con
el posicionamiento de la marca en el mercado y el 53 % sefialé su conformidad en que
el total de los ingresos le permitird invertir en marketing digital sobre todo en los

vinculados con internet y moviles ©1),

Tejada W propald, en 2017, un estudio que tuvo como propdésito plantear métodos de
marketing digital para incrementar las ventas de la organizacion Friojett EIRL, siendo
un estudio aplicado, pre experimental, con una muestra constituida por los
colaboradores de la organizacion a quienes se aplicé una encuesta para para concluir

gue dentro de las estrategias de marketing digital se encuentran la incorporacion de
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las redes sociales y web para impartir datos acerca de los bienes y servicios que oferta
la organizacion, de igual manera, los canales digitales otorgan digitales facilitan la
distribucion online y conversion de leads; por otra parte, los métodos de marketing

digital aumentaron significativamente en la empresa 2.

En cuanto a las bases teéricas del marketing digital, tenemos la definicion de marketing
como un proceso de planificacion y ejecucion del concepto, el precio, la distribucion,
anunciar y crear productos o servicios con el objetivo de complacer los requerimientos

de los individuos y las diversas empresas ©3).

El marketing digital es un proceso, a través del cual se promocionan los productos,
servicios o marcas por medio de plataformas digitales o medios electronicos (4.
Asimismo, es la agrupacion de diversas técnicas y estrategias que se desarrollan por
medio del internet y cuyo propdésito se orienta en vender o comunicar informacion

respecto a un determinado producto o servicio ).

El marketing digital agrupa diversos métodos de publicidad en el entorno virtual o
cualquier tipo de conversion por parte de las personas, de igual manera, el marketing
digital orientado a la web considera aspectos como flujo, funcionalidad, feedback y
fidelizacién 3. Las dimensiones se enfocan en las 4 F que son flujo, funcionalidad,

feedback y fidelizacion que se detallan a continuacion 6);

Flujo: hace énfasis al estado mental que tiene el usuario de internet a fin de ser
sumergido en una web donde adquiere cierta experiencia por medio de la interaccion

y el valor agregado que suele ser multidireccionado.

Funcionalidad: considera el desarrollo de una pagina web que sea atractiva, sencilla 'y
clara, a fin de que el cliente utilice las plataformas online, en otras palabras, en esta
fase se construyen las paginas sin descartar las limitaciones que se puedan propiciar

por la tecnologia.
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Feedback: considera el dialogo para impartir y adquirir informacion, asi como el uso
del internet contribuye a que el cliente proporcione informacion respecto a sus gustos,
colores, preferencias, estados y lo que les gustaria que se mejore; por lo tanto, la
empresa cuente con informacién para el disefio de productos o servicios que logren
satisfacer esas necesidades; por otra parte, los resultados que se obtengan seran

cuantificados y medibles para tomar acciones de mejora.

Fidelizacion: debido al internet, los usuarios pueden aportar contenidos en la
proporcion y medida que se establezca el dialogo personalizado con la empresa que
es responsable de ofrecer los productos o servicios acorde a los requerimientos de los

clientes y que les motive optar por la empresa por encima de los competidores.

Sobre las bases tedricas de las ventas, se definen como uno de los pilares
fundamentales para una organizacion, es la manera en cOmo se contacta la empresa
con sus clientes a través de los vendedores que son el activo principal de la empresa

al margen que no sea considerado en el balance de la organizacién ©7),

Las dimensiones de las ventas fueron el servicio, valor econémico, medio de ventas,
colaboradores de ventas y entrega de los productos para mayor detalle a continuacion
(37):

Servicio: agrupa todas las especificaciones y caracteristicas que tiene el servicio
dentro de los cuales se encuentran la marca, imagen corporativa y otros, que
contribuyen en que los clientes tomen la decisién de adquirirlos dado que pretenden
satisfacer una determinada necesidad.

Valor econémico: es el costo asighado a determinado producto o servicio y con el cual

se lanza al mercado.

Medios de venta: considera los canales por lo que la empresa publicita los productos

0 servicios al mercado.
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Personal de venta: tiene en cuenta aquellas personas asignadas por la empresa y

responsables de la atencidn a los clientes.

Entrega de un producto: representa el cierre de la transaccion entre el cliente y el
consumidor, se le menciona las especificaciones del producto o servicio que esta

adquiriendo el cliente.

Respecto a la definicion de términos béasicos, se tienen los siguientes:

Calidad: es el nivel de excelencia que se le asigna a un producto o servicio con el
proposito de satisfacer a los clientes, teniendo en consideracion el tiempo y la medida
en que se cuantifica la calidad (8.

Ciclo de vida: es el periodo de tiempo en donde el producto va adquiriendo presencia
en el mercado, se encuentra integrado por las fases de introduccion, crecimiento,

madurez y declive 9.

Demanda: cantidad de consumidores dispuestos con la adquisicién de un determinado
producto o servicio y por el cual deben hacer la cancelacion de un precio asignado
acorde a la capacidad de los consumidores “0),

Liderazgo: es la agrupacion de capacidades que tiene el individuo para influir en el
comportamiento que tienen los colaboradores que forman parte de los equipos de
trabajo y a quienes se les tiene que dirigir 40,

Organizacion: es la empresa compuesta por una respectiva estructura, cultura y

politicas con la cual se gestion todos sus recursos 38),

Perfil de profesional: es la agrupacion de caracteristicas personales y laborales que
representa a una persona, plasmando las habilidades, competencias y capacidades

para que desempefien de una mejor manera su trabajo “9),
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Procesos: la manera en que las empresas se enfocan en adquirir mejores niveles de

satisfaccion ©8),

Servicio: agrupacion de prestaciones que son esperadas por un publico objetivo
respecto a un producto o servicio especifico, teniendo en cuenta la imagen, precio y

reputacion ©8),

La hipotesis general de investigacion fue:

Hi: existe una relacion significativa entre el marketing digital y la tendencia de ventas
en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Ho: No tiene relacion relevante entre el marketing digital con la tendencia de ventas en
una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Y respecto a las hipotesis especificas fueron:

Hi: Existe relacion relevante entre la dimension flujo con la tendencia de ventas en una
IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Ho: No existe relacion relevante entre la dimension flujo con la tendencia de ventas en
una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

H2: Existe relacion relevante entre la dimension funcionalidad con la tendencia de
ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Ho: No existe relacion relevante entre la dimension funcionalidad con la tendencia de
ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Hs: Existe relacion relevante entre la dimension feedback con la tendencia de ventas
en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Ho: No existe relacion relevante entre la dimension feedback con la tendencia de
ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Ha: Existe relacion relevante entre la dimension fidelizacion con la tendencia de ventas
en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Ho: No existe relacion relevante entre la dimension fidelizacion con la tendencia de
ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

17



. METODOLOGIA

3.1. Disefio metodolégico
El tipo de indagacion es aplicada teniendo por finalidad dar solucion a un determinado
problema, se consideraron teorias referentes a las variables de estudio que

contribuyen a la generacién de nuevos conocimientos “%,

El enfoque metodoldgico de investigacion es cuantitativo, dado que se recurrira a
la estadistica para el procesamiento de los datos, lo cual otorgard medicion a las
variables y que a través de las tablas y graficos se tenga una mejor comprension de

los resultados “9),

Segun la intervencién del investigador condujo a ser observacional, pues las
variables de estudio no se manipularon deliberadamente, ni fueron contraladas por el
investigador; estas fueron abordadas de acuerdo a como se desarrollaron dentro de la

organizacion “2).

Segun el alcance fue analitico, detallando cada uno de los elementos y
caracteristicas, asi como la asociacion existente entre el marketing digital con la
tendencia de ventas; su modalidad fue correlacional, ya que se buscé definir el
vinculo que existe entre las variables que se estan abordando, para el estudio se busco
determinar si el marketing digital se vincula con el incremento de las ventas en una

Institucion Prestadora de Servicios de Salud Privada de Chiclayo “%.

Por el numero de mediciones de las variables de estudio, correspondi6 a ser
transversal, dado que la informacion de la empresa privada correspondi6 a un periodo
de tiempo determinado, en la presente investigacion se dio en los meses de julio a
septiembre del 2022 y solo se midio las variables una vez sin seguimiento posterior a

la fecha indicada.
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De acuerdo al momento de larecoleccion de datos se asigno prospectivo, porque
los datos estan presentes durante la ejecucion del estudio; es decir, en la realizacion

de la investigacion.

3.2 Disefio muestral

La poblacion constituye el universo que alberga diversos sujetos que tienen
caracteristicas similares y que son unificados a fin de desarrollar un determinado
estudio “Y- La poblacién esta constituida por 1500 pacientes de la IPRESS Privada
Chiclayo 2022, de acuerdo al registro correspondiente al periodo julio a septiembre del
2022.

Para la eleccion de la muestra de estudio se recurrié a los criterios de elegibilidad,
clasificando los principios de incorporacion y exclusion, tal como se presenta a

continuacion:

Criterios de inclusion

- Pacientes que se hayan atendido en la IPRESS Privada Chiclayo, en el periodo
de Julio a septiembre de 2022.

- Pacientes que otorguen su aprobacion en la IPRESS Privada Chiclayo, en el
periodo de Julio a septiembre de 2022.

Criterios de exclusion
- Pacientes que no se atiendan en la IPRESS Privada Chiclayo.

- Pacientes que no deseen participar en la investigacion.

El muestreo fue probabilistico, dado que se recurri6 a la formula estadistica para definir
la muestra, teniendo todos los participantes la posibilidad de ser seleccionados como
miembros de la muestra, asimismo, la muestra corresponde a un subgrupo de la
poblacion, a quienes se les aplica los instrumentos de medicidn y son los responsables

de proporcionar informacion para el desarrollo de la investigacion “2 Bernal et al.
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definen que el tamafio de la muestra se tendra que aplicar la formula estadistica

siguiente:
N * Z?% P *Q
"TE L WN-D+22+PQ
Donde:
n = Muestra
N = Poblacion
Z = Nivel de confianza
E = Margen de error posible
P = Probabilidad a favor
Q = Probabilidad en contra (1 - P)

Reemplazando:
_ 1500 * 1.96% * 0.50 * 0.50
~0.052 * (1500 — 1) + 1.962 * 0.50 * 0.50

1440.6
4,71

n = 306 pacientes

n

La muestra también incluira a 306 pacientes.

