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RESOLUCION N° 207-2024-ULS-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 24 de diciembre de 2024.
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-19116 (fecha y hora de Sustentacion) de fecha 20 de diciembre de 2024
y el expediente: 2024-CU-19115 (titulo) de fecha 20 de diciembre de 2024, del (la) bachiller
EMPERATRIZ CCEYA MASCO quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de
sustentacién, para rendir la sustentacion y defensa de la tesis titulada INTEGRACION DE
CAMPANAS DE MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA SERVICIOS MEDICOS DE APOYO AL DIAGNOSTICO BIENESTAR AREQUIPA 2023,
conducente a la obtencion del Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la
Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E
INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, el Director de la Unidad de Investigacion autoriza la ejecucion de la propuesta de
investigacion segun Resoluciéon Nro. 015-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J (aprobar y autorizar la
ejecucion de la propuesta de investigaciéon) y con Resolucion. Nro. 114-2024-UI.R-D-FIS-
UANCV-J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacion).

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y Titulos
de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N* 0294-2023- UANCV-
CU-R.

Y, estando a la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la
Facultad de Ingenieria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulo Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentacion del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) titulada INTEGRACION DE CAMPANAS DE MARKETING
DIGITAL PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA SERVICIOS
MEDICOS DE APOYO AL DIAGNOSTICO BIENESTAR AREQUIPA 2023, del bachiller
EMPERATRIZ CCEYA MASCO, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL
E INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion y defensa de la tesis a los
siguientes docentes:

Presidente : Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.

Primer miembro : M.Sc. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.

Segundo miembro : Dr. PAUL MAMANI TISNADO

Asesor: : M.Sc. JUAN CARLOS PINTO LARICO.

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:
Modalidad, Lugar : Virtual, Plataforma Virtual (Cisco Webex Meet).

Fecha, Hora : 26 de diciembre de 2024. 17:00 Horas.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados y Titulos de la facultad,
secretarias académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente

resolucion.
Registrese, comuniquese y archivese.
™
AARD N A
i' VELASQUEY
C.c
Arch 2024
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RESOLUCION N° 061-2024-ULR-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 15 de Mayo de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-7454 de fecha 21 de Junio de 2024, del Bach. EMPERATRIZ CCEYA
MASCO, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) "Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis)" que
fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela
Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. EMPERATRIZ CCEYA MASCO, quien solicita la revision del Informe Final de
la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulada: INTEGRACION DE CAMPANAS DE
MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
SERVICIOS MEDICOS DE APOYO AL DIAGNOSTICO BIENESTAR AREQUIPA 2023.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela
Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, corroboro el asesoramiento en el
Informe Final de la Investigaciéon (borrador de Tesis) del ASESOR M.Sc. JUAN CARLOS PINTO
LARICO.

Estando, la opinién favorable del Comité de Investigacion, en concordancia con el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacién
de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere
facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE;

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema
titulado: INTEGRACION DE CAMPANAS DE MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA SERVICIOS MEDICOS DE APOYO AL
DIAGNOSTICO BIENESTAR AREQUIPA 2023, presentado por el (la) Bach. EMPERATRIZ
CCEYA MASCO, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al M.Sc. JUAN CARLOS PINTO LARICO.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese|

M.Sc. Jubh Chrlos 1prrera Miranda
DECANO

Cc
Arch 2024
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RESOLUCION N° 019-2024-UIL P-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 21 de marzo de 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-001974 de fecha 31 de enero de 2024, del (la) Bach. EMPERATRIZ
CCEYA MASCO; con el cual solicita Revisiéon de la Propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o
03) "Ficha de Opinion de la Propuesta de Investigacion" que fue revisada por el Comité de
Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA
EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica, tecnolégica
y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa
Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. EMPERATRIZ CCEYA MASCO, solicito la revisiéon y aprobacion de la Propuesta
de Investigacion de la tesis titulada: INTEGRACION DE CAMPANAS DE MARKETING DIGITAL
PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA SERVICIOS MEDICOS DE APOYO
AL DIAGNOSTICO BIENESTAR AREQUIPA 2023; conducente para optar el Titulo Profesional de
INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023- UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion ha emitido opinién favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela
Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, ratifico la propuesta del Asesor
M.Sc. JUAN CARLOS PINTO LARICO, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y
ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resoluciéon N° 0294-2023-
UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacion
de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere
facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulada: INTEGRACION DE CAMPANAS DE MARKETING DIGITAL PARA
MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA SERVICIOS MEDICOS DE APOYO
AL DIAGNOSTICO BIENESTAR AREQUIPA 2023, presentado por el (la) Bach. EMPERATRIZ
CCEYA MASCO, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al M.Sc. JUAN CARLOS PINTO LARICO.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

C.c
Arch 2024
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Titulo de la Tesis

INTEGRACION DE CAMPANAS DE MARKETING DIGITAL
PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA SERVICIOS MEDICOS DE APOYO AL
DIAGNOSTICO BIENESTAR AREQUIPA 2023

Datos de autor

Nombres y apellidos EMPERATRIZ CCEYA MASCO

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 48175702

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0006-9907-0720
Datos de asesor

Nombres y apellidos JUAN CARLOS PINTO LARICO
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 02442123

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0003-3550-5183
Datos del jurado :

Presidente del jurado

Nombres y apellidos JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 29606930

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos RICHARD CONDORI CRUZ

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02442917

Miembro del jurado 2
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Datos de investigacion

Linea de investigacion Ciencia de los ordenadores — P24
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Pais: Peru

Departamento: Arequipa
Provincia: Arequipa
Distrito: Arequipa
Centro Medico Bienestar
Coordenadas:

Latitud: -16.401397
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RESUMEN

El estudio titulado "Integracién de campanas de marketing digital para
mejorar la atencion al cliente en la empresa Servicios Médicos de Apoyo al
Diagnostico Bienestar Arequipa 2023" analiz6 coémo la implementaciéon de
campanas digitales influye en la atencién al cliente. La hipétesis general, que
planteaba una relacién positiva y significativa entre las campafas de
marketing digital y la mejora de la atencion al cliente, fue validada mediante
el andlisis de correlacion de Pearson, obteniendo un coeficiente de 0.2672
con un p-valor de 0.0042, lo que indica una correlacion positiva débil pero
significativa. A través de encuestas Likert, se observo que el 60.2% de los
clientes se sentian muy satisfechos con la relevancia y personalizacion de
los anuncios digitales, mientras que un 57.5% expresaron satisfaccion con
la atencion recibida a través de los canales digitales. Estos resultados
confirman la hipotesis especifica, mostrando que las campafas digitales
mejoran la satisfaccién y rapidez de respuesta al cliente. Ademas, el uso de
herramientas digitales ha facilitado la gestion de citas y consultas,
mejorando la experiencia del usuario. Se recomienda seguir personalizando
las campafias y optimizando los canales digitales para mantener una
atencion agil y mejorar aun mas la satisfaccion del cliente. La integracion de
marketing digital ha demostrado ser una estrategia clave para fortalecer la

relacion con los clientes y optimizar la calidad del servicio.

Palabras claves: marketing digital, atencion.
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ABSTRACT

The study titled "Integration of digital marketing campaigns to improve
customer service in the company Servicios Médicos de Apoyo al Diaggnostic
Bienestar Arequipa 2023" analyzed how the implementation of digital
campaigns influences customer service. The general hypothesis, which
posed a positive and significant relationship between digital marketing
campaigns and improved customer service, was validated through Pearson
correlation analysis, obtaining a coefficient of 0.2672 with a p-value of
0.0042, which indicating a weak but significant positive correlation. Through
Likert surveys, it was observed that 60.2% of customers felt very satisfied
with the relevance and personalization of digital ads, while 57.5% expressed
satisfaction with the attention received through digital channels. These
results confirm the specific hypothesis, showing that digital campaigns
improve customer satisfaction and speed of response. In addition, the use of
digital tools has made it easier to manage appointments and queries,
improving the user experience. It is recommended to continue personalizing
campaigns and optimizing digital channels to maintain agile service and
further improve customer satisfaction. Digital marketing integration has
proven to be a key strategy to strengthen customer relationships and

optimize service quality.

Keywords: Digital marketing, Attention.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

INTRODUCCION

El presente estudio, titulado "Integracion de camparfas de marketing
digital para optimar la solicitud al cliente en la empresa Servicios Médicos
de Apoyo al Diagnostico Bienestar Arequipa 2023", aborda el desafio
Mejorar la experiencia del cliente a través de la implementacion de tacticas
de mercadotecnia digital. El problema especifico que se plantea es: ¢ Como
la implementacion de campafias de marketing digital impacta en la
satisfaccion y rapidez de respuesta en la atencion al cliente?. La empresa
enfrenta la necesidad de optimizar la interaccidn con sus pacientes a traves

de canales digitales para ofrecer un servicio mas agil y eficiente.

