UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

Analisis del E-Commerce como factor relacionado con las ventas en

centros odontolégicos de Abancay, Apurimac, 2023
TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
Cirujano Dentista
AUTORA:

Barrientos Molina, Kely Noemi (orcid.org/0009-0003-7259-0855)

ASESOR:

Mg. Orrego Ferreyros, Luis Alexander (orcid.org/0000-0003-3502-2384)

LINEA DE INVESTIGACION:

Promocion de la Salud y Desarrollo Sostenible

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:
Promocién de la Salud, nutricién y salud alimentaria
PIURA - PERU

2024



DEDICATORIA

A mis padres Williams Alejandro Barrientos Llerena y Carmen Molina Vargas, por

su apoyo incondicional durante este tiempo.
A mis hermanos por ser valientes y de demostrarme el amor de familia.

A mi familia, por demostrarme carifio y preocupacion que tienen hacia mi persona

brindandome consejos desde el colegio y en la etapa universitaria.



AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer primero a Dios, porque siempre ha estado conmigo dandome la
fortaleza, para enfrentar cada acontecimiento y la valentia por luchar por mis

suefos.

Y mi profundo especial agradecimiento a mi asesor Mg. Luis Alexander Orrego

Ferreyros, por todo su apoyo que hicieron posible la realizacion de este trabajo.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ORREGO FERREYROS LUIS ALEXANDER, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS DE LA SALUD de la escuela profesional de ESTOMATOLOGIA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de Tesis titulada: "Analisis del E-
Commerce como Factor Relacionado con las Ventas en Centros Odontologicos de
Abancay, Apurimac, 2023", cuyo autor es BARRIENTOS MOLINA KELY NOEMI, constato
que la investigacion tiene un indice de similitud de 18%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad Cesar Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

PIURA, 09 de Agosto del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ORREGO FERREYROS LUIS ALEXANDER Firmado electrénicamente
DNI: 41202355 por: LAORREGO el 10-
ORCID: 0000-0003-3502-2384 09-2024 09:35:50

Codigo documento Trilce: TRI - 0856699




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, BARRIENTOS MOLINA KELY NOEMI estudiante de la FACULTAD DE CIENCIAS DE
LA SALUD de la escuela profesional de ESTOMATOLOGIA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - PIURA, declaro bajo juramento que todos los datos e informacion que
acompafan la Tesis titulada: "Analisis del E-Commerce como Factor Relacionado con las
Ventas en Centros Odontologicos de Abancay, Apurimac, 2023", es de mi autoria, por lo
tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.
2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.
3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.
4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

KELY NOEMI BARRIENTOS MOLINA Fimado  electronicamente
DNI: 44505300 por: KNBARRIENTOS el 09-
ORCID: 0009-0003-7259-0855 08-2024 12:08:20

Cddigo documento Trilce: TRI - 0856697




INDICE DE CONTENIDOS

CARATULA ...ttt i
DEDICATORIA e e e ii
AGRADECIMIENTO ...t e et e e et e e e e aanas i
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR .....c..coiiiiiiiiiiiieeeieeee v
DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR .....coiiiiiiiiiiiiieeee e v
INDICE DE CONTENIDOS ... Vi
INDICE DE TABLAS ....cutttiiiititiet ittt viii
RESUMEN . ... e e e e e e e n e e e e eanaees IX
AB ST R A CT o e X
I INTRODUGCCION ....ootiiiiiiiaieeieieesieie et se e neenene e 1
. MARCO TEORICO ......coiieeieeieecee ettt 4
HI.  METODOLOGIA. ... ..ottt 19
3.1. Tipoy disefio de iNVeStigacCioN............cceeeeieiiiiiiiiiiieeee e 19
3.2. Variables y operacionalizaCion .............ccccoeevviuiiiieeeeiiiie e, 19
3.3. Poblacion, muestra y MUESIIEO .........ceiiiiieee e e e e e e e e eeeaaanns 19
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ............cccvvvvvivrieenenee. 20
3.5, ProCeaimiENt .........uuumiieieiiiiiiiieeie et 21
3.6. Método de analisis de datosS .........ccoueeeeeeieiiiiiii e 21
3.7. ASPECLOS BLICOS .uvuuiieieiiiie e et e e e e e e e araaas 22
V. RESULTADOS: ...t 23
V. DISCUSION ....cooiieiee ettt ettt ete et e e e e aneas 38
VI, CONCLUSIONES ... ..t 42
VII. RECOMENDACIONES ...t 43
REFERENCIAS ... et e e e e 44

Vi



ANEXOS . 52

Vii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Caracteristicas de la oferta de servicio de los centros odontoldgicos de

Abancay, APUrimac, 2023. .........ccoiiiiieeeere e e et 23
Tabla 2. Caracteristicas relacionadas al comercio de los centros odontoldgicos de
Abancay, ApUrimac, 2023. ........ccco oo aaaan 26

Tabla 3. Relacién entre indicadores de maximizacion de la eficiencia en ventas y

tipo de marketing utilizado por los centros odontolégicos de Abancay, Apurimac,

Tabla 4. Magnitud de la relacién entre indicadores de maximizacion de la eficiencia
en ventas (incremento de clientes, incremento de ventas e incremento de ingresos)

y tipo de marketing utilizado por los centros odontoldgicos de Abancay, Apurimac,
Tabla 5. Magnitud de la relacién entre indicadores de maximizacién de la eficiencia

en ventas (incremento de beneficios y reduccion de costos) y tipo de marketing

utilizado por los centros odontologicos de Abancay, Apurimac, 2023. ................. 36

viii



RESUMEN

Objetivo: El objetivo de la investigacion fue establecer la relaciéon entre los
indicadores de maximizacién de la eficiencia en ventas y el tipo de marketing

utilizado por los centros odontol6gicos de la ciudad de Abancay.