3.2. Técnicas y procedimiento de recoleccion de datos

En cuanto a las técnicas de investigacion que se utilizaran son las siguientes:
Encuesta: Es una es uno de los métodos de indagacién mas utilizados, debido a su
practicidad al momento de ser aplicada, asi como también para la recopilacion de los
datos “3),

Respecto a los cuestionarios utilizados se tuvieron los siguientes:

Cuestionario: Corresponde al instrumento de la encuesta, suele ser desarrollado al
grupo que constituye la muestra con el proposito de recepcionar la mayor cantidad de
datos que fuera posible a fin de contribuir con el adecuado desarrollo de la

investigacion que se esta abordando “3).
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El cuestionario de la presente investigacion tiene a fin recopilar la mayor cantidad de
informacion de los participantes, cuya escala cumple con la jerarquia de valores
siguiente:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

A fin de determinar la confiabilidad del instrumento de medicion de marketing digital,
este fue aplicado a una muestra piloto conformada por pacientes que se atendieron en
la IPRESS Privada Chiclayo en el periodo de tiempo afio 2022; se obtuvo un
coeficiente de Alfa de Cronbach igual a 0.946; asimismo, el instrumento de medicién
de las ventas fue aplicado registrando un coeficiente de Alfa de Cronbach igual a 0.973
y se hallé que el instrumento se encuentra apto de ser aplicado a la muestra de estudio
(ver anexo 4); de igual manera, ambos instrumentos contaron con la validacion
ejecutada por tres jueces expertos en la materia y grado académico requerido, quienes

sentenciaron como aplicable el cuestionario (ver anexo 5).

Luego los resultados obtenidos en las encuestas de cada una de los cuestionarios,
fueron clasificados en tres niveles: alto, medio y bajo. Esto fue posible por la escala
de estanones, que se utiliza para determinar la media aritmética (x) y la desviacion
estandar (s) de las puntuaciones, seguin se procesen puntuaciones parciales o totales
del cuestionario, cuyos resultados son los puntos de corte.

A=x-0,75(s) y B=x+ 0,75(s).

Las categorias son las siguientes:

Alto Mayor a B
Medio >=A, <=B
Bajo Menor a A
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Para la presente investigacion, para el nivel de marketing digital, se obtuvo como
media 58.26 puntos y como desviacion estandar 7.25, donde A es 52.83 y B es 63.7.
Para el nivel de tendencia de ventas, se obtuvo como media 61.77 puntos y como
desviacion estandar 6.75, donde A es 66.84 y B es 56.71.

3.3. Procesamiento y analisis de datos

En primer lugar, se debi6 informar a cada uno de los miembros de estudio sobre la
finalidad de la investigacion para adquirir su consentimiento informado y participacion
con el estudio. Seguido a ello, se validaron los cuestionarios de medicién por medio
de un juicio de expertos, a fin de que se encuentren 6ptimos los cuestionarios y se

puedan aplicar a la muestra de investigacion.

Luego, los instrumentos que estén validados fueron ingresados en la plataforma de
Google Forms, a fin de compatrtir el link de acceso a los involucrados y estos puedan
responder con total veracidad; de igual manera, mencionada plataforma permite que
se descargue una hoja de célculo en Microsoft Excel que sera necesaria para el conteo

respectivo.

Por ultimo, los resultados obtenidos en las encuestas de cada una de los cuestionarios,
fueron clasificados en tres niveles: alto, medio y bajo; este procesamiento se realizé
en el software estadistico con el acronimo en inglés SPSS version 26, se recurrieron
a las pruebas estadisticas de Chi-cuadrado para comprobar las hipétesis planteadas
asi como la prueba de correlacion de Spearman a fin de delimitar la relacion que existe
entre el marketing digital con la tendencia de ventas asi como obtener tablas que
seran correctamente interpretadas para un mejor entendimiento de los resultados

obtenidos en la investigacion (ver anexo 6).
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3.4. Aspectos éticos

El estudio de Vigil de Gracia, en 2018 “4, destacan los siguientes:

Valor: dado que la investigacion tiene seres humanos como elementos de muestra
debe ser desarrollado de una manera adecuada, justificada en un valor cientifico y
social, teniendo sumo cuidado con la manipulacion de los mismos a fin de evitar

cualquier explotacion o vulnerabilidad durante la ejecucién del estudio.

Validez cientifica: se enfocé en la calidad de informacion producida dado que su
contenido no debe vulnerar los principios éticos de los participantes, por otra parte, los
resultados facilitaron las decisiones clinicas, politicas de salud y otros aspectos

relevantes en el estudio.

Respeto a los participantes: los miembros del estudio debieron actuar con total
autonomia y libertad sin que sean vulnerados su autonomia y racionalidad en la

ejecucion de la investigacion.

Autonomia: Firmaron un Consentimiento informado que representaron un proceso
voluntario de cada participante donde sostiene que mentalmente se encuentra con sus
facultades y tiene la voluntad de participar en la investigacion sin ningun tipo de presién

0 cohesion.

Finalmente, cabe especificar que el consentimiento informado es un documento que
da conformidad del comportamiento ético en el desarrollo de una investigacion a su
vez se basa en la colaboracion voluntaria de los participantes quienes tienen la facultad

aceptar o negarse de formar parte del estudio 9.
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IV. RESULTADOS

a. Analisis descriptivo

La IPRESS Privada Chiclayo cuenta con redes sociales, dentro de las cuales destacan
Facebook e Instagram y son utilizadas para compartir contenido respecto a los
servicios que ofrece el centro médico; asi como también, sobre las promociones que
ofrece a todos los pacientes. En la red social Facebook, se conté con 4100 Me Gusta
y 4600 seguidores; en cuanto a la red social Instagram, con 841 seguidores, tal como

se presentan a continuacion:

VINAL|

Q.. Mes de la Salud

Consulta Consulta Consulta

Dermatologica | Ginecologica Pediatrica

* Consultan by nutncony * LCogralio de mamm * Hemdgiama
TN ™/
(.'1_"“ x ‘: .'.".‘ S .

Centro medico Vinali
4.1 mil Me qusta « 46 mil sequidores

wol BP00 leguts 0 e
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vinalicentromedico Siguiendo Enviar mensaje 42, eoe

403 publicaciones 841 seguidores 31 seguidos

Centro médico Vinali

7 Cuidamos por tu bienestar y prevencidn en la salud
Bl Centamas con més de 20 especialidades

B Te brindamaos un trato personalizado

yaz_elvira, kelly.zz2, jesusTosoria y 13 més siguen esta cuenta

Ganadores so... Octubre roza Dizadia Paquetes Servicios Convenios

Figura 2. Fotografia de dominio publico: Instagram de la IPRESS Privada Chiclayo

Dentro de otros centros médicos ubicados en Chiclayo y que brindan servicios

similares a la IPRESS Privada Chiclayo, destacan los siguientes:

Tabla 1. Comparacién de Redes Sociales con otros centros médicos

Centro médico Facebook (Me gusta) Instagram (Seguidores)
Inkamay Salud Chiclayo 1 9364 Me gusta 472 Seguidores
Chiclayo Salud 5000 Me gusta 182 Seguidores
Centro Médico Amistad y 3600 Me gusta 236 Seguidores
Salud
Bicentenario Centro Médico 1300 Me gusta 282 Seguidores
Centro Médico San Agustin 3200 Me gusta 224 Seguidores

Fuente: Elaboracion propia

Estos centros médicos privados de Chiclayo brindan servicios similares y son del
mismo nivel de categorizacion I-3 a la IPRESS Privada; asimismo, la tabla 1 reflejo que
la red social mas utilizada es Facebook, no teniendo mayor presencia en la red social
Instagram; por ello, se dejaria de lado la cartera de pacientes que prefieren esta ultima
red social, siendo necesario incrementar la interaccion mediante la red social

Instagram.
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Respecto a los resultados descriptivos obtenidos debido a la aplicacion de los

cuestionarios, destacaron los siguientes:

Tabla 2. Distribucion de frecuencia de marketing digital

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 85 27.8
Medio 154 50.3
Bajo 67 21.9
Total 306 100.0

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos de Marketing Digital

Teniendo en cuenta la tabla 2, el 50.3 % del total de encuestados sefialaron un nivel
medio del marketing digital. Asimismo; el 21.9 % destac6 que se encuentra en un nivel
bajo y el 27.8% en un nivel alto en la IPRESS Privada Chiclayo; significa que mas de
la mitad de los encuestados repitieron que las dimensiones de marketing digital como
flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacion son parte del proceso a través del cual se
promocionan los servicios de la IPRESS Privada Chiclayo por medio de plataformas
digitales o medios electronicos, cuyo propdésito es vender o comunicar la informacion

respecto a un determinado producto o servicio.

Esto se constaté comparando que la cantidad de pacientes en el Trimestre de Julio a
septiembre de 2021 (989 pacientes) en comparacién con el 2022 (2013 pacientes),
aumento en un 104 % a comparacion de 2021; donde no habia el personal gestionando

el Marketing Digital en la IPRESS Privada Chiclayo (ver anexo 7 y 8).
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Tabla 3. Distribucién de frecuencia tendencia de ventas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 75 24.5
Medio 175 57.2
Bajo 56 18.3
Total 306 100.0

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos de tendencia de ventas

Teniendo en cuenta la tabla 3, el 57.2 % calificé como un nivel medio la tendencia de
ventas en la IPRESS Privada Chiclayo. Asimismo; el 24.5 % destac6 que se encuentra
en un nivel alto y el 18.3% en un nivel bajo; significa, que mas de la mitad de los
encuestados repitieron que las dimensiones de ventas como el servicio, valor
econdémico, medio de ventas, colaboradores de ventas y entrega de los productos a
través de los vendedores que son el activo principal de la organizacion, se encuentran

en un nivel moderado y contribuyen al aumento de las ventas.