La solucion desarrollada es la entrada de varias herramientas de
marketing digital, como las redes sociales, los anuncios personalizados y las
plataformas para programar citas. Permitird a la cooperativa mejorar la
interaccién con los clientes, asi como la facilidad para satisfacer sus
necesidades. Se realizaron encuestas a través de una escala de evaluacion
de Likert para entender si a los usuarios les gustaban estas campafas y

coémo afectaban a la satisfaccion y la prontitud de la respuesta.

La informacién se compar6 utilizando el analisis de correlacion je Pearson
en RStudio. Los hallazgos revelaron una correlacion verdadera, en la que la
atencién al cliente habia mejorado con una puntuacién de 0.2672 y un p-
valor de 0,0042, lo que también lo convirti6 en un resultado significativo.

Ademas, el 60.2 % se sintié muy satisfecho con los anuncios personalizados,
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y el 57.5 % elegia estar solo satisfecho con el servicio. Por lo tanto, los
resultados mostraron como la implementacion del marketing digital tenia la

intencion de mejorar la experiencia del cliente.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. Formulacion del problema

El entorno empresarial actual esta experimentando un rapido cambio
en la forma en que opera debido a la digitalizacion y la creciente expectativa
de servicios personalizados entregados lo mas rapido posible por parte de
los clientes. En el caso del sector de los servicios médicos, la atencién al
cliente se convierte en el factor clave para la satisfaccion y retencion de los
pacientes, quienes buscan no solo una solucién efectiva sino también una

interaccién receptiva con un sistema de atencion agil.

En este sentido, las empresas empresariales estan orientadas a
encontrar nuevas herramientas y mecanismos, y el marketing digital resulta
ser una de las formas mas efectivas y poderosas de optimizar el proceso y
poner al cliente de primera en la comunicacion con los clientes y su
vinculacién. La empresa Servicios Médicos de Apoyo al Diagnéstico
Bienestar ha ejecutado varias campafas de marketing digital para mejorar

su atencion al cliente en 2023. La empresa espera obtener y atraer a nuevos
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pacientes y mejorar la satisfaccion y la eficiencia de los actuales
proporcionando respuestas a preguntas y solicitudes. A pesar de la
percepcion de las estrategias extracurriculares digitales como una
herramienta crucial para mejorar el servicio, hasta la fecha, no se ha

formalizado la evaluacion del impacto real en la experiencia del cliente.

Se tiene la necesidad de investigar de manera rigurosa como la
integracion de estas campafas de marketing digital incide en la atencion al
cliente. Especificamente, se requiere analizar si la implementacién de estas
estrategias contribuye a mejorar la complacencia del cliente y si existe una
relacion directa entre el uso del marketing digital y la rapidez con la que la
empresa responde a las necesidades de sus pacientes. Con ello, se espera
proporcionar clave informacién para optimizar la gestion y asegurar que las
herramientas digitales realmente estan generando un valor afiadido en la

solicitud al comprador.

1.1.1. Problema general

¢Como la integracion de campafias de marketing digital puede
mejorar la atencién al cliente en la empresa Servicios Médicos de Apoyo al

Diagnéstico Bienestar Arequipa 20237.

1.1.2. Problema especificos

¢ En qué medida la implementacion de camparfias de marketing digital
impacta en la satisfaccion del cliente en la empresa Servicios Médicos de

Apoyo al Diagnostico Bienestar Arequipa 20237.
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¢ Existe una evaluacién significativa entre el uso de estrategias de
marketing digital y la rapidez de respuesta al cliente en la empresa Servicios

Médicos de Apoyo al Diagndstico Bienestar Arequipa 20237?.

1.2. Justificacion del Estudio
1.2.1. Estratégica

La implementacién estratégica de campafias de marketing digital ha
revolucionado por completo la manera en que las empresas se relacionan
con su audiencia. En efecto, la comunicacion con los clientes se ha vuelto
mucho mas cercana, altamente individual y eficiente. Sin embargo, en las
empresas que operan en el sector de servicios médicos, como Servicios
Médicos de Apoyo al Diagnoéstico Bienestar, existen varios aspectos criticos
relevantes que directamente afectan su funcionamiento y el impacto en la

calidad de atencion a los pacientes.
1.2.2. Atencion al cliente

La satisfaccién oportuna de la atencion al cliente es, por supuesto,
uno de ellos: en un mercado tan competitivo, este factor afecta directamente
la pasta de garantia y fidelidad del paciente. La mejora de la experiencia del
cliente en la era de las grandes industrias no es solo una necesidad
operativa, sino una estrategia critica para el crecimiento para cualquier
empresa. Por lo tanto, esta investigacion sera relevante para presentar el
impacto de las estrategias de marketing digital en la rapida respuesta y la
satisfaccion final del cliente. Considerando que en el mundo de las
respuestas rapidas y la personalizacion de servicios, saber si las

herramientas digitales implementadas realmente hacen esto mejorara
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significativamente gratuitamente la toma de decisiones. Asi, la importancia
de la investigacion no solo proporcionaria informacion relevante para la
eficacia de las campafias, sino que también describira los datos cuantitativos

relativos con los ajustes futuros o las mejoras en las técnicas de marketing.

1.2.3. Metodoldgica

Por otro lado, el estudio también contribuira a la base de conocimiento
sobre la vinculacion entre la prestacion de servicios de marketing digital y al
cliente, que es otro sector que hasta ahora sigue siendo poco explorado,
especialmente en areas sensibles como la salud. Finalmente, se espera que
el uso de métodos escalares proporcione una relacion clara y objetiva entre
las variables, lo que puede proporcionar informacion valiosa para la
administracion actual de FPA como para el uso de estrategias futuras en el

camino.

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Determinar de qué manera la integracion de campafas de marketing
digital influye en la mejora de la atencion al cliente en la empresa Servicios

Médicos de Apoyo al Diagndstico Bienestar Arequipa 2023.

1.3.2. Objetivos Especificos

Evaluar el impacto de la implementacion de campafias de marketing
digital en la satisfaccién del cliente en la empresa Servicios Médicos de

Apoyo al Diagnostico Bienestar Arequipa 2023.
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Analizar la relacion entre la utilizacion de campafas de marketing
digital y la rapidez de respuesta en la atencion al cliente en la empresa

Servicios Médicos de Apoyo al Diagndéstico Bienestar Arequipa 2023.

1.4. Hipotesis

1.4.1. Hipodtesis general

La integracién de campafas de marketing digital tiene una evaluacion
significativa y positiva con la mejora de la atencion al cliente en la empresa

Servicios Médicos de Apoyo al Diagnostico Bienestar Arequipa 2023.

1.4.2. Hipotesis especificas

La implementacion de campafias de marketing digital esta
positivamente correlacionada con la satisfaccién del cliente en la empresa

Servicios Médicos de Apoyo al Diagnéstico Bienestar Arequipa 2023.

Existe una evaluacion significativa entre el uso de campafias de
marketing digital y la rapidez de respuesta en la atencion al cliente en la
empresa Servicios Médicos de Apoyo al Diagnostico Bienestar Arequipa

2023.

1.5. Variables

1.5.1. Variable dependiente

e Campafas de marketing digital: Representa las estrategias digitales
implementadas por la empresa para promover sus Servicios y captar

clientes.
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1.5.2. Variable independiente

e Satisfaccion del cliente: Mide el nivel de satisfaccion que los

pacientes experimentan con el servicio admitido.

e Rapidez de respuesta al cliente: Indica el tiempo o agilidad con que

la empresa responde todas consultas, solicitudes o inconvenientes

de los clientes.
1.6. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables.

Variables Dimensién Indicadores

Dependiente:
Estrategias de Herramientas

Satisfaccion del _ . _
marketing. informaticas.

cliente.

Independiente:

Satisfaccion del o
Conocimiento del

cliente. Clientes.
contexto.