Metodologia: El estudio se clasificé como investigacién basica con un disefio no
experimental y correlacional. La muestra estuvo compuesta por 34 Centros
odontoldgicos de la ciudad de Abancay, Apurimac, Per( (16 para el grupo de
centros odontologicos que incorporaron la modalidad de e-commerce y 18 para el
grupo de centros odontolégicos que no incorporaron la modalidad de e-commerce).
Se optd por un muestro probabilistico aleatorio simple. Se empled un instrumento
construido por la investigadora que contiene trece items e incluye preguntas sobre
pago, citas o consultas y publicidad e indicadores de maximizacion de la eficiencia
en ventas. Este instrumento pas6 por un proceso de validacion de contenido por

tres expertos.

Resultados: La evaluacion de la relacion entre los indicadores de maximizacion de
la eficiencia en ventas y el marketing empleado muestra que, mas alla de la
reduccién de costos (PR=8, 1IC95% [1.37; 46.81], p=0.021), el tipo de marketing no
tiene un impacto estadisticamente significativo en el incremento de clientes, ventas,
ingresos e incremento de beneficios. (PR=3, IC95% [0.28; 32.21], p=0.364)

Conclusiones: El e-commerce esta significativamente correlacionado con una

reduccion de costos operativos.

Palabras clave: Comercio electronico, Odontologia, comercializacion de los

servicios de salud, redes sociales en linea.



ABSTRACT

Objective: The aim of the research was to establish the relationship between the
indicators of efficiency maximization in sales and the type of marketing used by

dental centers in the city of Abancay.

Methodology: The study was classified as basic research with a non-experimental
and correlational design. The sample consisted of 34 dental centers in the city of
Abancay, Apurimac, Peru (16 for the group of dental centers that incorporated e-
commerce and 18 for the group of dental centers that did not incorporate e-
commerce). A simple random probabilistic sampling was chosen. An instrument
constructed by the researcher, containing thirteen items including questions about
payment, appointments or consultations, and advertising and indicators of efficiency
maximization in sales, was used. This instrument underwent a content validation

process by three experts.

Results: The assessment of the relationship between the efficiency maximization
indicators in sales and the marketing employed shows that, beyond cost reduction
(PR=8, 95% CI [1.37; 46.81], p=0.021), the type of marketing does not have a
statistically significant impact on the increase in clients, sales, revenues, and profit
increase. (PR=3, 95% CI [0.28; 32.21], p=0.364).

Conclusions: E-commerce is significantly correlated with a reduction in operational

costs.

Keywords: Dentistry, E-Commerce, marketing of health services, online social

networking.



I. INTRODUCCION

El e-commerce (comercio electronico) es una modalidad de negocio que utiliza
las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) para ofrecer productos

y servicios a los consumidores a través de internet. (1,2)

A nivel mundial, el e-commerce se ha convertido en una parte indispensable del
mercado minorista global, especialmente a partir de la pandemia de COVID-19,
que impulso las ventas online de productos y servicios relacionados con la salud.
Los ingresos procedentes de las ventas online se situaron en alrededor de 4,2
billones de délares estadounidenses en 2020, y se prevé que aumenten a 6,4
billones en 2024. (3,4)

A nivel regional, América Latina es el hogar de aproximadamente 300 millones
de compradores digitales, una cifra que se prevé que crezca mas del 20% de
cara a 2025. Las ventas minoristas en linea en América Latina alcanzaron los
85.000 millones de délares estadounidenses en 2021 y se espera que lleguen a
los 160.000 millones en 2025. (5,6)

El sector de la salud no ha sido ajeno a esta tendencia, y se ha observado un
aumento de la oferta y la demanda de servicios médicos en linea, tales como
consultas, diagnosticos, tratamientos, citas y pagos. (7) Dentro de este sector,
los centros odontolégicos han encontrado en el e-commerce una oportunidad
para mejorar su competitividad, captar nuevos clientes y fidelizar a los

existentes.(8-10)

El e-commerce ha experimentado un crecimiento acelerado en los ultimos afios,
impulsado por factores como la mayor penetracion de internet, la expansion de
los dispositivos moviles, la confianza de los usuarios y la innovaciéon de las
plataformas digitales. Este estudio considera ademas la situacion especifica de
Abancay, una regién con un alto potencial de desarrollo del e-commerce, debido
a su crecimiento econémico, su diversidad cultural, su atractivo turistico y su

conectividad digital. (11)

Sin embargo, el efecto del e-commerce en las ventas de servicios en centros
odontolégicos no ha sido suficientemente estudiado, y existe una brecha de
conocimiento al respecto. Con base en la realidad problemética identificada, se



planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Existe diferencia en las ventas
entre los centros odontolégicos de la ciudad de Abancay que incorporaron la

modalidad de e-commerce comparado con aquellos que no lo hicieron?