Esto se corrobor6 comparando las ventas en el Tercer Trimestre de 2022 vs ventas
del mismo trimestre del 2021, que aumentd en un 39 % (S/ 165 860 vs S/ 119 074
soles). Donde se evidencio que el incremento de venta estaba relacionado con la
contratacion del nuevo personal para la gestion del Marketing Digital en la IPRESS

Privada Chiclayo (ver anexo 7 y 8).
b. Andlisis Inferencial

Las siguientes tablas contienen el andlisis de las variables mediante el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman y se debe considerar la siguiente escala:
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r=1 = correlacién perfecta
0.8<r<1 =correlacion muy alta
0.6 <r< 0.8 =correlacion alta

0.4 <r<0.6 = correlacién moderada
0.2 <r<0.4 = correlacion baja
0<r<0.2 =correlacibn muy baja

r=0 = correlacion nula

En cuanto a los resultados obtenidos sobre el objetivo general que fue determinar si
existe una relacion entre el marketing digital y la tendencia de ventas en una IPRESS
Privada Chiclayo 2022, se plante la siguiente hipotesis general:

Hi: existe una relacion significativa entre el marketing digital y la tendencia de ventas
en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Ho: No tiene relacion relevante entre el marketing digital con la tendencia de ventas en
una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Tabla 4. Relacion de marketing digital con la tendencia de ventas

Tendencia de Ventas

Rho de Marketing digital Coeficiente de 0.830"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 306

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Segun la tabla 4, existe una relacion muy alta con un coeficiente Rho igual a 0.830 y
cuyo valor p < 0.05, para ello, se acepto la hipotesis de investigacion, es decir, existe
una relacion significativa entre el marketing digital y la tendencia de ventas en una

IPRESS Privada Chiclayo 2022. Por lo cual hay un efecto positivo en la tendencia de
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ventas por el marketing digital, sefialados en las tablas N.° 2 y N.° 3 antes

mencionados.

Sobre el primer objetivo especifico que fue determinar la relacién que existe entre la
dimensién flujo con la variable ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022. Cuyas
hipoétesis planteadas fueron:

Hi: Existe relacion relevante entre la dimension flujo con la tendencia de ventas en una
IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Ho: No existe relacion relevante entre la dimension flujo con la tendencia de ventas en
una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Tabla 5. Relacion entre la dimension flujo con la tendencia de ventas

Tendencia de Ventas

Rho de Dimension flujo Coeficiente de 0.580"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 306

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos

Segun la tabla 5, existe una relacion moderada con un coeficiente Rho igual a 0.580 y
cuyo valor p < 0.05, por lo tanto; se acepta la hip6tesis de investigacién; es decir, existe
una relacion significativa entre la dimensién flujo y la tendencia de ventas en una
IPRESS Privada Chiclayo 2022. Significa que el conocimiento del paciente sobre el
internet por medio de la interaccion y el valor agregado que suele ser

multidireccionado, influye en el valor agregado para las ventas.
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Respecto al segundo objetivo especifico que fue: determinar la relacion que existe
entre la dimension funcionalidad con la variable ventas en una IPRESS Privada
Chiclayo 2022. Siendo formuladas las siguientes hipétesis:

H2: Existe relacion relevante entre la dimension funcionalidad con la tendencia de
ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Ho: No existe relacion relevante entre la dimension funcionalidad con la tendencia de
ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Tabla 6. Relaciéon de funcionalidad con la tendencia de ventas

Tendencia de ventas

Rho de Dimensién Coeficiente de 0.560™
Spearman  funcionalidad correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 306

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

De acuerdo a la tabla 6, existe una relacion moderada con un coeficiente Rho igual a
0.560 y cuyo valor p < 0.05, por lo tanto; se acepta la hipétesis de investigacion, es
decir, existe una relacion significativa entre la dimension funcionalidad y la tendencia
de ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022. Estos datos son corroborados con
el reporte de ventas (ver anexo 8), donde se visualizé que las ventas en el Tercer
trimestre del afio 2022, han ascendido en 39 % en comparacion al afio 2021. Estos
resultados, en gran medida, se deben a la funcionalidad de las redes sociales y el
contenido compartido con los pacientes sobre los servicios ofrecidos y las promociones

correspondientes al mismo.

En cuanto al tercer objetivo especifico: determinar la relacidbn que existe entre la

dimensién feedback con la variable ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.
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Estableciendo como hipétesis especificas:

Hs: Existe relacion relevante entre la dimension feedback con la tendencia de ventas
en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Ho: No existe relacion relevante entre la dimension feedback con la tendencia de
ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Tabla 7. Relacion de feedback con la tendencia de ventas

Tendencia de ventas

Rho de Dimension feedback  Coeficiente de 0.490"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 306

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Teniendo en cuenta la tabla 7, existe una relacion moderada con un coeficiente Rho
igual a 0.490 y cuyo valor p < 0.05, por lo tanto; se acepta la hip6tesis de investigacion;
es decir, existe una relacion significativa entre la dimensién feedback y la tendencia de
ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022. Estos datos son corroborados con el
aumento de seguidores en Facebook e Instagram con interacciones en los chats de
preguntas y sugerencias para satisfacer sus necesidades, participacion en los sorteos

digitales y dias de promociones.

Por cuarto objetivo especifico que fue determinar la relacion que existe entre la

dimension fidelizacion con la variable ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Las hipoétesis establecidas fueron:
Ha: Existe relacion relevante entre la dimension fidelizaciéon con la tendencia de ventas
en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.
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Ho: No existe relacion relevante entre la dimension fidelizacion con la tendencia de
ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022.

Tabla 8. Relacion de fidelizacion con la tendencia de ventas

Tendencia de ventas

Rho de Dimension Coeficiente de 0.628™
Spearman fidelizacion correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 306

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Por ultimo, la tabla 8, demuestra que existe una relacién alta con un coeficiente Rho
igual a 0.628 y cuyo valor p < 0.05, por lo tanto; se acepta la hipétesis de investigacion,
es decir, existe una relacion significativa entre la dimension fidelizacion y la tendencia
de ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022. Estos datos son corroborados por
el incremento de pacientes atendidos (ver anexo 9); ademas de las recomendaciones
boca a boca hacia sus familiares y amistades para elegir la IPRRES Privada Chiclayo

2022 por encima de los competidores.
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[1l. DISCUSION

Teniendo en cuenta los resultados de las encuestas aplicadas a fin de determinar la
relacion que existe entre el marketing digital con la tendencia de ventas en una
IPRRES Privada Chiclayo 2022, segun la tabla 2 y 3, el nivel de Marketing Digital y
tendencia de ventas es de un nivel medio con 50.3 % y 57.2 % respectivamente;
identificando de que existe una oportunidad de mejora en el grupo de nivel bajo tanto
de marketing digital como de ventas. Se visualiz6 que la IPRESS Privada Chiclayo
cuenta con dispositivos ampliamente utilizados con un alto valor para la salud publica
como Rayos X, Ecégrafos modernos, Equipos para Laboratorio Clinico,
Electrocardiograma, Ecocardiograma, entre otros; es por ello que es una oportunidad
para impulsar o promover estas alternativas de eficacia y calidad en el tratamiento de
la enfermedad a través de la tecnologia médica, que permitan recuperar la calidad de
vida. Como concluyo Jiménez C, en 2018: las instituciones médicas no hacen ningun
esfuerzo por publicitar o informar a los pacientes y usuarios de sus dispositivos
médicos consumidores finales, ademas de los pacientes pertenecientes a las EPS,
debido a que las estrategias de mercadeo se basan en negociaciones de precios, las
comparniias de seguros tienen la autoridad para restringir la ejecucion de las estrategias
de mercadeo. (Entidad Prestadora de Salud) carece de capacidad de eleccion. Por el
contrario, los pacientes con eleccién, como los afiliados a pdlizas, servicios médicos
prepagos y consultorios privados, han mostrado la necesidad de implementar estas
estrategias de relaciones publicas, ya sea a través de revistas, catdlogos o presencia
en sus zonas de convergencia, para transmitir la imagen de una institucion con
experiencia, calidad y confianza. Su objetivo fue conocer las estrategias de marketing
de los dispositivos médicos utilizados en los servicios de cardiologia del centro de alta

complejidad de Medellin @2,

Otra oportunidad de mejora para grupo de nivel bajo tanto de marketing digital como
de ventas podria ser realizando las matrices FODA (fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas), MEFI (Matriz de evaluacion de factores internos), MEFE

(matriz de evaluacién de factores externos) y de direccionamiento estratégico, a través
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de entrevistas, documentos y materiales organizacionales, encuestas de satisfaccion
y respuesta del servicio prestado para un mejor diagnostico. Los resultados de esa
accion de mejora pueden contrastarse con la investigacion realizada por (Cafién et al.,
2018) donde presentd una posible propuesta de cuanto le cuesta implementar el e-
Commerce como canal de comercializacion a la UMSI (Unidad Médica de Servicios
Integrales) en Bogota —Colombia, frente a un sistema de salud plagado de mdltiples
problemas, al brindar valor al cliente y un medio novedoso por el cual puede acceder
al servicio que brinda la empresa, teniendo en cuenta la ubicacion del negocio, sus
competidores y la necesidad financiera resultante por la dependencia de las
problematicas. Y concluyé que el 55 % de comercio en los mercados de Estados
Unidos y China se realiza de forma online; por otro lado, la penetracion web represento
el 55 % de la poblacion (3).