Rapidez de respuesta

al cliente
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CAPITULO Il

FUNDAMENTOS TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

(lastremska et al., 2023) En general, el centro define el lugar peculiar de las
redes sociales en las estrategias de marketing medias, teniendo en cuenta la
economia de la atencién. Segun los autores, las redes sociales no solo deben ser
consideradas como plataformas de autodefinicion de la personalidad, sino también
como activos criticos para promover productos y servicios. Al sefialar la importancia
del contenido de calidad y significacion y mantener la marca informada, el articulo
destaca aspectos esenciales para triunfar en el mundo moderno del marketing en
redes sociales. Especificamente, se trata de elegir plataformas adecuadas para las
necesidades, evaluar regularmente el rendimiento, interactuar con seguidores y
estudiar la competencia. En conclusién, el texto ofrece valiosos consejos y
ejemplos exitosos de campafias anteriores, convirtiéndolo en una herramienta
valiosa para vendedores, empresarios y especialistas en marketing dispuestos

aumentar su presencia en linea a través de la publicidad digital.
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(Rodriguez-Guerra & Castillo Diaz, 2023) En el estudio mencionado de la
Un Estudio de Caso, se exploran la evolucién y las competencias para el puesto de
trabajo de un gestor de redes sociales en el contexto ecuatoriano, particularmente
relacionado con el marketing digital y el negocio de comercio electrénico. Sobre la
base de un analisis cuantitativo de 46 vacantes en la oferta laboral en las
plataformas de contratacion como Linkedin y Multitrabajos, se sefialan las
competencias mas demandadas para el puesto de trabajo, incluidas la proactividad,
experiencia en ventas, la comunicacion efectiva y creatividad. El estudio permite
también concluir sobre la creciente digitalizacion en el pais y la tendencia que las
ventas online seguiran aumentando en los préximos afios. Ademas, es esencial
recibir una preparacion especifica para el puesto de trabajo correspondiente, dado
que los programas educativos en comunicacion no abarcan esta competencia. La
personalidad del administrador de redes también resulta crucial para avanzar las
marcas, relacionadas con restricciones en la misma y adaptar las compafiias a un
mundo digital en constante cambio. Dicho estudio también puede considerarse
como una brujula en términos de comprension de las tareas relacionadas con el
marketing en linea y la administracién de plataformas digitales para la preparacion
de programas académicos y estrategias de formacién en los campos de la

tecnologia en Ecuador.

2.1.2. A nivel nacional

(Morales etal.,, 2024) De acuerdo con lo citado, después de las
transformaciones inducidas por la pandemia, aunque las redes sociales son
populares en la vida cotidiana, practicamente no se adoptan en el entorno

empresarial. Este es un desafio crucial para el nivel de visibilidad de la pyme y su
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capacidad para atraer a nuevos consumidores. Segun lo mencionado, las
empresas de mayor tamafio cuentan con los recursos necesarios para manejar sus
planes digitales, existen oportunidades amplias para que las pymes potencien su
participacion en el mercado mediante poder de las redes sociales, y por lo general
en esta Ultima no tienen plan de publicidad creado para tener éxito en esa esfera.
Este informe contiene recomendaciones valiosas para una estrategia de éxito que
podria permitir un crecimiento mucho mas considerable para la empresa.
Especificamente, la creacion de planes de publicidad detallados para cada una de
las plataformas de redes sociales mayormente relevantes por un lado. La
implementacion de un esquema de incentivos individualizado propuesto para un
cliente existente para fortalecer el proceso de lealtad que, por su parte, propone
una compafiia tercera. La creacion de contenido impactante e innovador con la
promesa de virilidad para atraer verdaderamente y conseguir la atencion activa de
un consumidor en este caso representado por sus patrocinadores potenciales. Al
final, con la planificacién adecuada y la aplicacién de instrumentos especializados,
las pymes pueden hacer un gran avance en el clima empresarial altamente
competitivo y adaptarse sin problemas al creciente clima de consumo.
useRefiriéndose a una demanda de un cliente para alcanzar la positividad en los
analisis nivel de todas partes. Este andlisis proporciona un excelente marco
orientador para verdadero entender cémo se borran las pequefias y medianas
empresas en Ecuador pueden hacer un cambio estructural en cuanto a su
promocion en el entorno digital y su gestién, que ahora son esenciales para el

descubrimiento y la mediante su seguimiento.
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(LOPEZ LEAL etal., 2017) La demanda imperante de llevar a cabo esta
modernizacion vino dada por manuales previamente existentes, emitidos en el afio
2014, que sabian reflejar de manera adecuada los complejisimos procesos
operativos vigentes actualmente. El no estar actualizado complicaba enormemente
la correcta instruccion del personal de nuevo ingreso y, asimismo, reducia la
eficiencia y productividad operativa de la organizacion. Para dar solucion a esta
problematica, se eligid este problema y, previo a la aplicacion de un exhaustivo
andlisis utilizando herramientas altamente especializadas de Lean Six Sigma, se
opto por utilizar el riguroso y detallado en el caso del AMEF. Se llevo a cabo la
estandarizacién del proceso denominado “Elaboracion del Catalogo de Cursos
(Anual)” mediante la creacion de un detallado documento para la recopilacion de
informacion que, posteriormente, simplificd el procedimiento de llenado del AMEF
correspondiente a cada area departamental. Los resultados generados al finalizar
el proyecto mostraron de manera concluyente la mejora sustantiva en cuanto a la
comprension y aplicaciébn de los procedimientos establecidos, asi como un
desarrollo de un sistema de analisis de procesos que permita una efectiva
retroalimentacion continua para optimizar el rendimiento y la eficiencia operativa.
En conclusion, la ejecucién y puesta en marcha de herramientas y tacticas de
eficiencia y calidad no solo se revela como un aspecto crucial en el marco de la
ingenieria sino que abarca un amplio y diverso espectro de aplicacion en la gestion
publica, contribuyendo en gran medida a mejorar los servicios y elevar el estandar
de calidad en las tareas ejecutadas. Asi, la correcta aplicacion y seguimiento de las
mismas son vitales para garantizar su efectividad a largo plazo. Por ello, debe

priorizarse su utilizacion y reservar los tiempos y recursos pertinentes para lograr
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la implementacion més efectiva y con resultados sostenibles y 6ptimos a largo

plazo.

2.2. Bases tebricas

Redes sociales

El autor (Serrano Antén, 2022) Las investigaciones indican que la
personalidad del Administrador de Redes Sociales es fundamental para impulsar
marcas y ajustar las empresas a un entorno digital siempre en evolucion. La
evaluacion ofrece una estructura significativa para comprender las habilidades
laborales necesarias en el campo del mercadeo en linea y la administracion de
plataformas digitales, lo cual puede ser utilizado como cimiento para la creacion de

planes de estudio académicos y estrategias de formacion en el area tecnoldgica

La digitalizacion

Por tanto, ha surgido como un componente importante en la evolucion y
modernizacién de los sistemas y la informacion en la provision en el ambito de la
administracion tributaria. Este proceso no es una oportunidad para modernizar
simplemente las practicas ya empleadas actualmente, sino que también se
presenta como una oportunidad para brindar oportunidades de tributacion mas
sencillas y fluidas. De hecho, estas oportunidades se presentaran mediante la
implementacion y la depuracion de las herramientas de analisis y la inteligencia

artificial.

Todas las investigaciones llevadas a cabo son profundizadas y detalladas
en comparacion con la forma en que la adopcién y la aplicacion de varias

herramientas digitales afectan a varios aspectos de la cultura y la sociedad
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contempordnea. Ademas, todos los requisitos necesarios para implementar los
denominados aspectos de la facturacion digital también se analizan en profundidad.
Se considera que estos elementos son fundamentales para fomentar la
transparencia y la eficacia en los procesos de recaudacion fiscal. En resumen, el
proceso de digitalizacion actual de la administra tributaria representa una
oportunidad muy importante y significativa para promover la innovacion y el cambio

en la administracion de la fiscalidad en el mundo entero.

¢Por qué proteger tu informacion?

(Buendia & Fabian, s. f.) distinto lado, es fundamental asegurarnos de que
tanto en nuestro hogar como en nuestro lugar de trabajo estamos implementando
de manera efectiva todas las medidas de seguridad necesarias. Sin embargo, no
podemos controlar ni tener certeza sobre las acciones que llevan a cabo los
individuos con los que interactuamos en nuestro entorno social y laboral. En el
ambito personal y privado, es probable que sin ser conscientes, enviemos
inadvertidamente imagenes a individuos que desconocen por completo la
presencia de un troyano en su sistema informatico, el cual se especializa en
propagar de manera indiscriminada en la red cualquier archivo visual que logra
interceptar. En dltima instancia, todo lo que nos rodea se reduce a la transmisién
de informacion: ya sea la limitada extension de 140 caracteres de un mensaje en
Twitter o archivos de multiples megabytes, todos estos datos residen en nuestros

dispositivos y existe la posibilidad de que terceros intenten acceder a ellos.

La caracteristica fundamental para lograr el éxito en este proyecto es
identificar con precisién cual es el factor motivador que impulsa el interés de las

personas en la informacion que estamos proporcionando. Es altamente improbable
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que algun superhacker con habilidades avanzadas intente acceder de manera no
autorizada a nuestro dispositivo informatico portétil para hacerse con nuestras
preciadas fotografias capturadas con la camara o nuestros valiosos apuntes
académicos; es cierto que podria lograrlo con relativa facilidad, pero el beneficio
potencial que obtendria no compensa el esfuerzo y el riesgo involucrados en dicha
accion. Por el contrario, las empresas son definitivamente mucho mas atractivas
para llevar a cabo este tipo de actividades delictivas. Hasta tal punto que incluso
llevamos a cabo exhaustivas, altamente especializada en seguridad informatica
para que realice una minuciosa revision de todos nuestros equipos, sistemas y

procedimientos internos.