La justificacion teorica para llevar a cabo una investigacion sobre el efecto de la
modalidad de e-commerce en las ventas de los centros odontologicos de
Abancay se basa en la creciente importancia del comercio electronico en los
sectores comerciales y de servicios. La incorporacion del e-commerce puede
tener implicaciones significativas en las estrategias de marketing, la satisfaccion
del cliente y la eficiencia operativa de los centros odontoldgicos. El andlisis
tedrico de las tendencias actuales del comercio electrénico y su impacto en otros
sectores comerciales respalda la necesidad de explorar como esta modalidad
afecta especificamente a los centros odontologicos de Abancay. La justificacion
practica para llevar a cabo esta investigacion radica en la necesidad de
comprender cdmo la adopcién de la modalidad e-commerce afecta directamente
a los centros odontolégicos en Abancay. En la actualidad, el comercio electrénico
esta transformando la forma en que las empresas interactian con los clientes y
generan ingresos. Dado que los centros odontologicos brindan servicios
altamente personalizados, es crucial evaluar como esta transicion digital puede
influir en sus ventas y relaciones con los pacientes. Ademas, la pandemia ha
acelerado la adopcién de soluciones en linea, lo que hace que esta investigacion
sea aun mas relevante para el éxito continuo de los centros odontoldgicos. Al
comprender el impacto practico del e-commerce en las ventas de los centros
odontolégicos de Abancay, esta investigacion puede proporcionar informacién
valiosa para la toma de decisiones estratégicas y la adaptaciéon al panorama
comercial en evolucion. La justificacion social para llevar a cabo esta
investigacién se sustenta en los impactos que el comercio electronico puede
tener en la comunidad y en el acceso a servicios de salud. A medida que la
modalidad e-commerce se integra en centros odontolégicos de Abancay, es
crucial entender como esto puede influir en la accesibilidad de los servicios
dentales para diferentes segmentos de la poblacion. Esto podria llevar a una
mayor equidad en el acceso a la atencion odontologica, ya que el comercio
electrénico podria ampliar la disponibilidad y la visibilidad de los servicios.

Ademas, la investigacion podria ayudar a identificar posibles desafios y barreras



sociales relacionadas con la adopcion de esta modalidad, contribuyendo asi a la
toma de decisiones informadas para el beneficio de la comunidad y la mejora de

la salud bucal en la ciudad de Abancay.

El objetivo general fue establecer la relacion entre los indicadores de
maximizacién de la eficiencia en ventas y el tipo de marketing utilizado por los
centros odontoldgicos de la ciudad de Abancay, Apurimac, 2023. Asimismo, los
objetivos especificos son: a) describir las caracteristicas de la oferta de servicio
de los centros odontolégicos de Abancay, Apurimac, 2023; b) describir las
caracteristicas relacionadas al comercio de los centros odontologicos de
Abancay, Apurimac, 2023; c) evaluar la relaciébn entre los indicadores de
maximizacion de la eficiencia en ventas y marketing utilizado por los centros
odontolégicos de Abancay, Apurimac, 2023; d) evaluar la magnitud de la relacion
entre los indicadores de maximizacién de la eficiencia en ventas y el tipo de
marketing utilizado por los centros odontolégicos de la ciudad de Abancay,
Apurimac, 2023.

Se propuso como hipétesis de investigacion que existe relacién entre los
indicadores de ventas y el tipo de marketing utlizado por los centros

odontolégicos de la ciudad de Abancay, Apurimac, 2023.
Las hipétesis estadisticas se plantearon como sigue:

HO: No existe relacion entre los indicadores de maximizacion de la eficiencia en
ventas y el tipo de marketing utilizado por los centros odontologicos de la ciudad

de Abancay, Apurimac, 2023.

H1: Existe relacion entre los indicadores de maximizacion de la eficiencia en
ventas y el tipo de marketing utilizado por los centros odontolégicos de la ciudad
de Abancay, Apurimac, 2023.