Segun la tabla 4, se determind que existe una relacion muy alta con un coeficiente Rho
igual a 0.830 y cuyo valor p < 0.05, frente a lo cual se acepté la hipotesis de
investigacion que existe una relacion significativa entre el marketing digital y la
tendencia de ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022; estos resultados
coincidieron con la investigacion de Paye W. en 2017, quien concluyé que el marketing
digital como un método predomina de una manera significativa en el nivel de ventas
de la empresa®¥, asimismo, Rincén A, en 2020, concluyo que el 100 % de la muestra
indic6 que el marketing digital atrajo clientes nuevos mediante las plataformas digitales
y concomitantemente el 100 % de los encuestados manifestaron que las herramientas
digitales incrementaron el nivel de las ventas en 50 % a 100 % debido a lo cual el
100% de los empresarios recomendaban el marketing digital como herramienta a
emplear si en caso las organizaciones desean obtener resultados significativos (19,
esto se basa en la teoria de Sainz de Vicufia J. en 2021, quien destac6 al marketing
digital como la agrupacién de diversas técnicas y estrategias que se desarrollan por
medio del internet y cuyo propdésito se orienta en vender o comunicar informacion
respecto a un determinado producto o servicio ©®; asimismo, Garcia L, en 2009,
sostuvo que las ventas son uno de los pilares fundamentales para una organizacion,

es la manera en como se contacta la empresa con sus clientes a través de los
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vendedores que son el activo principal de la empresa al margen que no sea
considerado en el balance de la organizacion ©¢7), También, se contrasto con Chirinos
A et al., en 2017, que publicé en Arequipa en 2017, su investigacion cuyo proposito
fue desarrollar un plan de marketing digital para la organizacion Unimédica, siendo un
estudio mixto, no experimental, transversal exploratorio, y concluyo que el 29 % utiliza
el internet y redes sociales para ofertar los productos y servicios de la entidad; seguido,
el 18 % destaco a la fuerza de ventas; luego, el 12 % sostuvo que la distribucion se
publicita en paginas amarillas; y gracias a la implementacion de estas herramientas,
es posible publicitar mejor y mas ampliamente los beneficios de sus ofertas de
productos y servicios, atrayendo asi a nuevos clientes que antes eran dificiles de

alcanzar, lo que aumenté su cartera de clientes en un 10 % 3.

Para el primer objetivo especifico, que fue determinar la relacién que existe entre la
dimensién flujo con la variable ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022, el
resultado es que existe una relacion moderada con un coeficiente Rho igual a 0.580 y
cuyo valor p < 0.05, por lo tanto; se acepto la hipétesis de investigacion, es decir, existe
una relacion significativa entre ambas variables; similares resultares se obtuvieron en
el estudio de Pitre R et al. en 2021, quienes concluyeron que el marketing digital
permitio a la sociedad el facil acceso de las diversas tecnologias de datos y tendencias
de consumo por medio de las plataformas electronicas permitiendo a las empresas
poder identificar sus dificultades las cuales deben ser aprovechadas por las
organizaciones a fin de incrementar su competitividad, innovacion,
internacionalizacion, interaccién con los clientes y sostenibilidad econémica en los
mercados (), asimismo, Gonzalez et al. concluyeron que el 60 % de la poblacion hace
uso del internet para buscar informacion sobre salud; seguido, el 20 % hace uso de las
redes sociales para la busqueda de contenidos médicos y solo el 4.3 % utiliza apps
para temas de salud; no obstante, el 82% de los pacientes, cuyas edades fueron
superior a los 65 afios afirmaron no recibir informacién escrita por parte de su doctor#
esto se baso en la teoria de Giraldo M, Juliao D, Acevedo C, en 2016, quienes

destacaron que el flujo hace énfasis al estado mental que tiene el usuario de internet
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a fin de ser sumergido en una web donde adquiere cierta experiencia por medio de la

interaccién y el valor agregado que suele ser multidireccionado ©6).,

Respecto al segundo objetivo especifico, que fue determinar la relacion que existe
entre la dimension funcionalidad con la variable ventas en una IPRESS Privada
Chiclayo 2022, se tuvo como resultados de investigacion que existe una relacion
moderada con un coeficiente Rho igual a 0.560 y cuyo valor p < 0.05; por lo tanto, se
acepta la hipotesis de investigacion; es decir, existe una relacién significativa entre la
dimensién funcionalidad y la tendencia de ventas; estos datos son corroborados con
el reporte de ventas en el Tercer Trimestre del 2022 vs ventas del mismo trimestre del
2021, que aument6 en un 39 % (S/ 165 860 vs S/ 119 074 soles), cuyos resultados
coincidieron con el estudio de Tejada W quien concluyd que la incorporacion de las
redes sociales y web imparten datos acerca de los bienes y servicios que oferta la
organizacion, de igual manera, los canales digitales otorgan digitales facilitan la
distribucién online y conversion de leads; por otra parte, los métodos de marketing
digital aumentaron significativamente en la empresa®? y esto se basé en lo sefialado
por Giraldo M, Juliao D, Acevedo C, en 2016. Se destacdé que la funcionalidad
considera el desarrollo de una pagina web que sea atractiva, sencilla y clara, a fin de
que el cliente utilice las plataformas online, en otras palabras, en esta fase se
construyen las paginas sin descartar las limitaciones que se puedan propiciar por la

tecnologia ©9).

Para el tercer objetivo especifico, que fue determinar la relacion entre la dimension
feedback con la variable ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022, se obtuvo
como resultados que existe una relacion moderada con un coeficiente Rho igual a
0.490 y cuyo valor p < 0.05; por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion, es
decir, existe una relacion significativa entre la dimensién feedback y la tendencia de
ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022; estos resultados guardan concordancia
con la investigacion de Gil J., en 2019, quien concluyo que un plan de marketing que
le permite aumentar las ventas mediante el uso del sitio web, la publicidad en Facebook

y el envio de correos electronicos dando a conocer los bienes y servicios que
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comercializa la organizacion a fin de cumplir las necesidades y expectativas de los
consumidores %y a su vez esto, diserta del estudio realizado por Elera H., en 2020,
quien concluy6 que si una empresa utiliza optimamente las herramientas digitales,
puede aumentar las ventas y el posicionamiento organizacional ya que los clientes
sugieren implementar la difusién de contenidos relacionados con el producto a través
de las tecnologias de la informacion para resolver las ventas y resolver las dudas que
afectan los clientes sin necesidad de acercarse a la instalacién(®, por consiguiente,
los resultados son congruentes con el estudio de Garcia A et al., quienes concluyeron
gue la confianza es un factor relevante para los seguidores y eso se fortalece con la
veracidad y calidad de informacion que contiene la publicidad impartida por las
instituciones, a su vez destacaron la importancia de las estrategias e-salud enfocadas
en el bienestar y vida saludable de la poblacion®, esto se basoé en la teoria de Giraldo
M, Juliao D, Acevedo C. en 2016, quienes sefalaron que el feedback considera el
didlogo para impartir y adquirir informacion, asi como el uso del internet contribuye a
que el cliente proporcione informacion respecto a sus gustos, colores, preferencias,
estados y lo que les gustaria que se mejore; por lo tanto, la empresa cuente con
informacion para el disefio de productos o servicios que logren satisfacer esas
necesidades; por otra parte, los resultados que se obtengan seran cuantificados y

medibles para tomar acciones de mejora ©6),

Finalmente, como cuarto objetivo especifico se establecié determinar la relacion que
existe entre la dimension fidelizacion con la variable ventas en una IPRESS Privada
Chiclayo 2022; se obtuvo como resultados que existe una relacién alta con un
coeficiente Rho igual a 0.628 y cuyo valor p < 0.05, por lo tanto; se acepta la hipotesis
de investigacion, es decir, existe una relacion significativa entre la dimension
fidelizacion y la tendencia de ventas en la IPRESS Privada Chiclayo 2022; estos
resultados fueron similares al estudio de Cisneros M., en 2017, quienes concluyeron
que el plan de marketing incrementa las ventas en un 10% anual en base a
posicionamiento, fidelizacion, promociones y publicidad. Por otro lado, la tasa interna
de retorno - TIR fue del 25% @V y se basoé en la teoria de Giraldo M, Juliao D, Acevedo

C., en 2016, quienes mencionaron que, debido al internet, los usuarios pueden aportar
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contenidos en la proporcion y medida que se establezca el dialogo personalizado con
la empresa que es responsable de ofrecer los productos o servicios acorde a los
requerimientos de los clientes y que les motive optar por la empresa por encima de los
competidores %),
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Il CONCLUSIONES

La investigacion identifico que el nivel de marketing digital y tendencia de ventas es de
un nivel medio con 50.3 % y 57.2 % respectivamente; se establecidé que existe una
oportunidad de mejora en el grupo de nivel bajo tanto de marketing digital y tendencia

de ventas.

Se encontré que tiene una muy alta asociacion positiva con el marketing digital y la
tendencia de ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022, con un coeficiente Rho
igual a 0.830 y cuyo valor p < 0.05, con lo cual se acepta la hipotesis general y se

afirm@ la existencia de una relacion estadisticamente significativa.

Asimismo, existe una relacion moderada entre la dimension flujo con un coeficiente
Rho igual a 0.580; la dimensién funcionalidad con un coeficiente Rho igual a 0.560; la
dimension feedback con un coeficiente Rho igual a 0.490 y una relacion alta entre la
dimension fidelizacién con un coeficiente Rho igual a 0.628, cuyo valor p es < 0.05,
con la tendencia de ventas en una IPRESS Privada Chiclayo 2022, con lo cual se
acepta las hipotesis especificas y se afirmd la existencia de una relacion
estadisticamente significativa entre las cuatro dimensiones del marketing digital y la

tendencia de ventas.

Finalmente, se obtuvo mayor realce en la dimension fidelizacién del marketing digital,
con un coeficiente Rho igual a 0.628; lo que indica que hay dialogo personalizado con
el paciente y la IPRESS Privada Chiclayo 2022 acorde a los requerimientos de los

pacientes.

39



Il. RECOMENDACIONES

Los directivos de la IPRESS Privada Chiclayo 2022 deben realizar un uso correcto del
marketing digital a fin de captar una mayor cantidad de pacientes potenciales,
asimismo; incorporar estrategias holisticas de marketing digital utilizando internet,
redes sociales, canales de comunicacion y plataformas online que se ajusten a las
nuevas necesidades de los pacientes y continuar desarrollando la pagina web, dado a
la capacidad que posee para abordar problemas complejos y entregar productos en el
menor tiempo posible. Y considerar convertir el estudio segun el namero de
mediciones en longitudinal, para hacer seguimiento y poder medir la mejora o efecto

de la relacion de ambas variables.

En la parte organizacional de la IPRESS Privada Chiclayo 2022, desarrollar por
completo el area comercial, donde se haga seguimiento del contacto directo entre los

pacientes y la IPRESS con el fin de impulsar las ventas.