Defensa informatica

En la linea de la defensa, asumen la tarea de hacer simulacros de ataques
informaticos para continuar brindando seguridad a nuestras instalaciones e instalar
el sistema tecnoldgico. Cabe sefialar que esta serie de simulacros la realizan para
probar nuestra resistencia y medir la capacidad de deteccion de varias amenazas

cibernéticas que puedan amenazar nuestra integridad digital.

2.3. Definicién de términos

Campanas de marketing

Las empresas establecen conexiones con su publico, lo que presenta la
oportunidad de comunicacion gue es no solo cuestion de cercania sino también de
personalizacién y efectividad extrema en muchos niveles. Es especialmente critico
gue las empresas que trabajan en la industria de servicios médicos accedan a una

amplia gama de factores con respecto a la calidad de la atencion para los pacientes
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no solo porque el servicio al cliente es un factor determinante en cuanto a la

satisfaccion y fidelizacién. Teniendo en cuenta el caso de Servicios Médicos de

Diagnostico Bienestar

Es claro que la empresa opera segun los altos estandares de servicio al
cliente para asegurarse de que los pacientes que utilizan sus servicios queden
satisfechos y vuelvan. Dada la alta competencia y los altos estandares del mercado
actual, la optimizacién de la experiencia del cliente no solo es algo basico en
términos de operatividad, sino también una estrategia crucial. Es importante para
asegurarse de que la empresa crezca de manera sostenible y exitosa en el

mercado actual.

Satisfaccion para el cliente

Este estudio presenta un alto nivel de significado e importancia en el campo
de marketing, ya que se dedica a la evaluacion de la influencia de estrategias de
marketing digital en dos factores criticos de la atencion al cliente. A saber, el nivel
de satisfaccion y la velocidad de respuesta. Dado el alto nivel de globalizacién en
el que los pacientes buscan soluciones rapidas y personalizadas para abordar sus
necesidades, es crucial verificar si las herramientas digitales implementadas hasta
la fecha contribuyen adecuadamente a mejorar estas cifras criticas. Este indice en
particular es vital en la toma de la decision en el &mbito de la salud. El estudio
proyectado no solo proporcionara una vision critica de la efectividad de la campafia
publicitaria, sino que también ofrecera datos cuantitativos altamente detallados que

podrian contribuir a decisiones de modificacion y optimizacion en el futuro.
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Marketing digital y los servicios de atencion al cliente

La publicidad y promocion en plataformas digitales, asi como la oferta de
servicios destinados a brindar atencién y apoyo a los clientes. La investigacion que
abordaréa tendra un impacto significativo en el corpus de conocimientos ya existente
sobre la conexion y la interaccion entre los diversos enfoques de marketing digital
y los mecanismos de servicios al cliente. Aunque el tema en cuestion es de gran
importancia, aun es relativamente poco investigado a pesar de la sensibilidad de
los temas y los aspectos involucrados en la prestacidn de servicios criticos.
Ademas, los enfoques de aceleracion que analizaran la relacion cuantitativa
matematicamente entre varias variables interesantes proporcionaran un
entendimiento especifico y objetivo de los efectos generados por las intervenciones
digitales. Este tema es de suma importancia, ya que el conocimiento resultante
afectara no solo la administracion eficiente de las intervenciones, sino también los
enfoques a futuro. * Seguridad en datos. Para garantizar el funcionamiento correcto
de la plataforma computacional y/o de red utilizada para acceder y administrar la
base de datos de manera eficaz, es absolutamente esencial garantizar un
rendimiento 6ptimo. Ademas, es fundamental implementar medidas de proteccion
adecuadas para contener y las politicas de datos publicadas en la plataforma ya

mencionada.

Seguridad en datos

Asegurar que las bases de datos son seguras y confidenciales es un trabajo
increiblemente complicado y alto. Este esfuerzo trata de todas las cuestiones
relevantes para la tecnologia actual y los procedimientos existentes del campo de

la seguridad de la informacion, especialmente dada la direccion digital del hechO
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en el presente. Ademas, en este momento, se enfrenta al reto significativo de la
usabilidad de la base de datos, un obstaculo que puede ser el ulterior proceso de
construccion a un grado definido. A medida que se agreguen otros aspectos, como
la accesibilidad y la facilidad de uso de las bases de datos, la presencia en linea
de amenazas de seguridad que pueden interferir con ellas puede aumentar. Sin
alternativa, si se encuentra refuerzo en torno a dichas medidas de proteccion, que

se intensificara en cuestion de accesibilidad a las bases de datos..
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA

3.1. Métodos de investigacion

“La propuesta de mejorar completamente los talentos en calidad se basa en
la necesidad de aprovechar los procesos y, al mismo tiempo, aumentar
sustancialmente la eficiencia de funcionamiento de la organizacién. Cabe destacar
en el contexto actual, en el que los escenarios cambian constantemente y las
amenazas pueden surgir de manera imprevista, la necesidad extrema y la

relevancia de un departamento de seguridad (Finol Mufioz et al., 2017).
3.2.1. Tipo de Investigacion

Segun (Finol Mufioz et al., 2017) La investigacion se basa en la recopilacion
de datos cuantitativos y el analisis posterior, que se refiere especificamente a los
datos numéricos recopilados. A este respecto, me gustaria hacer referencia al
estudio (Finol Mufioz et al., 2017); como se puede ver, las cifras relacionadas con

el mercado demuestran la necesidad de asegurarse de que el marketing digital esté
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realmente alineado con y adaptado a la circunstancias y condiciones actuales del

mercado.

3.2.2. Nivel

Este estudio detalla las caracteristicas y propiedades del fenémeno. Es
descriptivo y correlacional, usando encuestas, entrevistas y observaciones para

recolectar datos (Machuca Iparraguirre et al., 2023).

3.2.3. Método

Esta iniciativa busca brindar capacitacion completa sobre mejores practicas.
Se enfatizara la falta de uso de redes sociales para garantizar una adecuada

difusion y el bienestar de los clientes en casa (Machuca Iparraguirre et al., 2023).

3.2. Ambito de Investigacion

La empresa de RUC: 20609090805 con la denominacion: SERVICIOS
MEDICOS DE APOYO AL DIAGNOSTICO BIENESTAR S.R.L.; con Domicilio
Fiscal: AV. GOYENECHE NRO. 101 INT. 1 2DO. PISO (FRENTE AL HOSPITAL
GOYENECHE) AREQUIPA - AREQUIPA - AREQUIPA; con actividad:

ACTIVIDADES DE MEDICOS Y ODONTOLOGOS.

3.3. Poblacion y muestra
3.3.1. Poblacién
Estudio esta compuesta 14, personal medico 40 y la cantidad de pacientes

140 que patrticiparan en la entrevista y encuesta, con un total de 194 personas en

el dia.
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3.3.2. Muestra

Un componente es una entidad que se utiliza para representar un grupo mas
grande. Dado que este fragmento parece ser objetivo y un reflejo adecuado de la
poblacidn, los resultados de la muestra pueden abstraerse de forma segura. Esto
significa que los resultados del muestreo deben ser representativos para su
generalizacion. La muestra incluyé 194 trabajadores y pacientes que respondieron

a las encuestas.

Figura 1

Formula muestra poblacién

NEZ + Z2 p. q.
Z=Nivel de confianza
N=Poblacién-Censo
p= Probabilidad a favor
q= Probabilidad en contra
e= error de estimacién
n= Tamano de la muestra

Aplicando:

118 » 1.6452 % 50 % 50
N 52 (118 — 1) + 1.6452 + 50 * 50

n=113.2368

Del total obtenido 113.2368 calculando el redondeo seria 113 personas que

participaran en las encuestadas en la empresa.
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3.4. Técnicas e Instrumentos de Recogida de Informacion

La técnica de investigacion se refiere al método especifico para obtener

datos relevantes y precisos en un estudio.

3.4.1. Encuesta

(Machuca Iparraguirre et al., 2023) El cuestionario se presenta como una
herramienta meticulosamente elaborada, creada con el fin especifico de medir y
analizar la variable que guarda relacion con la - marketing digital y -

Satisfaccion del cliente

3.4.2. Estudio de casos

(Arias, 2012) En el marco de la investigacion actual, ya se ha determinado
qgue las preguntas formuladas seran muy especificas. Solo estaran dirigidas a
explorar y profundizar en areas especificas que se desean conocer o evaluar mas
de cerca. Para asegurar la confiabilidad y validez de nuestros hallazgos, hemos
implementado una encuesta piloto inicial que nos ha permitido identificar y corregir

cualquier problema antes de la investigacion a gran escala” (p. 423).