ll. MARCO TEORICO

Alalawi A et al (Arabia Saudita, 2019) realizaron un estudio con el objetivo de
investigar los factores clave que los pacientes (hombres y mujeres) consideran
al elegir una clinica dental y evaluar la eficacia de la presencia en redes sociales
para atraer y comprometer a nuevos pacientes. También se explora el retorno
de la inversion en marketing en redes sociales para las practicas dentales. Se
tomaron muestras de 400 pacientes al azar en la ciudad de Jeddah, Arabia
Saudita, con criterios de inclusién especificos: pacientes mayores de 16 afios,
que habian visitado previamente al dentista, que usaban redes sociales, que
hablaban arabe o inglés y que residian en Arabia Saudita. El cuestionario se
dividié en cuatro secciones principales centradas en el uso de redes sociales y
los factores que influyen en la eleccidon de un dentista, especialmente aquellos
relacionados con las redes sociales. De las 400 respuestas recopiladas, la
mayoria de los participantes tenian entre 18 y 25 afios, y mas de la mitad eran
hombres (54,4%). Casi todos los pacientes tenian una cuenta en redes sociales
(95,3%), aunque un 4,7% no tenia una cuenta especifica pero aun asi usaba
redes sociales para actualizarse. La plataforma mas popular resulté ser
Snapchat con un 75,1%, seguido de Instagram con un 73,8%. Las mujeres
mostraron un mayor interés en utilizar las redes sociales para informarse sobre
una practica dental en comparacion con los hombres. La presencia y la
interaccién adecuada de los dentistas en las redes sociales son cruciales para
atraer a nuevos pacientes y mantener la comunicacién con los pacientes
anteriores. Este enfoque no solo mejora el alcance de la practica dental sino que
también podria ofrecer un retorno de la inversion significativo en términos de

marketing.(12)

Miranda MGP (India, 2019) realizaron un estudio que se centra en la eficiencia
de las alertas y las notificaciones por SMS, especificamente en la industria
dental. El sistema desarrollado tiene como objetivo facilitar el seguimiento
manual de los pacientes, reducir el tiempo de espera y aumentar el nimero de
pacientes atendidos en diferentes centros odontolégicos. Ademas, busca ofrecer
una plataforma en linea y sin papel que pueda identificar facilmente las listas de

pacientes y sus transacciones anteriores. El sistema es omnipresente y eficiente,



ya que opera en linea y ofrece una aplicacion sin papel. Utiliza tecnologias de la
informacion avanzadas para agilizar las transacciones, el procesamiento y las
operaciones. Aungue no se detalla la muestra o los métodos de recopilacion de
datos especificos, el sistema parece utilizar analitica predictiva para ofrecer
soporte de decision en términos de estrategias de ventas para el negocio. El
sistema ha demostrado ser capaz de notificar rapidamente a los pacientes sobre
el estado de su cita mediante notificaciones por SMS. Ademas, presenta una
funcién de soporte de decisiones que puede proporcionar recursos utiles para
elegir estrategias de ventas y marketing apropiadas. La analitica predictiva se
utiliza para ofrecer un apoyo adicional en la toma de decisiones relacionadas con
las estrategias de ventas. El desarrollo del sistema ha resultado en un enfoque
mas eficiente y automatizado para la gestion de pacientes en centros
odontologicos. Al minimizar el tiempo de espera y optimizar el niumero de
pacientes atendidos, el sistema no solo mejora la experiencia del paciente, sino
que también ofrece un mecanismo eficaz para la toma de decisiones en la
estrategia de ventas y marketing. Este tipo de tecnologia tiene el potencial de
revolucionar la forma en que los centros odontoldgicos operan e interactian con

sus pacientes.(13)

Mir H et al. (India, 2020) realizaron un estudio con el objetivo de examinar el
impacto del uso de las redes sociales en los tratamientos dentales estéticos en
la India. Dado que hay poca literatura que aborde este fendbmeno especifico en
el contexto indio, el estudio se llevd a cabo para llenar este vacio de
conocimiento. Para lograr el objetivo, se recopilaron respuestas de 477
cuestionarios en linea. Todos los datos recogidos fueron luego ingresados en
una hoja de calculo de MS Excel para su posterior analisis. Se emple¢ estadistica
descriptiva para el analisis de la distribucion de frecuencia y se aplicé la prueba
de Chi Cuadrado para evaluar la relacion estadistica entre las variables de
género, con un nivel de significancia del 5%. De los 477 participantes que
respondieron al cuestionario en linea, la mayoria pertenecia al grupo de edad de
26-35 afios (n=256), seguido por el grupo de 18-25 afios (n=137) y
posteriormente los grupos de 36-45 afios y mayores de 45 afios (n=55 y 29,
respectivamente). Ademas, se observo una alta tasa de respuesta entre las

mujeres (63.5%) en comparacion con los hombres. Las mujeres tienden a seguir



mas a los dentistas en redes sociales en comparacién con los hombres. Este
hallazgo sugiere que las redes sociales se han convertido en una herramienta
valiosa para la practica dental, especialmente para la interaccién y obtencion de
informacion. Podria tener importantes implicaciones para las estrategias de
marketing y compromiso del paciente en el ambito de la estética dental en la
India.(14)