Al personal del Area Comercial y Ventas que labora en la IPRESS Privada Chiclayo
2022, cumplir con el desarrollo de diversas actividades de marketing digital a través de
los medios digitales con la finalidad de adquirir informacion de las necesidades de los
pacientes y poder gestionar productos y servicios de acuerdo a dichas necesidades;
del mismo modo, gestionar las ventas a través de la implementacion viable, sostenible
y competitiva de una estrategia de marketing digital. Y promover la mejora de las
dimensiones flujo, funcionalidad y feedback, influye en el valor agregado para las

ventas.

A otros investigadores interesados, profundizar en el estudio de la relacion del
marketing digital y la tendencia de ventas en instituciones de salud tanto publicas como
privadas; asi como, también, implementar estrategias o alternativas de solucion que

incluyan redes sociales y plataformas online.
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ANEXOS

1. Instrumentos de recoleccién de dato

Estimado (a) colaborador:

CUESTIONARIO DE MEDICION DE MARKETING DIGITAL

Reciba un cordial saludo y a su vez le informamos que el presente cuestionario

tiene como objetivo diagnosticar el estado actual de marketing digital en la

IPRESS Chiclayo, por lo que apelamos a su andlisis y veracidad en las

respuestas que tienen caracter anénimo.

Tenga en cuenta la siguiente escala de valoracién:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

Agradecemos su disposicién y apoyo brindado.

N° | Marketing digital

Escala

Dimensién Flujo

2

3

4

1

Usted utiliza las redes sociales para conocer sobre
los servicios de salud que ofrece la IPRESS Privada
Chiclayo.

IPRESS Privada Chiclayo brinda promociones que la
hacen diferenciarse de la competencia

La explicacion sobre los servicios de salud satisfacen
sus expectativas

Dimensién funcionalidad

4

La pagina web de IPRESS Privada Chiclayo de
manera frecuente se innova en nueva publicidad

atractiva

El sitio web de IPRESS Privada Chiclayo es sencillo
y facil de utilizar

Ha recibido promociones por la adquisicion de sus
servicios de salud.




Los servicios de salud ofrecidos por IPRESS Privada
Chiclayo satisfacen sus necesidades

Dimension Feedback

8 | Usted realiza consultas a través del sitio web de
IPRESS Privada Chiclayo.

9 | Las consultas sobre servicios de salud por medio de
las redes sociales obtienen una respuesta inmediata

10 | Cuando se comunica con un responsable de

Facebook o IPRESS Privada Chiclayo lo atienden
con paciencia y amabilidad

Dimension fidelizacion

11

De manera frecuente usted realiza sus compras de
servicios de salud en IPRESS Privada Chiclayo.

12 | Se siente conforme con los servicios de salud
adquiridos en IPRESS Privada Chiclayo

13 | Considera que IPRESS Privada Chiclayo le brinda la
mayor cantidad de beneficios

14 | Sirequiere de servicios de salud la primera empresa
que le viene a la mente es IPRESS Privada Chiclayo

15 | Recomienda los servicios de salud que brinda

IPRESS Chiclayo.




CUESTIONARIO DE MEDICION DE LAS VENTAS

Estimado (a) cliente:

Reciba un cordial saludo y a su vez le informamos que el presente cuestionario
tiene como objetivo diagnosticar la situacion actual de las ventas en la IPRESS
Chiclayo, por lo que apelamos a su analisis y veracidad en las respuestas que
tienen caracter anénimo.

Tenga en cuenta la siguiente escala de valoracion:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

Agradecemos su disposicion y apoyo brindado.
N° | Ventas Escala

Dimensién servicio 1123415
1 IPRESS Privada Chiclayo le ofrece diversidad de
servicios de salud

2 | El personal de salud de manera precisa le explican
en que consiste cada servicio de salud

3 | IPRESS Privada Chiclayo le transmite confianza al
momento que adquiere un servicio de salud

Dimensién valor econémico
4 | IPRESS Privada Chiclayo le brinda una variedad de
formas de pago

5 | Los servicios de salud de IPRESS Privada Chiclayo
estan acorde con los precios del mercado

Dimensiéon medios de venta
6 |Considera que IPRESS Privada Chiclayo debe
aperturar nuevas sedes en los alrededores




7 | IPRESS Privada Chiclayo debe efectuar publicidad,
sorteos y promociones mediante sus redes sociales

8 |[Considera que IPRESS Privada Chiclayo debe
efectuar ventas online de servicios de salud

Dimensién personal de ventas

9 |[Considera que el personal médico de IPRESS
Privada Chiclayo se encuentran capacitados

10 | El personal médico de IPRESS Privada Chiclayo le
transmiten confianza en su atencion

11 | La atencion brindada por el personal de IPRESS
Privada Chiclayo es de calidad

12 | El personal de IPRESS Chiclayo le ha solucionado
ciertas inquietudes sobre los servicios médicos.

Dimensién entrega de producto

13 | El personal de IPRESS Privada Chiclayo lo han
hecho esperar para entregarle su servicio médico

14 | El personal de IPRESS Privada Chiclayo han
atendido sus reclamos en el tiempo acordado

15 | Considera que IPRESS Privada Chiclayo deberia
proporcionar atencién sobre los servicios médicos en
linea




2. Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES

El propédsito de este protocolo es brindar a los y a las participantes en esta
investigacion, una explicacion clara de la naturaleza de la misma, asi como del
rol que tienen en ella. La presente investigacién es conducida por Vanessa
Fustamante Sanchez de la Seccién de Postgrado de la Facultad de Medicina
Humana de la Universidad de San Martin de Porres. La meta de este estudio es
realizar un Post Grado en Gerencia de Servicios de Salud. Si usted accede a
participar en este estudio, se le pedira responder a una entrevista a profundidad
lo que le tomara 30 minutos maximo de su tiempo. El cuestionario sera grabado
en una base de datos digital, asi el investigador o investigadora podra transcribir
las ideas que usted haya expresado. Su participacion serd voluntaria. La
informacién que se recoja sera estrictamente confidencial y no se podra utilizar
para ningun otro propdsito que no esté contemplado en esta investigacion. En
principio, las entrevistas seran totalmente confidenciales, por lo que no se le
pedira identificacién alguna. Si tuviera alguna duda con relacién al desarrollo de
la investigacion, usted es libre de formular las preguntas que considere
pertinentes. Ademas, puede finalizar su participaciéon en cualquier momento del
estudio sin que esto represente algun perjuicio para usted. Si se sintiera
incbmoda o incomodo, frente a alguna de las preguntas, puede ponerlo en
conocimiento de la persona a cargo de la investigacién y abstenerse de

responder.
Muchas gracias por su participacion.

Yo,

Doy mi consentimiento para participar en el estudio y soy consciente de que mi
participacion es enteramente voluntaria. He recibido informacién en forma verbal
sobre el estudio mencionado. He tenido la oportunidad de discutir sobre el

estudio y hacer preguntas.



Al firmar este protocolo, estoy de acuerdo con que mis datos personales,
incluyendo datos relacionados a mi salud fisica y mental o condicién, y raza u
origen étnico, puedan ser usados segun lo descrito en la hoja de informacién que
detalla la investigacion en la que estoy participando.

Entiendo que puedo finalizar mi participacion en el estudio en cualquier

momento, sin que esto represente algin perjuicio para mi.

Entiendo que recibiré una copia de este formulario de consentimiento e
informacion del estudio y que puedo pedir informacién sobre los resultados de
este estudio cuando este haya concluido. Para esto, puedo comunicarme

Dentro de los beneficios esté la contribucion al desarrollo de la investigacién, la
cual servird de aporte cientifico a la mejora continua con resultados que podran
extenderse a ambitos nacionales, a partir de una universidad de Lima
Metropolitana.

Nombre completo del participante Firma Fecha

Nombre del investigador Firma Fecha



3. Anédlisis de fiabilidad de los instrumentos

INSTRUMENTO DE MEDICION DEL MARKETING DIGITAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Ne de elementos

0,946 15

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de escala Correlacion total de Alfa de Cronbach si

elelemento se ha  siel elemento se elementos el elemento se ha
suprimido ha suprimido corregida suprimido
VAR00001 53,3200 136,227 0,703 0,943
VAR00002 53,5200 136,177 0,705 0,943
VAR00003 53,3200 136,560 0,797 0,941
VAR00004 53,8400 137,640 0,496 0,949
VAR00005 53,7200 136,377 0,668 0,944
VAR00006 53,3600 136,823 0,637 0,944
VAR00007 53,4000 135,833 0,723 0,942
VAR00008 53,8400 129,390 00,792 0,941
VAR00009 53,3600 136,073 0,761 0,942
VAR00010 53,5600 134,257 0,721 0,942
VAR00011 53,6800 130,560 0,777 0,941
VAR00012 53,3200 134,727 0,844 0,940
VAR00013 53,5200 134,927 0,760 0,942
VAR00014 53,5200 131,343 0,723 0,943

VAR00015 53,2000 138,250 0,741 0,942




INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA TENDENCIA DE VENTAS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,973 15
Estadisticas de total de elemento
Media de escala si Varianza de escala Alfa de Cronbach si
el elemento se ha si el elemento se ha Correlacion total de el elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido

VARO00001 57,6000 118,083 0,863 0,970
VAR00002 57,6800 114,810 0,835 0,970
VAR00003 57,5200 113,427 0,970 0,968
VAR00004 57,4400 117,423 0,870 0,970
VAR00005 57,6800 114,393 0,778 0,972
VAR00006 57,3200 118,560 0,815 0,971
VAR00007 57,3600 115,157 0,775 0,972
VAR00008 57,4800 114,010 0,869 0,970
VARO00009 57,3200 116,810 0,862 0,970
VAR00010 57,4800 114,427 0,894 0,970
VAR00011 57,5200 114,677 0,807 0,971
VAR00012 57,3600 114,657 0,841 0,970
VAR00013 58,1600 114,723 0,683 0,974
VAR00014 57,5600 114,007 0,905 0,969
VAR00015 57,4800 118,343 0,771 0,972




4. Validacién de expertos

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICIONA TRAVES
DE JUICIO DE EXPERTOS