3.5. Contrastacién de Hipétesis

Con el fin de probar y medir a posteriori la consistencia interna entre los
variados instrumentos aplicados para este estudio, el examen de dichos datos fue
acorde con uno de estadistica de kick de Shapiro-Wilk mientras que el uso de los
coeficientes de Alfa de Cronbach era beneficioso para los resultados precisos. Este
proceso de examination arrojo resultados sumamente alentadores y sugiere de

hecho que existe una notable mejora en todo instrumento evaluado, luego de una
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prueba exhaustiva con 108 individuos. Sobre la base de esta extensa evaluacion,
la mejora extensiva del proceso resulta, entonces, ser posible en términos de la
creacion de sus instrumentos. Sin embargo, se debe anotar que debe haber un
desarrollo de preguntas relevantes adecuadas y especificas para los trabajadores

en esta investigacion.

3.6. Plan de Recolecciéon de Datos

En vista de que estos aspectos representan factores fundamentales y
altamente relevantes para garantizar un desempefio Optimo y un funcionamiento
eficaz de la empresa en su conjunto, se procederd a implementar el plan de

recoleccion de manera acorde y planificada.

Tabla 2

Plan de recoleccion de datos

Nro. Actividades Octubre Noviembre Abril Mayo

Acopio de datos
EMPRESA SERVICIOS
1 MEDICOS DE APOYO X
AL DIAGNOSTICO
BIENESTAR S.A.C
La verificaciéon y
confirmacién de la
2 eficaciay precision del X
instrumento utilizado en
las consultas.
Compilacion de las
preguntas y respuestas
3 dirigidas a los X
colaboradores
involucrados.
consultas EMPRESA X
4 SERVICIOS MEDICOS X
DE APOYO AL
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DIAGNOSTICO

BIENESTAR S.A.C.

La eliminacion de X
aquellos datos que no

han sido considerados

como validos.

Plan de capacitaciones
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Integracion de campafias de marketing digital

El plan de implementacién en pasos: la implementacion de estrategias
digitales y los pasos de andlisis y evaluacién del impacto. A continuacién, se

detallan los pasos, herramientas y aplicaciones sugeridos.

Paso 1: Disefio y Configuracion de Campafias. - El primer paso del plan
implica el disefio y la configuracion de las campafas de marketing digital. En este
paso, es necesario tener en cuenta que definimos los objetivos especificos,
segmentamos al publico objetivo, y los canales en qué usaremos. En el caso de
Servicios Médicos de Apoyo al Diagnéstico Bienestar Arequipa, las campafias se
enfocan en la satisfaccién del cliente y la velocidad de respuesta. Estas son las
herramientas y canales seleccionados: Mailchimp o HubSpot para automaticar las

campanas del emailing marketing; Google Ads y Facebook Ads para las anuncios
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en linea y Canva o Adobe Spark para el material grafismo. Ademas, la materia

gréfica asegura el tiempo efectivo de los mensajes al paciente.

Paso 2: Mejora de la Plataforma Web y Canales de Comunicacién. - uego
de los procesos y las campafas, el siguiente paso es optimizar la infraestructura
digital. El primer paso es mejorar el sitio de la web, el sitio tiene que permitir a los
usuarios que puedan adquirir las citas y las consultas en forma rapida. Las
plataformas seleccionadas son WordPress o Wix, y las herramientas incluyen Ticio
y Zendesk como chat que automatican a los mas frecuentes. WhatsApp Business

también se integrara como un canal de atencion rapida debido a su simplicidad.

Paso 3: Lanzamiento de Campafias de Marketing Digital. - se selecciona
el lanzamiento de las camparfias del digital marketing. Cabe sefalar que en esta
etapa, las operaciones del email marketing y las publicaciones de las redes sociales
se dispersan para atraer los nuevos clientes. Se utilizard a Google Analytics para
medir el trafico en la web, y a Facebook Ads Manager para monitorear la

efectividad.

Paso 4: Recoleccién de datos. - El cuarto paso consiste en la cosecha de
datos para justipreciar el impacto de las campafas implementadas. Se recogeran
datos antes y después de la campafia para medir los cambios en la satisfaccion del
paciente y los tiempos de respuesta. Google Forms se usara para aplicar encuestas
de satisfaccién, mientras que herramientas como Zendesk seran utiles para
registrar y comparar los tiempos de respuesta del equipo de atencion al cliente.
Este paso es fundamental para obtener una base de datos sélida que permita

realizar un andlisis cuantitativo del impacto del marketing digital.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Paso 5: Analisis de Correlaciéon. - Una vez recopilados los datos, se
procedera al andlisis de evaluacion mediante el coeficiente de Pearson. El objetivo
de este paso es evaluar la correspondencia entre las campafas de marketing digital
y la mejora en la satisfaccion del cliente y la rapidez de respuesta. Se utilizaran
herramientas estadisticas como RStudio para realizar este andlisis, con el proposito
de establecer si hay una evaluacion significativa que demuestre diferencias entre
las variables desarrolladas. Las consecuencias obtenidas en este exhaustivo
andlisis serviran para validar o refutar las hipétesis planteadas inicialmente al

comienzo del proyecto de investigacion.

Paso 6: Informe de Resultados y Ajustes. - El postrimero paso consiste en
la fecundacion de un informe detallado que presenta los resultados del analisis de
evaluacion. En este informe, se destacaran los impactos positivos y las areas de
perfeccionamiento reconocidas durante el estudio. A partir de estos resultados, se
realizaran ajustes en las campafas de marketing digital para maximizar su eficacia
en el futuro. Este ciclo de evaluacion y ajuste asegura que la empresa Servicios
Médicos de Apoyo al Diagnéstico Bienestar Arequipa continle mejorando su
atencion paciente y mantenga enfoque basado en datos para la optimizacion de

sus estrategias digitales.

4.1.1. Diagrama de solucién

Diagramas de flujo y organigramas que estén directamente vinculados con
el sistema de optimizacién. Estos esquemas visuales son fundamentales para

comprender la organizacion y la maniobra del sistema en su totalidad.
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Figura 2

Diagrama entidad relacion del modelo evaluacion.
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4.1.2. Evidencias de laimplementacion

Figura 3

Capacitacion lanzamiento web

T %
e Wl

¥

Figura 4

Sala de espera y realizacion de encuestas.
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4.2 Andlisis e interpretacion de resultados

Estas preguntas se pueden utilizar para medir el discernimiento de
los pacientes respecto a las campafas de marketing digital y su huella en la
complacencia del paciente:

Tabla 3

Respuesta tabulada Likert

Resultados En Desacuerdo Neutro Acuerdo
desacuerdo
Las campafias de marketing digital de la empresa proporcionan
. . L . - . 10 9 8 18
informacion clara y Util sobre los servicios médicos ofrecidos.
Los anuncios digitales que recibo de la empresa son relevantes y
. . . . 11 10 18 20
estan personalizados de acuerdo con mis necesidades de salud.
La empresa utiliza de manera efectiva las redes sociales para 10 13 5 8
comunicarse conmigo y mantenerme informado.
Considere que la publicidad digital de la empresa es facil de
. 8 28 11 10
comprender y atractiva.
Recibo recordatorios y notificaciones oportunas a través de los
- 0 4 12 34
canales digitales de la empresa.
Estoy satisfecho/a con la rapidez de respuesta a las consultas
. . - 15 14 10 20
realizadas a través de los canales digitales de la empresa.
Las campanfas digitales de la empresa han mejorado mi experiencia
. - . . 16 11 27
al utilizar los servicios médicos ofrecidos.
Considere que las interacciones que tengo con la empresa a través
. o . . 25 21 0
de los medios digitales son satisfactorias.
Las herramientas digitales de la empresa (web, redes sociales,
. . L o 3 22 17 19
chatbots) me permiten gestionar facilmente mis citas y consultas.
En general, estoy satisfecho/a con la atencidn al cliente que recibe
. o 6 22 3 17
a través de los canales digitales de la empresa.
Total 77 163 116 173
% 6.8% 14.4% 10.3% 15.3%

Para evaluar la normalidad de los datos, emplearemos la prueba de Shapiro-
Wilk, de la cual se derivaron los siguientes resultados que se presentan a

continuacion. tabla 4:

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE
8 INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tabla 4
Normalizacién Shapiro - Wilk

Prueba de Normalizacion - Shapiro - Wilk

Pregl Preg2 Preg3 Preg4 Preg5 Preg6
w  0.69 0.788 0.635 0.772 0.736 0.775
p-value 4.132 1.914 2.367 6.022 5.794 7.406

Preg7 Preg8 Preg9 Preg10
0.787 0.764 0.801 0.711
1.772 3.475 4.922 1.309

Figura 5
Histograma para Normalizacion
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Figura 6

Grafica general de encuestas likert.

Resultados de las Encuestas alos colaboradores
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Figura 7

Grafica satisfaccion del pacientes

Satisfaccion del Cliente

.

m En desacuerdo = Desacuerdo = Neutral Acuerdo = De acuerdo
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Campafas de Marketing Digital:
Cuestion Nro. - 1: Las campafias de marketing digital de la empresa
proporcionan informacion clara y util sobre los servicios médicos ofrecidos.
Tabla 5

Tabulado cuestion Nro. - 1

Las campafas de marketing digital de la empresa

proporcionan informacion clara y Util sobre los servicios  Sub Total %
médicos ofrecidos.
En desacuerdo 10 8.8%
Desacuerdo 9 8.0%
Neutral 8 7.1%
Acuerdo 18 15.9%
De acuerdo 68 60.2%
Resumen Total 113 100%
Figura 8

Cuestion Nro. -1

Las campafas de marketing digital de la empresa
proporcionan informacién clara y util sobre los
servicios médicos ofrecidos.