Alsaeed S et al. (Arabia Saudita, 2021) realizaron un estudio con el objetivo de
explorar las preferencias de la poblacién saudi al seleccionar a sus dentistas. Se
enfoca en entender qué criterios son mas importantes para los pacientes en
términos de la seleccion de dentistas y el disefio de la clinica dental. Se realiz6
un estudio observacional de corte transversal. Se distribuy6 un cuestionario en
linea en idioma éarabe a participantes saudies mayores de 18 afos. El
cuestionario estaba dividido en cuatro secciones que incluian datos
demograficos de los participantes, criterios preferidos sobre los dentistas y el
disefio de la clinica dental, y una tabla para evaluar la importancia de cada uno
de los factores estudiados. Un total de 5317 participantes completaron el
cuestionario. La edad media fue de 30.5 + 11.6 aflos y el 57% eran mujeres. La
mayoria de los participantes no tenia preferencia en cuanto a la nacionalidad
(63%) o el género (44%) de su dentista. Se observé una preferencia por dentistas
que son consultores (38%), bien conocidos (83%) y que tienen un estilo de
consulta explicativo (78%). En cuanto al atuendo, los participantes prefirieron
que los dentistas masculinos (41%) y femeninos (38%) vistieran batas y
uniformes de laboratorio. Menos de la mitad de los participantes (44.8%) preferia
que el dentista tuviera una cuenta en redes sociales, siendo Twitter la mas
popular (37%). En cuanto al color de la clinica, el blanco fue el mas preferido
(56%). Entre todos los factores estudiados, la reputacion del dentista, el rango
clinico y el costo del tratamiento fueron considerados muy importantes por la
mayoria de los participantes. En general, los participantes saudies tienen
preferencias especificas respecto a sus dentistas y al disefio de la clinica dental.
Los dentistas podrian considerar estos factores para mejorar su practica dental

y la experiencia de sus pacientes. (15)



Liu Y et al. (Bélgica, 2021) realizaron un estudio con el objetivo de replicar el
efecto previamente observado de que las tarjetas de crédito incrementan el
comportamiento de gasto, medido mediante la voluntad de pagar (WTP) y el
valor del carrito de compra, como también extender este efecto al uso de pagos
moviles. Para alcanzar este objetivo, se llevaron a cabo cuatro estudios
empiricos: tres de ellos en linea y uno en un laboratorio, con un total de 692
participantes. Los métodos de pago (efectivo, tarjetas de crédito y pagos moviles)
se manipularon como variable independiente, mientras que el comportamiento
de gasto (WTP vy valor del carrito de compra) se midi6 como variable
dependiente. Contrario a la literatura existente, los resultados no lograron
replicar el efecto de las tarjetas de crédito en ninguna medida del
comportamiento de gasto, sugiriendo que el efecto podria estar sobreestimado
en la literatura o que podria estar desvaneciéndose con el tiempo. Una meta-
analisis de la literatura relevante confirmo el esperado efecto de la tarjeta de
credito, pero también mostré que dicho efecto se ha debilitado con el paso de los
afnos y que su magnitud depende del lugar donde se recopilan los datos.
Ademas, no se encontrd evidencia que apoye la extensién de este efecto a los
pagos moviles en los estudios en linea. Sin embargo, en el estudio de laboratorio
se encontré una diferencia significativa entre pagos moviles y efectivo en cuanto
al valor del carrito de compra, pero no en la WTP. Aunque los pagos moviles
tendian a estar asociados con menor "dolor de pago" y mayor conveniencia en
la realizacién del pago, estos efectos no se tradujeron en un aumento en los
comportamientos de gasto. En resumen, los hallazgos sugieren que el efecto de
las tarjetas de crédito en el comportamiento de gasto puede estar debilitAndose
o incluso podria ser un artefacto de estudios anteriores. La investigacion también
sugiere que la relacion entre métodos de pago y comportamiento de gasto podria
ser mas compleja de lo que se pensaba inicialmente, lo cual abre nuevas lineas

de indagacion para futuros estudios.(16)

Meira TM et al (Brasil, 2021) realizaron un estudio con el objetivo de analizar la
percepcion publica de la credibilidad profesional y la voluntad de convertirse en
cliente, basadas en las imagenes publicadas por ortodoncistas en Instagram. Se
llevé a cabo un estudio transversal utilizando un cuestionario autoadministrado

digital basado en imagenes de perfiles publicos de Instagram de ortodoncistas,



localizados a través de ciertos hashtags. Los temas de las publicaciones se
analizaron cualitativamente y los resultados se expresaron en categorias. Se
analizaron 2,445 imagenes, de las cuales surgieron 12 categorias tematicas. Un
total de 446 individuos (225 personas sin formacion en odontologia, 66
estudiantes de odontologia y 155 dentistas) evaluaron las imagenes en términos
de percepcion de credibilidad profesional y voluntad de convertirse en cliente. Se
aplicaron pruebas de ANOVA de un solo factor y pruebas de chi-cuadrado,
considerando un nivel de significancia del 5%. Se encontré que méas del 95% de
los participantes utilizaban redes sociales, principalmente Instagram, WhatsApp
y Facebook. Instagram fue la red social mas utilizada para investigar servicios
de salud. Se encontraron diferencias estadisticamente significativas en el valor
medio de la percepcién de la credibilidad profesional entre los grupos (p < 0.05)
para las siguientes categorias: "traccion dental”, "mecénica de mini-implantes”,
"antes y después del tratamiento”, "brackets estéticos", "brackets metalicos" y
"alineadores transparentes”. Las categorias "ser profesor” y "antes y después
del tratamiento” tuvieron un mayor impacto en la percepcion de credibilidad y la
voluntad de convertirse en cliente, a diferencia de las categorias "relacion social"
y "relacion familiar”. Algunos de los temas presentes en las publicaciones en
redes sociales de los ortodoncistas influyeron en las percepciones en torno a la
credibilidad profesional y la voluntad de convertirse en cliente, aunque se
observaron diferencias entre los participantes del estudio. (17)