CARTA DE PRESENTACION
Econ. Cynthia Gissela Gamarra Mundaca
Presente

Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante de la Escuela Académica de Posgrado,
programa académico de Maestria de Gestion de los Servicios de Salud, de la
Universidad San Martin de Porres, requiero validar el instrumento con el cual recogeré
la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

En este sentido, mucho agradeceré su colaboracion a fin de calificar cada uno de los
items presentados teniendo en cuenta los criterios sefialados en la rabrica adjunta.
Asimismo, de considerarlo, usted podra sefalar las observaciones que considere
pertinentes. Para las alternativas de respuesta del cuestionario se utilizara la escala de
Likert.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Relacion del marketing digital y la
tendencia de ventas en una Institucion Prestadora de Servicios de Salud Privada
Chiclayo 2022 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Le expreso mi agradecimiento por su valioso soporte en la presente investigacion.
Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente. 7%

Vanessa Fustamante Sanchez
DNI 45635083



CARTA DE PRESENTACION

Econ. Carlos Alberto Leon de la Cruz
Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante de la Escuela Académica de Posgrado,
programa académico de Maestria de Gestion de los Servicios de Salud, de la
Universidad San Martin de Porres, requiero validar el instrumento con el cual recogeré
la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

En este sentido, mucho agradeceré su colaboracién a fin de calificar cada uno de los
items presentados teniendo en cuenta los criterios sefalados en la ribrica adjunta.
Asimismo, de considerarlo, usted podra senalar las observaciones que considere
pertinentes. Para las alternativas de respuesta del cuestionario se utilizara la escala de
Likert.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Relacion del marketing digital y la
tendencia de ventas en una Institucion Prestadora de Servicios de Salud Privada
Chiclayo 2022 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacién educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Le expreso mi agradecimiento por su valioso soporte en la presente investigacion.
Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente.

Vanessa Fustamante Sanchez



CARTA DE PRESENTACION

Mg. Julio Cesar Torreblanca Colan
Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante de la Escuela Académica de Posgrado,
programa académico de Maestria de Gestion de los Servicios de Salud, de la
Universidad San Martin de Porres, requiero validar el instrumento con el cual recogeré
la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

En este sentido, mucho agradeceré su colaboracién a fin de calificar cada uno de los
items presentados teniendo en cuenta los criterios senalados en la rabrica adjunta.
Asimismo, de considerarlo, usted podra senalar las observaciones que considere
pertinentes. Para las alternativas de respuesta del cuestionario se utilizara la escala de
Likert.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Relacion del marketing digital y la
tendencia de ventas en una Institucion Prestadora de Servicios de Salud Privada
Chiclayo 2022 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Le expreso mi agradecimiento por su valioso soporte en la presente investigacion.
Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente.

Vanessa Fustamante Sanchez
DNI 45635083



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIAELES Y DIMEN SIONES

Variable: Marketing Digital
Esun proceso s traves del cual se promoconan los produchos, senvicios o marcss

por medo de platsformes dgisles o medos elkedronicos. ' Asimismo, es s
sgrupacion de diversas tecnicas y estrategias que se desamollan por medio del
intemet y cuyo propoasito se onenta en vender o comunicar informnacion respeco a
un determinado producio o servicio. ™'

Dimensiones de Marketing Digital: Se enfocan en las 4 F que son flujo,
funcionslded, feedbad: vy fidelizacon “"' que se detallen s contnuacon:

Flujo: hace enfasis al estado ments| que tiene el usuano de intemet a fin de sar
sumergido en una web donde sdquiere cierta expenencia por rmedio de la
interaccion y el valor agregado que suelke ser multidireccionado.
Funcionalidad se enfocaen eldesamolio de uns pagins web que es atractiva,
donde se navegade manera sencilla y clara, donde el cliente que inicio con el flup
¥ S8 encuentrs onentado a sercapiado, no obstante, ngen las plataformas online
de funcionalidad, enotras palabras, s2 construyen las paginas sin descartar las
imitaciones que se puedan propiciar por la tecnologia.

Feedback: senala el dialogo e informacion a traves del conocimiento que va
sdquinendo los usuanos; por otre parte, el intemet contribuye a que el cliente
proporcione informacion respecto s sus gustos, colores, preferencias, estadosy bo
que les gustana que se mejore; permite 8 que la empresa cuente con informacion
pars la elsboracion de productos o servicios que logren satisfacer esas
necesidades; porotra parte, los resultados que se obiengan seran cuanificados vy
medibles para tomar acciones de mejors.

Fidelizacion: debido al intemet, los usuarios pueden aportar contenidos en
proporcion y medida que se establezes el dislogo personalizado con ls empress

que es responsable de ofrecer los productos o servicios acorde a8 los



requenmientos de los chentes y que les motive optar por la empresa por encimns

de los competidores.

Variable: Ventas
Sonuno delos pilares fundsmentales pars una organizacion, es la manera en

como se contacts ls empresa con sus clientes s treves de los vendedores qua son
el activo principal de la empresa al margen gueno seaconsideradoen el balance

de la organizecion.

Dimensiocnes de ventas
Las dimensiones de las ventas fueron el senvicio, valor economico, medio de

ventas, colsbomdors de ventss yentrega de los poducios ™' pam mayor detslle
a continuacion:

Servicio: agrups todas las especificacionesy caractenstices que tiene &l servicio
dentro de los cuales se encuentran la marca, imagen corporativa y otros, que
contribuyen en que los clientes tomen la decision de sdquinros dado que
pretenden satisfacer una determinada necesidad.

Valor econdmico: &5 el costo o dineno asignado g determinado producto o
servicio v con el cual =2 lanza al mercado.

Medios de venta: considers los canskes por lo gue la empresa publicita los
productos o semvicios al mencado.

Persocnal de venta: tiene en cuents aquellss personas ssignadas por la emprass
y responsables de ls stencion s los clientes.

Entrega de un producto: represents &l cieme de la transsccion entre 2l cliente y
el consumidor, se le menciona las especificaciones del producto o senvicio que

esta sdquirendo el cliente.



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Definicion Tipo por su Dimensiones Indicadores Escala Medic de
naturaleza verificacion
Marksting Es un procesoa | Cuantitateo Fhujo Intersccion por redes Escala Encussta
digtal traves o=l cual socialkes de Likern
S promoCionan
los productos, Intersccion entre =l
SEMVICios o clients y vendedor
MarcsEs por AITICTICn O CIEnES
medio d= Funcicnalidad
platatormas FoSCOnamEnD 0s
digitales o Marcas
medios
= oo 290
Slectranioos () Fesdback Gestion por redes
socisles
FESpUssia pol MeEdk oe
I35 redes sociales
ComUnca00n as=ing
Fidelizacion Fromocion de kos
servicios
BEnsficios onen=acs 3
los ususrios
[ SafiEtaccion o= los |
clientes
REadquEicon o s
sErvicios
Wentas Saoin uno de bos Cuantitativo Servicio Variedad de servicios Escals Encussts
pilares de Likern
fundamenisles
para una Informacion respecio a
organizacion, &s 5 SEMVicis
Iz manera en
como s
contactals Transmision de
EMPress con confianza v seguridsd
sus clisntss 3
traves delos Frecusncizde comps
vendedores gue
son el active Valor econdmice | Precio adecusdo

principal dela
empress 3l
Margen que no
523 COnsidemin
=n el balznce de
la crganizacion.

Diversidsd de pago

Medio de vents

Publicidad por medos
socizles

CanslEs o= alencion

VERTSS online

FErsonal os venis

FIENCION 3 105 CiEniEs

Capaci=con
Enirega e TEMpT 0= enirega
sernvicio

ReclEmos Sandnes

FI=ncion cnline




RUBRICA PARA LA VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
1 No cumple con el criterio
SUFICIENGCIA Los ftems no son suficientes para
P T medir la dimensién evaluada.
ertenecen a a 2. Bajo nivel
gna - Los ftems miden algin aspecto de la
dirensiEh dimensién no corresponden con la
T — dimensién en su totalidad.
abtarier p & 3. Moderado nivel Se deben incrementar algunos ftems
mediclén de para poder evaluar la dimensién de
Gsth forma completa.
) 4. Alto nivel Los items son suficientes
1 No cumple con el criterio | El item no es claro
2. Bajo nivel El item requiere bastantes
CLARIDAR: modificaciones o una modificacién
. muy grande en el uso de las palabras
El jtem se d d R~ |
comprende e acuerdo con su significado o por la
o - ordenacion de las mismas.
facilmente; es - - T
S = 3. Moderado nivel Se requiere una modlflcacpn muy
S especfifica de algunos de los términos
sintactica y
Anti del ftem.
semantica son 2. Alto nivel
adecuadas ) ’ -
El ftem es claro, tiene seméntica y
sintaxis adecuada.
1 No cumple con el criterio
El ftem no tiene relacion légica con la
COHERENCIA dimensién evaluada.
El ftem tiene 21 B Anvel
relacién El ftem tiene una relacién tangencial
dne con |la dimensién evaluada.
l6gica con la -
di ot 3. Moderado nivel
imension o} 5 =
S El ftem tiene una relacién moderada
indicador  que - i
- con la dimensién evaluada.
" 4. Alto nivel El item se encuentra completamente
midiendo. : : i
relacionado con la  dimension
evaluada.
El item puede ser eliminado sin que
RELEVANCIA |1 No cumple con el criterio |se vea afectada la medicién de la
dimensién
El iftem es|2. Bajo nivel El ftem tiene alguna relevancia, pero
esencial o} otro ftem puede estar incluyendo lo
importante y, por gue mide éste.
lo tanto, debe (3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
ser incluido. El ftem es muy relevante y debe ser
4. Alto nivel incluido.
Adaptado de:

Escobar-Pérez & Cuervo-Martinez (2008), modificado por Ricardo Aliaga Gastelumendi, Ph.D.