P

= En desacuerdo = Desacuerdo = Neutral Acuerdo = De acuerdo
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cuestion Nro. - 2: Los anuncios digitales que recibo de la empresa son
relevantes y estan personalizados de acuerdo con mis necesidades de
salud.
Tabla 6

Cuestion Nro. - 2

Los anuncios digitales que recibo de la empresa son

relevantes y estan personalizados de acuerdo con mis Sub Total %
necesidades de salud.
En desacuerdo 11 9.7%
Desacuerdo 10 8.8%
Neutral 18 15.9%
Acuerdo 20 17.7%
De acuerdo 54 47.8%
Resumen Total 113 100%
Figura 9

Cuestion Nro. - 2

Los anuncios digitales que recibo de la empresa son
relevantes y estan personalizados de acuerdo con
mis necesidades de salud.

= En desacuerdo = Desacuerdo = Neutral Acuerdo = De acuerdo
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Cuestion Nro. - 3: La empresa utiliza de manera efectiva las redes
sociales para comunicarse conmigo y mantenerme informado.

Tabla 7

Tabulado cuestion Nro. - 3

La empresa utiliza de manera efectiva las redes

sociales para comunicarse conmigo y mantenerme Sub Total %
informado.
En desacuerdo 10 8.8%
Desacuerdo 13 11.5%
Neutral 5 4.4%
Acuerdo 8 7.1%
De acuerdo 77 68.1%
Resumen Total 113 100%
Figura 10

Ccuestiéon Nro. - 3

La empresa utiliza de manera efectiva las redes
sociales para comunicarse conmigo y mantenerme
informado.

;4%

7%

= En desacuerdo = Desacuerdo = Neutral Acuerdo = De acuerdo
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cuestion Nro. - 4: Considere que la publicidad digital de la empresa
es facil de comprender y atractiva.
Tabla 8

Tabulado cuestion Nro. - 4

Considere que la publicidad digital de la empresa es facil de

. Sub Total %

comprender y atractiva.

En desacuerdo 8 7.1%

Desacuerdo 28 24.8%

Neutral 11 9.7%

Acuerdo 10 8.8%

De acuerdo 56 49.6%
Resumen Total 113 100%

Figura 11

Cuestion Nro. - 4

Considere que la publicidad digital de la empresa es
facil de comprender vy atractiva.

®

» En desacuerdo = Desacuerdo = Neutral Acuerdo = De acuerdo
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cuestion Nro. - 5: Recibo recordatorios y notificaciones oportunas a

través de los canales digitales de la empresa.

Tabla 9

Tabulado cuestion Nro. - 5

Recibo recordatorios y notificaciones oportunas a través de los

- Sub Total %
canales digitales de la empresa.
En desacuerdo 0.0%
Desacuerdo 3.5%
Neutral 12 10.6%
Acuerdo 34 30.1%
De acuerdo 63 55.8%
Resumen Total 113 100%
Figura 12

Cuestion Nro. -5

Recibo recordatorios y notificaciones oportunas a
través de los canales digitales de la empresa.

0%

® En desacuerdo = Desacuerdo = Neutral Acuerdo = De acuerdo
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Satisfaccion del Cliente:
cuestion Nro. - 6: Estoy satisfecho/a con la rapidez de respuesta a las
consultas realizadas a través de los canales digitales de la empresa.
Tabla 10

Tabulado cuestion Nro. - 6

Estoy satisfecho/a con la rapidez de respuesta a las consultas

0,
realizadas a través de los canales digitales de la empresa. Sub Total %
En desacuerdo 15 13.3%
Desacuerdo 14 12.4%
Neutral 10 8.8%
Acuerdo 20 17.7%
De acuerdo 54 47.8%

Resumen Total 113 100%
Figura 13

Cuestion Nro. - 6

Estoy satisfecho/a con la rapidez de respuesta a las
consultas realizadas a través de los canales digitales
de la empresa.

‘

® En desacuerdo = Desacuerdo = Neutral Acuerdo = De acuerdo
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Cuestion Nro. - 7: Las campafias digitales de la empresa han
mejorado mi experiencia al utilizar los servicios médicos ofrecidos.
Tabla 11

Tabulado cuestion Nro. - 7

Las campafas digitales de la empresa han mejorado mi

e I . . . Sub Total %
experiencia al utilizar los servicios médicos ofrecidos.
En desacuerdo 6 5.3%
Desacuerdo 16 14.2%
Neutral 11 9.7%
Acuerdo 27 23.9%
De acuerdo 53 46.9%
Resumen Total 113 100%
Figura 14

Cuestion Nro. -7

Las campanas digitales de |la empresa han mejorado
mi experiencia al utilizar los servicios médicos
ofrecidos.

<

® En desacuerdo = Desacuerdo = Neutral Acuerdo = De acuerdo
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Cuestion Nro. - 8: Considere que las interacciones que tengo con la
empresa a través de los medios digitales son satisfactorias.
Tabla 12

Tabulado cuestion Nro. - 8

Considere que las interacciones que tengo con la empresa a

0,

través de los medios digitales son satisfactorias. Sub Total 4l
En desacuerdo 8 7.1%
Desacuerdo 25 22.1%
Neutral 21 18.6%
Acuerdo 0 0.0%
De acuerdo 59 52.2%

Resumen Total 113 100%

Figura 15

Cuestion Nro. - 8

Considere que las interacciones que tengo con la
empresa a través de los medios digitales son
satisfactorias.

0%

m Endesacuerdo = Desacuerdo = Neutral Acuerdo = De acuerdo
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Cuestion Nro. - 9: Las herramientas digitales de la empresa (web,
redes sociales, chatbots) me permiten gestionar facilmente mis citas y
consultas.
Tabla 13

Tabulado cuestion Nro. - 9

Las herramientas digitales de la empresa (web, redes sociales,

0
chatbots) me permiten gestionar facilmente mis citas y consultas. Sub Total %
En desacuerdo 3 2.7%
Desacuerdo 22 19.5%
Neutral 17 15.0%
Acuerdo 19 16.8%
De acuerdo 52 46.0%

Resumen Total 113 100%
Figura 16

Cuestion Nro. -9

Las herramientas digitales de la empresa (web,
redes sociales, chatbots) me permiten gestionar
facilmente mis citas y consultas.

3%

f oo

= En desacuerdo = Desacuerdo = Neutral Acuerdo = De acuerdo
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Cuestion Nro. - 10: En general, estoy satisfecho/a con la atencion al
cliente que recibe a través de los canales digitales de la empresa.
Tabla 14

Tabulado cuestion Nro. - 10

En general, estoy satisfecho/a con la atencién al cliente que

recibe a través de los canales digitales de la empresa. Sub Total %
En desacuerdo 6 5.3%
Desacuerdo 22 19.5%
Neutral 3 2.7%
Acuerdo 17 15.0%
De acuerdo 65 57.5%

Resumen Total 113 100%
Figura 17

Cuestion Nro. - 10

En general, estoy satisfecho/a con la atencién al
cliente que recibe a través de los canales digitales
de la empresa.

15%

® Endesacuerdo = Desacuerdo = Neutral Acuerdo = De acuerdo
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4.3 Prueba de hipétesis

El analisis de la hipotesis general "La integracién de campafas de marketing
digital tiene una evaluacion significativa y positiva con la mejora de la atencion al
cliente en la empresa Servicios Médicos de Apoyo al Diagndstico Bienestar
Arequipa 2023", se ha realizado utilizando una encuesta Likert y procesando los
resultados con RStudio mediante el coeficiente de cotizacion de Pearson.

Se tiene la proposicion siguiente:

Ho(Hipotesis Nula): La integracion de campafias de marketing digital no
tiene una evaluacion significativa y positiva con la mejora de la atencion al cliente
en la empresa Servicios Médicos de Apoyo al Diagndstico Bienestar Arequipa
2023.

Hi(Hipotesis Alterna): La integracion de campafias de marketing digital si
tiene una evaluacion significativa y positiva con la mejora de la atencién al cliente
en la empresa Servicios Médicos de Apoyo al Diagndstico Bienestar Arequipa
2023.

Figura 18

Pearson hipoétesis general.