Siddiqui N et al. (Reino Unido, 2022) realizaron un estudio con el objetivo de
evaluar el grado de conciencia de los pacientes sobre la disponibilidad de
informacion relacionada con la ortodoncia en las redes sociales, y explorar su
disposicion para interactuar con estas plataformas con el fin de auxiliar en el
tratamiento ortodontico. Se llevo a cabo una encuesta transversal prospectiva en
el departamento de ortodoncia del Hospital Universitario de Croydon.
Participaron un total de 125 pacientes ortodénticos, tanto nuevos como en
tratamiento, sin criterios de exclusion. Todos los participantes completaron un
cuestionario disefiado para explorar su conocimiento, acceso y uso de las redes
sociales, asi como su disposicion para emplear estas plataformas como soporte
en el tratamiento ortoddntico. No se aplicaron restricciones de edad ni criterios

de exclusion. El 99% de los pacientes tenia acceso a las redes sociales. De



estos, el 64% era consciente de que las plataformas de redes sociales estaban
disponibles para ayudar con el tratamiento ortodontico. El 30% habia utilizado
las redes sociales en relacion con la ortodoncia, siendo Instagram (n=17) y
Snapchat (n=12) las plataformas mas populares. Ademas, el 73% de los
pacientes indicd que estaria dispuesto a utilizar las redes sociales en el futuro
para apoyar su tratamiento ortoddntico. Las redes sociales se presentan como
una herramienta accesible, versatil y atractiva que ha demostrado ser efectiva
para mejorar el conocimiento de los pacientes sobre el tratamiento ortodéntico.
Dada la creciente conciencia sobre la disponibilidad de contenido ortodéntico en
las redes sociales, hay una necesidad de evaluar la calidad de esta informacion
y, Si es apropiado, orientar a los pacientes hacia recursos de alta calidad y
efectivos. Sin embargo, sélo un tercio de los participantes habia utilizado
previamente las redes sociales para auxiliar en el tratamiento ortodontico.(18)

Arli D, Bakpayev M (Estados Unidos, 2023) realizaron un estudio con el objetivo
de investigar los factores que impulsan la adopcion de pagos moviles en los
Estados Unidos. A pesar de su popularidad global, en 2019 menos del 30% de
los usuarios de smartphones en los Estados Unidos utilizaban esta tecnologia.
Ademas, la investigacion se propone explorar los elementos mediadores que
influyen en las actitudes de los consumidores hacia los pagos moviles. Los datos
se obtuvieron a través de la plataforma Amazon M-Turk, centrando la
investigacion en los Estados Unidos con un total de 222 participantes finales. Se
incentivo a los participantes para que colaboraran en el estudio. Se evaluaron
los modelos de medicién y estructurales mediante el enfoque de minimos
cuadrados parciales (PLS, por sus siglas en inglés) usando el software Smart-
PLS 3. El estudio revela varios factores que afectan las actitudes de los
consumidores hacia los pagos mdviles. En concreto, la ventaja relativa, la
compatibilidad, la observabilidad, la percepcion de seguridad y la comodidad
influyen en las actitudes hacia los pagos moviles y, por ende, en la intencion
conductual de usar esta tecnologia. Se establecio un modelo modificado de
difusién de innovaciones (DOI) que apunta a las actitudes del consumidor sobre
el uso de pagos moviles. La investigacion contribuye a la actual comprensién
sobre la adopcién de pagos moviles, especialmente en los Estados Unidos,

proporcionando un modelo modificado basado en la difusion de innovaciones



qgue especifica los factores criticos que determinan la intencién de un individuo
de usar pagos moviles. Aunque el estudio se limita a consumidores en los
Estados Unidos, lo que restringe su generalizabilidad, ofrece implicaciones
gerenciales importantes para aumentar la difusion de esta tecnologia en el pais.
En resumen, se presentan diversas claves para entender y promover la adopcién
de pagos moéviles, abriendo la puerta a futuras investigaciones que podrian

expandir estos hallazgos a otros contextos geograficos o demogréficos.(19)