* INFORMACION DEL JUEZ 1:

Nombres y Apellidos:

CARLOS ALBERTO LEON DE LA CRUZ

Profesion: ECONOMISTA

Especialidad: ECONOMISTA — INVESTIGACION
Maximo grado académico DOCTOR

alcanzado

Cargo que desempefia DOCENTE

actualmente:

Institucién donde labora:

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO (UNPRG)
UNIVERSIDAD SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO (USAT)

e INFORMACION DEL JUEZ 2 :

Nombres y Apellidos:

CYNTHIA GISSELA GAMARRA MUNDACA

Profesion: ECONOMISTA
Especialidad: ECONOMISTA
Méaximo grado académico MAGISTER

alcanzado

Cargo que desempefia
actualmente:

ASESOR TECNICO

Instituciéon donde labora:

CONGRESO DE LA REPUBLICA DEL PERU

e INFORMACION DEL JUEZ 3 :

Nombres y Apellidos:

JULIO CESAR TORREBLANCA COLAN

Profesién:

MEDICO CIRUJANO

Especialidad:

MAGISTER

Méaximo grado académico
alcanzado

MAESTRO EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD

Cargo que desempefia
actualmente:

SUPERVISOR DE LA PLATAFORMA INFORMATIVA DE
INFOSALUD — CENTRAL DE ATENCION 113

Instituciéon donde labora:

MINISTERIO DE SALUD




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 1: MARKETING DIGITAL

Nombre del
Instrumento CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE LA RELACION DEL
motivo de MARKETING DIGITAL Y LA TENDENCIA DE VENTAS EN UNA IPRESS,
evaluacién: CHICLAYO- 2022
Autor del Vanessa Fustamante Sanchez
Instrumento
Variable 1 Marketing Digital
S C | 8 | 8
o (8|2 |®
. s = |6 |8|T
Dimensién Items S| 82| 3 3 | o | Observaciones y/
9|5 st o
n O | ® | a |recomendaciones
D1: Flujo P1: Usted utiliza lasredes (4 (4 |4 |4 |16 | Ninguna
sociales para conocer
sobre los servicios de
salud que ofrece IPRESS
Chiclayo
P2: IPRESS Chiclayo({4 |4 |3 |4 |15 | Ninguna
brinda promociones que la
hacen diferenciarse de la
competencia
P3: La explicacion sobre (4 |4 |4 |4 |16 | Ninguna
los servicios de salud
satisfacen sus
expectativas
D2: P1: La pagina web de(4 (4 |4 |4 |16 | Ninguna

Funcionalidad | IPRESS Chiclayo de
manera  frecuente se
innova en nueva
publicidad atractiva

P2: El sito web de(4 (4 |4 |4 |16 | Ninguna
IPRESS Chiclayo es
sencillo y facil de utilizar
P3: Ha recibido [4 |3 4 |4 |15 | Ninguna
promociones por la
adquisicién de sus
servicios de salud

P4: Los serviciosdesalud (4 (4 |4 |4 |16 | Ninguna
ofrecidos por IPRESS
Chiclayo satisfacen sus
necesidades

D3: Feedback | P1: Usted realiza|4 |4 |4 |3 |15 | Ninguna
consultas a través del sitio
web de IPRESS Chiclayo.
P2: Las consultas sobre (4 |4 |4 |4 |16 | Ninguna
servicios de salud por
medio de las redes
sociales obtienen una
respuesta inmediata




P3: Cuando se comunica (4 |4 4 (4 |16
con un responsable de
Facebook o IPRESS
Chiclayo lo atienden con
paciencia y amabilidad

Ninguna

D4:
Fidelizacién

P1: De manera frecuente (4 |4 4 4 |16
usted realiza sus compras
de servicios de salud en
IPRESS Chiclayo.

Ninguna

P2: Se siente conforme (4 |3 3 4 |14
con los servicios de salud
adquiridos en IPRESS
Chiclayo.

Ninguna

P3: Considera que |4 |4 |4 |4 |16
IPRESS Chiclayo le brinda
la mayor cantidad de
beneficios

Ninguna

P4: Si requiere de|4 |4 4 |3 |15
servicios de salud Ia
primera empresa que le
viene a la mente es
IPRESS Chiclayo

Ninguna

P5: Recomienda los|4 |3 |4 |4 |15
servicios de salud que
brinda IPRESS Chiclayo.

Ninguna

Nombres y apellidos:

Econ. CARLOS ALBERTO LEON DE LA CRUZ

Firma:




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 2: TENDENCIA DE VENTAS

Nombre del
Instrument

o motivo de
evaluacion:

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE LA RELACION DEL
MARKETING DIGITAL Y LA TENDENCIA DE VENTAS EN UNA IPRESS,

CHICLAYO- 2022

Autor del
Instrument
o

Vanessa Fustamante Sanchez

Variable 2

Tendencia de Ventas

Dimensién

items

Claridad

Observaciones ylo
recomendaciones

D1: Producto

| suficiencia
& Coherenciﬂ
»| Relevancia

e ~04

P1: IPRESS Chiclayo le
ofrece diversidad de
servicios de salud

£

Ninguna

P2: El personal de salud | 4 4 4 4 16
de manera precisa le
explican en que consiste
cada servicio de salud

Ninguna

P3: IPRESS Chiclayo le |3 | 4 4 |4 |15
transmite confianza al
momento que adquiere
un servicio de salud

Ninguna

D2: Valor
Econémico

P1: IPRESS Chiclayo le | 4 4 4 4 16
brinda una variedad de
formas de pago

Ninguna

P2: Los servicios de |4 4 4 4 16
salud de IPRESS
Chiclayo estdn acorde
con los precios del
mercado

Ninguna

D3: Medios
de Venta

P1: Considera que|4 (3 3 4 |14
IPRESS Chiclayo debe
aperturar nuevas sedes
en los alrededores

Ninguna

P2: IPRESS Chiclayo 4 |4 4 4 |16
debe efectuar
publicidad, sorteos y
promociones mediante
sus redes sociales

Ninguna

P3: Considera que|4 (4 4 4 |16
IPRESS Chiclayo debe
efectuar ventas online
de servicios de salud

Ninguna

D4: Personal
de Ventas

P1: Considera que el |4 |4 4 4 |16
personal médico de
IPRESS Chiclayo se
encuentran capacitados

Ninguna

P2: El personal médico | 3 3 4 4 14
de IPRESS Chiclayo le
transmiten confianza en

Ninguna




su atencién

P3: La atencién brindada
por el personal de
IPRESS Chiclayo es de
calidad

16

Ninguna

P4: El personal de
IPRESS Chiclayo le ha
solucionado ciertas
inquietudes sobre los
servicios médicos.

15

Ninguna

DS5: Entrega
de Producto

P1: El personal de
IPRESS Chiclayo lo han
hecho esperar para
entregarle su servicio
médico

16

Ninguna

P2: El personal de
IPRESS Chiclayo han
atendido sus reclamos
en el tiempo acordado

15

Ninguna

P3: Considera que
IPRESS Chiclayo
deberia proporcionar
atencibn  sobre  los
servicios médicos en
linea

16

Ninguna

Nombres y apellidos:

ECON. CYNTHIA GISSELA GAMARRA MUNDACA

Firma:




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 1: MARKETING DIGITAL

Nombre del
Instrumento CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE LA RELACION DEL
motivo de MARKETING DIGITAL Y LA TENDENCIA DE VENTAS EN UNA IPRESS,
evaluacién: CHICLAYO- 2022
Autor del Vanessa Fustamante Sanchez
Instrumento
Variable 1 Marketing Digital
ETe (8T8
| & |8 |
; s = |8 |8|"T
Dimensién Items S| =2 | & | g| o |Observacionesyl
E19 |5 |5t °
0 O | £ | a |recomendaciones
D1: Flujo P1: Usted utiliza las redes (|4 |4 |4 |4 |16 | Ninguna
sociales para conocer
sobre los servicios de
salud que ofrece IPRESS
Chiclayo
P2: IPRESS Chiclayo |4 |4 4 3 |15 | Ninguna
brinda promociones que la
hacen diferenciarse de la
competencia
P3: La explicacién sobre (4 (4 |4 |4 |16 | Ninguna
los servicios de salud
satisfacen sus
expectativas
D2: P1l: La pagina web de|4 (4 |4 |4 |16 | Ninguna

Funcionalidad | IPRESS Chiclayo de
manera  frecuente  se
innova en nueva
publicidad atractiva

P2: El sito web de|4 (4 |4 |4 |16 | Ninguna
IPRESS Chiclayo es
sencillo y f&cil de utilizar
P3: Ha recibido (|4 |4 |4 |4 |16 | Ninguna
promociones por la
adquisicién de sus
servicios de salud

P4: Los servicios de salud |4 | 4 4 |3 |15 | Ninguna
ofrecidos por |IPRESS
Chiclayo satisfacen sus
necesidades

D3: Feedback | P1: Usted realiza|4 (4 |4 |4 |16 | Ninguna
consultas a través del sitio
web de IPRESS Chiclayo.
P2: Las consultas sobre |4 |4 4 4 |16 | Ninguna
servicios de salud por
medio de las redes
sociales obtienen una
respuesta inmediata




P3: Cuando se comunica
con un responsable de
Facebook o IPRESS
Chiclayo lo atienden con
paciencia y amabilidad

16

Ninguna

D4:
Fidelizacién

P1: De manera frecuente
usted realiza sus compras
de servicios de salud en
IPRESS Chiclayo.

16

Ninguna

P2: Se siente conforme
con los servicios de salud
adquiridos en IPRESS
Chiclayo.

16

Ninguna

P3: Considera que
IPRESS Chiclayo le brinda
la  mayor cantidad de
beneficios

16

Ninguna

P4: Si  requiere de
servicios de salud la
primera empresa que le
viene a la mente es
IPRESS Chiclayo

16

Ninguna

P5: Recomienda los
servicios de salud que
brinda IPRESS Chiclayo.