Pearson's product-moment correlation

data: Resul_Cceya$Preg3 and Resul_Cceya$Preg9
t = 2.9213, df = 111, p-value = 0.004223
alternative hypothesis: true correlation 1s not equal to 0
95 percent confidence interval:
0.08675036 0.43067039
sample estimates:
cor
0.2671982
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Interpretacion. — El coeficiente de compensacion de 0.2672 indica una
compensacion positiva y débil entre las dos variables analizadas. Esto sugiere que,
aunque hay una relacion positiva entre el uso efectivo de las redes sociales por
parte de la empresa y la facilidad con la que los clientes pueden gestionar sus citas
y consultas a traves de herramientas digitales, la fuerza de esta relacion no es alta.
En otras palabras, a medida que mejora el uso de las redes sociales para
comunicarse con los pacientes, también aumenta la facilidad con la que los clientes

gestionan sus interacciones, aunque este impacto es moderado.

Interpretacion del p-valor (0.0042). - El p-valor de 0.0042 es estudios
estadisticos destacable al grado de confianza del 95 por ciento. Esto implica que
hay evidencia suficiente para descartar la hipétesis nula planteada en el estudio
(que indica que no hay tension entre las variables) y aceptar que hay una relacién
significativa entre las dos variables evaluadas. En términos practicos, esto implica
gue el uso efectivo de herramientas de marketing digital, como las redes sociales,
estd vinculado significativamente a la mejora en la experiencia del cliente,
especificamente en su capacidad para gestionar sus citas y consultas de manera

auténoma.

Intervalo de Confianza al 95% (0,087 - 0,431). - El intervalo de confianza
entre 0.087 y 0.431 indica que podemos estar seguros, con un 95% de confianza,
de que el verdadero valor de la correlacion entre las variables se encuentra dentro
de este rango. Dado que el intervalo es positivo y no incluye el valor cero, se

confirma la existencia de una compensacion positiva y significativa.
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En conclusion, los resultados respaldan la hipétesis general de que la
integracion de campafias de marketing digital tiene un efecto positivo y significativo
en la mejora de la atencion al cliente en Servicios Médicos de Apoyo al Diagndstico
Bienestar Arequipa 2023 . Si bien la fuerza de la relacion no es muy alta, los clientes
perciben una mejora en la capacidad de gestionar sus interacciones con la empresa
a través de herramientas digitales cuando las redes sociales se utilizan de manera
efectiva para comunicarse con ellos. Esto sugiere que una mayor inversién en el
uso de herramientas de marketing digital podria seguir mejorando la experiencia

del cliente y la eficiencia de la atencion.

Figura 19

Correspondencia entre la Pregunta 1 y la Pregunta 10.

Relacion entre Preg. 3 y Preg. 9

*
R=0.27,p=0.0042
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Preg3: Camparias de Marketing Digital
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4.4 Discusion de resultados

El objetivo principal (AZABACHE et al., 2024) La metodologia de este
estudio se basa en la evaluacion detallada de las percepciones y opiniones de los
consumidores sobre una amplia gama de productos tecnoldgicos. Por lo tanto, los
analisis de los sentimientos expresados por los usuarios en la plataforma de redes
sociales comun de Twitter/X son una forma relevante y significativa para lograr este
propésito. De hecho, los investigadores subrayan la importancia de la metodologia
en el desarrollo de areas complementarias “en el campo del marketing para las
organizaciones, sobre la base de la cual los especialistas de marketing serian
capaces de identificar cdmo los consumidores publican y sienten de manera muy
eficiente y efectiva”. El analisis estd motivado por la recoleccion de tweets
preprocesados, las nubes de palabras que representan los temas mas populares
de las conversaciones sobre productos de Apple y Samsung. Las palabras mas
populares en cada uno de ellos muestran un enfoque generalmente positivo hacia
ellos, lo que sugiere que los usuarios expresan sentimientos de indiferencia y
levemente positivos. Esta practica no solo proporciona una serie de percepciones
especificas para los esfuerzos de comercializacion, sino que también refleja los

efectos de las campafias publicitarias lanzadas mas adelante.
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CONCLUSIONES

Primera. — El analisis de la integracion de camparfas de marketing
digital en la empresa Servicios Médicos de Apoyo al Diagndéstico Bienestar
Arequipa 2023 demuestra una evaluacion positiva y significativa con la
mejora de la atencién al cliente, validada por el coeficiente de Pearson
(0.2672, p = 0,0042). Esto indica que el uso efectivo de redes sociales y
herramientas digitales facilita la interaccion de los clientes, mejorando la
gestion de citas y consultas, aunque con una relacibn moderada. Estos
hallazgos confirman la hipotesis general, mostrando que las campafas de
marketing digital contribuyen positivamente a optimizar la experiencia del
cliente, lo que sugiere un impacto favorable en la reduccién de errores

operativos, como la incidencia de accidentes laborales.

Segunda. — La consumacion de campafias de marketing digital en la
empresa Servicios Médicos de Apoyo al Diagnostico Bienestar Arequipa
2023 muestra un impacto positivo en la satisfaccién del paciente, con un
60.2% de los encuestados muy satisfechos con la relevancia y
personalizacion de los anuncios digitales. segun sus necesidades de salud.
Esto respalda la hip6tesis especifica, confirmando que las campafias
digitales estan correlacionadas de manera favorable con la satisfaccion del
cliente, lo que sugiere que la personalizacion y pertinencia de la
comunicacién digital mejora significativamente la experiencia de los

usuarios.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

Tercera. — La evaluacion del andlisis sobre el vinculo del uso de
campafas de marketing digital con la rapidez de respuesta en atencion hacia
el cliente en S.M.A.D. Bienestar Arequipa 2023 se encuentra con un buen
razonamiento, ya que el 57.5% de usuarios de las encuestan se mostraron
Sumatym complacidos con la atencién de S.M.A.D. recibida a través de los
referidos canales digitales. Por lo tanto, la hipétesis especifica fue
confirmada; dado que al utilizar las estrategias de marketing digital se mejora
el tiempo de la respuesta al cliente de manera eficiente, lo que convierte a

la experiencia en algo mas rapido y conciso.
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RECOMENDACIONES

Primera. — Se recomienda continuar fortaleciendo las camparfias de
marketing digital, enfocandose en mejorar ain mas el uso de herramientas
digitales y redes sociales para facilitar la interaccién con los clientes. Esto
optimizara la gestion de citas y consultas, incrementando la satisfaccion del

paciente y contribuyendo a una mayor eficiencia en la atencion médica.

Segunda. — Se recomienda encarecidamente seguir personalizando
y ajustando minuciosamente las estrategias de marketing digital,
garantizando que los anuncios sean cada vez mas pertinentes y adecuados
a las insuficiencias especificas de los clientes, con el objetivo de incrementar
de manera significativa su nivel de satisfaccion y perfeccionar la experiencia

global de atencién al paciente

Tercera. — Se recomienda continuar optimizando las estrategias de
marketing digital para mejorar aun mas la rapidez de respuesta en la
atencion al cliente, asegurando que los canales digitales sigan brindando un

servicio &agil y eficiente que incremente la satisfaccion del cliente.
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Apéndice 1. Matriz de Consistencia

Titulo: INTEGRACION DE CAMPANAS DE MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA SERVICIOS MEDICOS DE APOYO AL DIAGNOSTICO BIENESTAR AREQUIPA 2023

PROBLEMA
HIPOTESIS .
GENERAL OBJETIVO GENERAL GENERAL VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
La integracion de Tipo de
¢Como la integracion Determinar de qué campafias de marketing investigacion:
de campafas de manera la integracién de digital tiene una ’
marketing digital puede campafias de marketing evaluacion significativa y Aplicada
mejorar la atencién al digital influye en la mejora de positiva con la mejora de
cliente en la empresa la atencion al cliente en la la atencion al cliente en la Nivel de
Servicios Médicos de empresa Servicios Médicos empresa Servicios . ST
Apoyo al Diagnéstico de Apoyo al Diagnéstico Médicos de Apoyo al Campafias de Investigacion:
Bienestar Arequipa 2023? Bienestar Arequipa 2023. Diagnostico Bienestar  marketing digital :
Arequipa 2023. Representa las Descriotiva
PROBLEMA HIPOTESIS estrategias digitales Camparia explicaE[)iva y
i implementadas por . 2
ESPEC[FK:O OBJETIVO ESPECIFICO ESPEC":|CA la gmpresa parap informatica
promover sus
servicios y captar
¢En qué medida la : La implementacién de  clientes.
. . Evaluar el impacto de la ~ .
implementacion de implementacién de C@mpanas de marketing
campafias de marketing digital esta positivamente Disefio de

digital impacta en la
satisfaccion del cliente en
la empresa Servicios
Médicos de Apoyo al
Diagnostico Bienestar
Arequipa 2023?

campafias de marketing
digital en la satisfaccién del
cliente en la empresa
Servicios Médicos de Apoyo
al Diagnéstico Bienestar
Arequipa 2023.

correlacionada con la
satisfaccion del cliente en
la empresa Servicios
Médicos de Apoyo al
Diagnostico Bienestar
Arequipa 2023.

investigacién

Satisfaccion  del
cliente : Mide el nivel
de satisfaccion que

Seguridad de Pre experlmental

datos
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¢ Existe una evaluacion
significativa entre el uso
de estrategias de
marketing digital y la
rapidez de respuesta al

Analizar la relacion entre
la utilizacién de campafias de
marketing digital y la rapidez
de respuesta en la atencién

Existe una evaluacion
significativa entre el uso
de campafas de
marketing digital y la
rapidez de respuesta en la
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los clientes

experimentan con el

servicio recibido.
Rapidez de

respuesta al cliente :
Indica el tiempo o
agilidad con que la
empresa responde a

cliente en la  empresa al cliente en la empresa atencién al cliente en la Mejorar el
o A €mp Servicios Médicos de Apoyo empresa Servicios 1as consultas, servicio

Servicios Médicos de . e i i solicitudes o}

Apoyo al  Diagnéstico al Diagnostico  Bienestar M_edlcE)S_ de Apoyo al oroblemas  de  los

Bienestar Arequipa 2023? Arequipa 2023. Diagnostico Bienestar clientes.