Freire Y et al (Espafa, 2023) realizaron un estudio con el objetivo de analizar la
influencia del uso de las redes sociales de los centros odontologicos por parte
de los pacientes (tanto hombres como mujeres) en su decision de cambiar de
clinica dental. Ademas, el estudio busco ofrecer informacion sobre los factores
que los pacientes consideran importantes al elegir una nueva clinica dental. El
estudio, aprobado por el Comité de Etica de la Universidad Europea de Madrid
(N° CIPI1/22.022), se llevé a cabo mediante un cuestionario en linea, como parte
de un estudio transversal que implicaba a una poblaciéon espafiola usuaria de
servicios dentales. El cuestionario se dividia en cuatro partes: el consentimiento
informado, la recoleccion de datos sociodemograficos, el uso de redes sociales
relacionadas con centros odontolégicos por parte del paciente, y los factores
considerados importantes para cambiar de clinica dental. Un total de 588
personas respondieron al cuestionario, de las cuales 503 fueron elegibles para
ser incluidas en el estudio. De los 503 participantes elegibles, la mayoria eran
mujeres (312/503; 62%). El 30% (151/503) habia cambiado de clinica dental en
los ultimos 2-5 afios. El 41,4% (208/503) indic6 haber visitado las redes sociales
de centros odontolégicos y el 23,5% (118/503) indico haberlo hecho la dltima vez
que cambiaron de clinica dental. De estos ultimos, el 85,6% (102/118) reportd
que su experiencia en las redes sociales influencié su decision de cambio. Los
participantes que cambiaron de clinica en los dltimos 5 afios interactuaron mas
con las redes sociales de los centros odontoldgicos que aquellos que cambiaron
hace mas de 11 afos (p < .05). El factor mas importante considerado por los
participantes fue 'Instalaciones y tecnologia'. No se observaron diferencias
basadas en el género para ninguna variable medida (p < .05). Los factores que
afectan la seleccion de una nueva clinica dental son diversos, pero se encontrd

que aquellos que cambiaron de clinica en los ultimos afios tienen mas
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probabilidades de haber utilizado las redes sociales de los centros
odontolégicos, lo cual, para algunos, influyo en su decision final de cambio. Dado
este hallazgo, los centros odontolégicos harian bien en considerar el uso de las

redes sociales como herramientas de comunicacién y marketing. (20)

Nabilla MA et al. (Indonesia, 2023) realizaron un estudio con el objetivo de
evaluar el impacto de la presencia en linea y las redes sociales en la eleccién de
los centros odontolégicos por parte de los clientes. En concreto, se centré en el
caso del Centro Dental de Bandung, cuyo gerente general habia expresado su
insatisfaccion con el rendimiento de la clinica, notando un declive en el nimero
de pacientes y un estancamiento en el crecimiento de los ingresos. El autor llevé
a cabo una encuesta entre 52 clientes para evaluar la influencia de internet y las
redes sociales en su decision de visitar centros odontoldgicos. La encuesta se
centrd en diversas variables como el servicio al cliente, la reputacién de la clinica
y la calidad de los dentistas. Ademas, se ofrecieron recomendaciones para
mejorar la estrategia de marketing digital del Centro Dental de Bandung. Los
resultados de la encuesta destacaron que el servicio al cliente era la variable
mas influyente en la decision de los clientes de visitar una clinica dental. Por otro
lado, la reputacién de la clinica y la calidad de los dentistas tuvieron un impacto
negativo en la percepcién de los clientes. Debido a la importancia que los clientes
otorgan al servicio al cliente en comparaciéon con otros factores como la
reputacion de la clinica o la calidad de los dentistas, se sugiere que estas areas
requieren evaluacion y mejora. El autor ofrece varias recomendaciones para
mejorar la estrategia de marketing digital del Centro Dental de Bandung,
incluyendo la optimizacién de Instagram, la mejora del SEO, la optimizacion de
Google Maps y la posibilidad de contratar una agencia de marketing digital.
Ademads, se desarroll6 un plan de implementacion para guiar al personal del
Centro Dental de Bandung en la ejecucion de estas estrategias, incluso en
ausencia de un presupuesto especifico para contratar una agencia de marketing
digital. (21)

El Comercio Electrénico, también conocido como E-commerce, se refiere a la
compra y venta de bienes o0 servicios a través de medios electronicos,

generalmente internet. El término abarca una amplia gama de actividades
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comerciales, incluyendo, pero no limitado a, la venta de bienes fisicos y digitales,

servicios profesionales, y la transaccion de datos y finanzas.(22)

El E-commerce puede categorizarse de diversas maneras segun la naturaleza

de la transaccion. (5) Algunas categorias comunes incluyen:

e B2C (Business to Consumer): Transacciones entre una empresa y
consumidores finales.

e B2B (Business to Business): Transacciones entre dos empresas.

e C2C (Consumer to Consumer): Transacciones entre consumidores, a

menudo a través de una plataforma tercera como eBay o Amazon.

Otros conceptos relacionados con el E-commerce incluyen plataformas de
comercio electrénico, que son aplicaciones o sitios web donde los consumidores
pueden realizar transacciones, y pasarelas de pago, que son servicios que

procesan pagos electronicos.(23)

El comercio electronico ha experimentado un rapido crecimiento desde su inicio.
Las primeras formas de comercio electronico estaban limitadas por la velocidad
de la conexion a internet y la falta de confianza en los pagos en linea. Sin
embargo, con el advenimiento de tecnologias mas seguras y rapidas, el comercio

electronico ha evolucionado significativamente.(24,25)

En las ultimas dos décadas, la adopcion de smartphones y el aumento de la
conectividad a internet han impulsado aun mas el crecimiento del comercio
electrénico. Las ventas globales de comercio electrénico superaron los $4
billones en 2020, lo que representa un crecimiento de mas del 27% respecto al

afo anterior. (26)