16

Ninguna




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 2: MARKETING TENDENCIA DE

VENTAS

Nombre del
Instrument

o motivo de
evaluacion:

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE LA RELACION DEL
MARKETING DIGITAL Y LA TENDENCIA DE VENTAS EN UNA IPRESS,
CHICLAYO- 2022

Autor del
Instrument
0o

Vanessa Fustamante Sanchez

Variable 2

Tendencia de Ventas

Dimensién

items

Claridad

Observaciones y/o
recomendaciones

D1: Producto

| suficiencial

P1: IPRESS Chiclayo le
ofrece diversidad de
servicios de salud

H

& Coherenciai
= Relevancial

Sle -0 -

Ninguna

P2: El personal de salud | 4 | 4
de manera precisa le
explican en que consiste
cada servicio de salud

16

Ninguna

P3: IPRESS Chiclayo le | 4 4
transmite confianza al
momento que adquiere
un servicio de salud

16

Ninguna

D2: Valor
Econdémico

P1: IPRESS Chiclayo le [ 4 | 4
brinda una variedad de
formas de pago

16

Ninguna

P2: Los servicios de |4 |4
salud de IPRESS
Chiclayo estan acorde
con los precios del
mercado

16

Ninguna

D3: Medios
de Venta

P1: Considera que |4 |4
IPRESS Chiclayo debe
aperturar nuevas sedes
en los alrededores

16

Ninguna

P2: IPRESS Chiclayo 4 |4
debe efectuar
publicidad, sorteos y
promociones mediante
sus redes sociales

16

Ninguna

P3: Considera que|4 |4
IPRESS Chiclayo debe
efectuar ventas online
de servicios de salud

16

Ninguna

D4: Personal
de Ventas

P1: Considera que el |4 |4
personal médico de
IPRESS Chiclayo se
encuentran capacitados

16

Ninguna




P2: El personal médico (4 |4 4 4
de IPRESS Chiclayo le
transmiten confianza en
su atencién

16

Ninguna

P3: La atencién brindada | 4 4 4 4
por el personal de
IPRESS Chiclayo es de
calidad

16

Ninguna

P4: El personal de|4 |4 |4 |4
IPRESS Chiclayo le ha
solucionado ciertas
inquietudes sobre los
servicios médicos.

16

Ninguna

D5:Entrega | P1: El personal de|(4 (4 |4 |4
de Producto | IPRESS Chiclayo lo han
hecho esperar para
entregarle su servicio
médico

16

Ninguna

P2: ElI personal de |4 4 4 4
IPRESS Chiclayo han
atendido sus reclamos
en el tiempo acordado

16

Ninguna

P3: Considera aque|4 |4 4 4
IPRESS Chiclayo
deberia proporcionar
atenciébn  sobre  los
servicios médicos en
linea

16

Ninguna

Nombres y apellidos:

MG. JULIO CESAR TORREBLANCA COLAN

Firma:

5tk T
M.C. Jutig Toreblanca Coldn




5.Imagenes del procesamiento de datos en programa estadistico SPPS, version
26

Base de datos y variables

T8 Base de datos Modificado Marze 23.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - o X

A R ) %‘

Archivo  Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utlidades  Ventana  Ayuda

SRe W o~ BLAWE H B %
[

[Visible: 45 de 45 variables

| MMV [ MPV I MEP I MVEN | _TotalveN NWEN] var [ var [ v [ var [ v [ var [ var
1 433 4,00 333 3,93 59 medio =
Zz 4,00 4,00 4,00 4,00 60 medio i
3 4,67 475 467 467 70 alto
4 500 5,00 367 4,40 66 medio
5 4,67 4,00 4,00 413 62 medio
6 4,00 4,00 433 4,07 61 medio
T 4,00 4,00 333 3.87 58 medio
4,00 4,00 4,00 4,00 60 medio
9 4,00 4,00 367 3,93 59 media
10 4,00 4,00 333 3.87 58 medio
11 4,00 4,00 3,67 373 56 bajo
12 4,00 4,00 4,00 4,00 60 medio
13 333 4,00 3,00 3,67 55 bajo
14 4,00 4,00 4,00 4,00 60 medio
15 4,00 5,00 5,00 4.80 72 alto
16 5,00 5,00 4,00 4,80 72 alto
17 433 4,00 333 4,00 60 media
18 5,00 5,00 3,67 4,73 71 alto
19 4,67 5,00 4,00 440 66 medio
20 4,00 4,00 333 4,00 60 medio
21 333 450 333 4,00 60 medio
22 4,00 425 4,00 413 62 medio
23 4,00 4,00 4,00 4,00 60 medio =
JE0I S
Vista de datos | Vista de variables
[ |IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | | [ [ |
Resultados de frecuencias
ﬁ *Resultados modificados.spv [Documente?] - IBM SPSS Statictics Visor - [m} X
Archivo  Edicidn  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar Marketing directo  Grdficos  Utiidades  Ventana  Ayuda
IS =
SHER AR cx RELIGOERPRS H ¢» += B0 TN
E Réi o Tabla de frecuencia 3
2--{& Frecuencias
&g ::l‘:\l; de frecuenc NIVMAR
={E] Tiulo Porcentaje
L NIVHAR Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
L@ NIVvEN & vildo  alo 35 278 278 278
L‘l:‘;: bajo 67 pal) pal) 497
@ Correlaciones medio 154 503 503 100.0
&+ {E] Correlaciones no paramétr Total 306 100.0 100.0
) Motas
B E:| Correlaciones no paramétr
Thulo
Notas NIVEN
@ Correlaciones Porcentaje
=} Frecuencia Poreentaje Poreentaje valido acumulado
WValido alto 75 245 245 245
:_@ Comelacionss bajo 56 183 183 428
-] Correlaciones no paramétr medio 173 572 572 1000
@ Titula Total 308 100.0 1000
Notas
~-Lfj Correlaciones
& Corelaciones no paramét| | Correlaciones no paramétricas
-] Thulo
-{g Notas
L8 comelaciones Correlaciones
MPRO MVEN
Rhode Spearman  MPRO Coeficiznte de correlacidn 1.000 830"
Sig. (bilateral) 000
N 306 306
ENI [ I¥] 1 WMVEN Coeficiente de correlacidn 830" 1.000 =
[1mm epac ctotictice Pracacenr actd lictn | | |




Resultados analiticos de Rho de Spearman

ﬁ *Resultados medificades.spv [Documente2] - IBM SPSS Statistics Visor - a X
Archive  Edicién  Ver Datos Transformar |nserlar Formato Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SHER ; 20 ERPB Th
u g
SHe e 2 Es» H ¢ +- 00 =
& Resullado TAEND 75 5 5 TOUU
ERE| Total 306 100.0 100.0
&-{E] Frecuencias
[ Notas
{&l Tala de frecuenc Correlaciones no paramétricas
+L8 NIVMAR
L[ NIVWEN Correlaciones
[ Tiulo
(g Notas MPRO MEN
m Correlaciones Rho de Spearman  MPRO Coeficiente de correlacidn 1.000 830
=] El Correlaciones no paramétr Sig. (bilateral) 000
=
Notas ) N 306 306
1 El Correlaciones no paramétr -
(] Thulo MVEN Coeficiente de correlacidn 830 1.000
; Notas Sig. (hilateral) .000
L@ Correlaciones ] N 306 06
= EEl Correlaciones no paramétr -
1 Titulo ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Notas
(@ Correlaciones ) L
& [E Correlaciones no paramétr Correlaciones no paramétricas
[ Thule
[ Notas .
- Eﬁ Correlaciones Correlaciones
B E Correlaciones no paramétr MFLU MVEN
Rho de Spearman  MFLU Coeficiente de correlacidn 1.000 508"
(@ Correlaciones Sig. (hilateral) 000
N 306 306
MVEN Coeficiente de correlacidn 08" 1.000
Sig. (bilateral) .0oo
N 306 306
* La es en el nivel 0,01 (bilateral
om0 ‘ !
[1Ru apas Statictics Prarasearetalistn | [ |
ﬁ *Resultades modificados.spv [Documento?] - IBM SPSS Statistics Visor - o
Archivo  Edicidn Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar  Marketing directo  Grificos  Utilidades  Ventana  Ayuda

=]

HER M LT QO PRr» Hes += B0 =02

e
&l Resultado
-{&] Frecuencias Correlaciones no paramétricas
[ Notas
- {E] Tabla de frecuenc .
& Tiulo Correlaciones
+L5 NIVIAR
MVEN MFEE
L& NIVWEN = o
Rho de Spearman  MVEN Coeficiente de correlacion 1.000 450
Notas Sig. (bilateral) 000
[ Correlaciones N 06 06
=3 @ Correlaciones no paramétr WFEE Coeti e d acit 400" 1000
. & Notas oeficiente de correlacidn
& [E Correlaciones no paramétr Sig. (bilateral) ooo
& Tiio N 306 306
I
Notas ** | a cormelacian es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
L Comrelaciones
- E:l Correlaciones no paramétr
Correlaciones no paramétricas
L§ Correlaciones
= El Carrelaciones no paraméir Correlaciones
I Titula
Nolas HVEN WFID
L Corelaciones Rho de Spearman  MVEN Coefiiente de correlacidn 1.000 628"
Sig. (bilateral) 000
N 306 306
Lig Coelaciones MFID  Coeficients de correlacion 628" 1.000
Sig. (bilateral) 000
N 306 306
** La corelacian es significativa en el nivel 0,01 (hilateral),
L ————— V|

T

[irt spas statictics Pracaszar acta listn |




6. Software de la IPRESS PRIVADA CHICLAYO 2022

LINK:

https://elated-pascal.162-248-52
215.plesk.page/erX91/erGenoma/galaxycont.com/v2/?er=13&erba=13_14 salusmg

£ C

O 5 https://elated-pascal.162-248-52-215.plesk.page/erX91/erGenoma/galaxycont.com/v2/?er=13&erba=13_14_salusmg *
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7. Reporte de cantidad de pacientes y ventas en nuevos soles del tercer
trimestre del 2021 vs 2022, descargado del software de la IPRESS Privada
Chiclayo.

ANO VARIACION %
N.° DE PACIENTES
JULIO 286 435 52%
AGOSTO 341 726 113%
SEPTIEMBRE 362 852 135%
ANO 2021 2022 VARIACION %
TOTAL DE
SOLES 119074 165860 39%
JULIO 35077 45821 31%
AGOSTO 38606 61812 60%
SEPTIEMBRE 45391 58227 28%




8. Toma de encuestas a pacientes de la IPRESS Privada Chiclayo
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