Arequipa 2023.

Poblacién

Los trabajadore y
clientes
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Apéndice 2: Instrumento

Cuestionario de Preguntas

Tema: INTEGRACION DE CAMPANAS DE MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR
LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA SERVICIOS MEDICOS DE APOYO AL
DIAGNOSTICO BIENESTAR AREQUIPA 2023.

INSTRUCCIONES: Responder las preguntas con una (X), marca la respuesta con

lapicero. Las respuestas son anénimas y confidenciales.

Donde:  1:En desacuerdo 4: Acuerdo
2: Desacuerdo 5: De acuerdo Marque la casilla con una X:
3: Neutral
Nro. | Preguntas 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5

Campafiias de Marketing Digital

Las campanfias de marketing digital de la empresa

1 | proporcionan informacion clara y util sobre los servicios
médicos ofrecidos.

Los anuncios digitales que recibo de la empresa son

2 |relevantesy estdn personalizados de acuerdo con mis
necesidades de salud.

3 La empresa utiliza de manera efectiva las redes sociales
para comunicarse conmigo y mantenerme informado.

4 Considere que la publicidad digital de la empresa es facil
de comprender y atractiva.

Recibo recordatorios y notificaciones oportunas a través
de los canales digitales de la empresa.

5

Satisfaccion del Cliente

Estoy satisfecho/a con la rapidez de respuesta a las
6 | consultas realizadas a través de los canales digitales de la
empresa.

7 | Las campaiias digitales de la empresa han mejorado mi
experiencia al utilizar los servicios médicos ofrecidos.
Considere que las interacciones que tengo con la empresa
a través de los medios digitales son satisfactorias.

Las herramientas digitales de la empresa (web, redes
9 |sociales, chatbots) me permiten gestionar facilmente mis
citas y consultas.

10 |En general, estoy satisfecho/a con la atencidn al cliente
que recibe a través de los canales digitales de la empresa.
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Apendice 3: Validacion del Instrumento

UMIVERSIDAD AMDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGEMIERIA DE SISTEMAS

_‘;‘HIH'] ™

UAMNCY

&

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

. TITULD DE M| TESIS: INTEGRACION DE CAMPANAS DE MARKETING DIGITAL PARA
MEJORAR LAATEMCION AL CLIEMTE EN LA EMPRESA SERVICIDS MEDICOE DE APOYD
AL DIAGHOSTICO BIEMESTAR AREQUIPA 2023

. REFERENCIAS:
a. Experto/Mombres : RAMIRO ARTURC RODRIGUEZ SARAVIA
b. Especialidad :IMGENIERD DE SISTEMAS
c. Cargo Actual : DOCENTE DE UNAY

. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach. EMPERATRIZ CCEYA MASCO
I¥. ASPECTOS DE VALIDACION
{1 = Deficiente; 2 = Regular; 2 = Buena; 4 = Muy buena; 5 = Excelente)

i
INDICADORES CRITERIZS E E E § E
& 2
1. Claridad Eata redactado con lsguaje apropiado i
2 Objetividad Eata expreaado en capacidades ob=srvables F
3. Acbuahdad Eatz adecuado al avance e 12 clencia i
4 Organizacion Exighe una organizacion I6gica de bos iame y 128 vanzhles F
5_Suficiencia ‘alora Iz= dimeneionss en canbdad y calidad suficientes i
& InBncionalioad | Eslz aecuada para CUMEE 108 Chpeiivos 06 12 ivesbgacion X
7. ConaApncia Ealz bezano en 2=pecioa [BOMcoe y cemmcos X
£ Coharsnciz Enitrs |28 dimenzicnes, ndicadores & bams i
5. Metodolog: Rezponds al propossio oe 13 invesfigacion i
0. Parinancia Ea Ul y a0kcu=do para 2 iveatigacion X

Coeficiente de valoracion porcentual. C = Totall50
Y. OBSERVACIONES ¥ RECOMEMNDACIONES

¥l. RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado [C=T5%=0.75) ]

Desaprobado [C=T5%=0.75) 1

LUGAR Y FECHA: Juliaca, 12 de noviembre del 2024

- 1] ..\,_.r__r:":'ﬂﬂa_
i i e o
.‘:r_ll [I-_\_, h‘:"ru-"-'\L'S.H,

CIP, = 1300 e
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V.

VL.

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS H y
UAKNLCY
, , i
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE MI TESIS: INTEGRACION DE CAMPANAS DE MARKETING DIGITAL PARA
ME.JORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA SERVICIOS MEDICOS DE APOYOD
AL DIAGNOSTICO BIENESTAR AREQUIPA 2023

REFERENCIA 5:

d. Experto/Mombres : KOISHIRO T. ARAPA CRUZ
e. Especialidad :INGEMIERO DE SISTEMAS
f. Cargo Actual : DOCENTE DE UNAJ

AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

Bach. EMPERATRIZ CCEYA MASCO

ASPECTOS DE VALIDACION

{1 = Deficiente; 2 = Regular; 3 = Buena; 4 = Muy buena; 3 = Excelente)

]
INDICADORES CRITERIZS E E é g g
8 5
9. Clandad Esta redactaco con laguajs apropiado X
2 Oyjetradad Estz sxpreaado en capacidades obesrvablas X
3 Actuaiidad Eatz adecuano al 2vance 0e 13 Clanc X
4 Organizzcion Exinta URa Organzacion logica de ks kema y 123 vanzhke ¥
% Sufidencia Valira |22 dimenaiones Bn canbidzd y calitad suficienies X
& Indencionalidad | 8tz adecUaca pEra CUMEH 108 COpEIvaR da 13 Imveatgacion ¥
7. Conaisiancia Enta baaato én 23pecion 1BONCOa y Gerimeos ¥
& Coharencia Enir |28 dimenziones, Indicadores & ams X
9. Metodologz Reaponis al proposan 08 13 investigacion ¥
10. Partinancia ER (bl y adecuado para 1a investigzcion ¥

Coeficiente de valoracion porcentual. C = Total!50
OBSERVACIOMNES Y RECOMENDACIONES

RESCLUCION DEL EXPERTO
Aprobado [C>T5%=0.75) E

Desaprobado [C=75%=0.75) ]

LUGAR Y FECHA: Juliaca, 10 de noviembre del 2024|
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Apendice 4: Tratamiento de dato

Prueba de Normalizacion - Shapiro - Wilk

Pregl Preg2 Preg3 Preg4 Preg5 Preg6 Preg7 Preg8 Preg9 PreglO
w  0.69 0.788 0.635 0.772 0.736 0.775 0.787 0.764 0.801 0.711
p-value 4.132 1.914 2.367 6.022 5.794 7.406 1.772 3.475 4.922 1.309
Normalizacion - Shapiro - Wilk
8
7
6
5
a
3
2
1
0
1 2 3 4 5 6 8 9 10
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA@I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: ___ 13/06/2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos; EMPERATRIZ CCEYA MASCO
Direccion: Urb. Los Angeles Mz. E It 20-Arequipa
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 48175702

Teléfono: 928281312 email: emperatriz.eccm@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°;

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: INGENIERIA DE SISTEMAS
Escuela Profesional o Mencion: _INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

Titulo o Grado Académico a optar: INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO
Asesor: _Dr. JUAN BENITES NORIEGA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [ ]
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA SERVICIOS MEDICOS DE APOYO AL DIAGNOSTICO
BIENESTAR AREQUIPA 2023

Palabras claves, (3 a 5 términos): Marketing digital, atencion

(Esta obra se desarrollé en la UANCV 12?2

2

ndicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

j Bachiller XITitulo §2da Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al pablico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del pablico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Pera y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautorfa con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo

No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcioén “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcioén adaptada
a la jurisdiccion del Perti goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

I:I Internacional

Nacional

Linea de investigacion: Organizacion y direccion de empresas — P25

QGJ‘“(J @/mﬁ f 13de J onioc (e 2028

Firma de Autor huella digital Fecha
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