Este crecimiento no ha sido uniforme en todos los sectores ni en todas las
regiones del mundo. Mientras que los mercados mas maduros, como Estados
Unidos y Europa, han visto un crecimiento mas estable, los mercados
emergentes estan experimentando un auge en el comercio electronico,
impulsado en parte por el acceso mas facil a internet y la creciente familiaridad

con las transacciones en linea.(27)
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El comercio electronico no es un fendémeno estatico; esté en constante evolucion,
impulsado por avances tecnologicos y cambios en el comportamiento del
consumidor. Estas tendencias indican que el comercio electrénico esta lejos de
ser una entidad estatica; en cambio, es un campo dinAmico que sigue
evolucionando para satisfacer las cambiantes necesidades y expectativas de los
consumidores. (28,29) Algunas de las tendencias mas destacadas en el

comercio electronico incluyen:

e Personalizacion Avanzada: Con la ayuda de inteligencia artificial y andlisis
de datos, las tiendas en linea ahora pueden ofrecer experiencias de
compra personalizadas a sus clientes. Esto puede incluir
recomendaciones de productos, ofertas especiales y contenido
personalizado

e Comercio Social: Las plataformas de redes sociales como Instagram y
Facebook estan desempefiando un papel cada vez mas importante en el
comercio electrénico, permitiendo a los usuarios comprar productos
directamente desde sus feeds sociales

e Pagos Mdviles: La adopcion de sistemas de pago movil como Apple Pay
y Google Pay esta facilitando transacciones mas rapidas y seguras, 1o
cual es especialmente relevante para las compras realizadas desde
dispositivos moviles

¢ Realidad Aumentada: Algunas tiendas en linea estan utilizando tecnologia
de realidad aumentada para permitir a los clientes "probar" productos de
forma virtual antes de comprarlos. Esto es especialmente popular en
sectores como la moda y la decoracion del hogar

e Comercio Sostenible: Hay un interés creciente en préacticas de comercio
sostenible y ético. Los consumidores estan cada vez mas interesados en
comprar productos que sean éticos y sostenibles, lo cual esta llevando a
mas tiendas en linea a ofrecer opciones "verdes" o éticas

e Automatizacién y Chatbots: La automatizacion del servicio al cliente a
través de chatbots y otras tecnologias de inteligencia artificial esta
permitiendo a las empresas gestionar un gran volumen de consultas de

clientes de manera eficiente.
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Varios estudios han investigado cémo el e-commerce estd cambiando el
panorama de las ventas. Por ejemplo, encontraron que la adopcion del e-
commerce en el sector minorista ha aumentado las ventas en un 20%,
principalmente debido a la mayor accesibilidad y comodidad que ofrece a los
consumidores. De manera similar, en el sector de la automocién, la adopcion de
estrategias de e-commerce ha conducido a un incremento del 30% en las ventas

de repuestos y accesorios. (30)

Los centros odontolégicos, como muchas otras instituciones de atencion médica,
también han comenzado a adoptar estrategias de e-commerce, aunque

enfrentan una serie de desafios y oportunidades unicas.(31,32)

Una de las ventajas mas destacadas del comercio electrénico para los centros
odontolégicos es la capacidad de alcanzar a un publico mas amplio.
Tradicionalmente, los centros odontolégicos se han centrado en atraer a
pacientes locales, pero con el advenimiento del comercio electrénico, tienen la
oportunidad de ampliar su base de clientes mas alla de las barreras geogréaficas.
Esto es particularmente valioso para las centros odontolégicos que ofrecen
servicios o tratamientos especializados que pueden no estar facilmente

disponibles en todas las areas.(33,34)

Ademas, las plataformas de comercio electronico ofrecen un método mas
eficiente para programar citas. A través de sistemas de reserva en linea, los
pacientes pueden seleccionar y reservar sus propias franjas horarias, lo que
reduce la carga administrativa para el personal de la clinica y ofrece una mayor

comodidad para el paciente. (35)

Otro beneficio importante es la posibilidad de vender productos
complementarios. Muchos centros odontologicos ofrecen mas que simples
servicios de salud dental, como limpiezas o curaciones. A través de una
plataforma de comercio electronico, pueden vender productos de higiene bucal,
como cepillos de dientes eléctricos, hilo dental especializado o enjuagues
bucales. (36,37) Esto no solo ofrece una nueva via de ingresos sino que también
aumenta la conveniencia para los pacientes, quienes pueden adquirir productos

recomendados directamente a través de la clinica.(38)
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Una de las principales preocupaciones cuando se trata de implementar el
comercio electronico en el ambito de la salud dental es la cuestion de la
confidencialidad y la seguridad de los datos. Los centros odontolégicos manejan
una gran cantidad de informacion sensible, desde historiales médicos hasta
detalles financieros de los pacientes. Por lo tanto, garantizar que estas
plataformas sean seguras y cumplan con todas las regulaciones de proteccion
de datos es una tarea tanto técnica como legal que no puede pasarse por alto.
Ademés, mantener un alto nivel de calidad del servicio es otro desafio
significativo. En el entorno clinico tradicional, la interaccion cara a cara con los
pacientes permite una evaluacion y adaptacion mas directa de los servicios. En
una plataforma de comercio electronico, lograr el mismo nivel de excelencia en
la atencion al cliente requiere mecanismos adicionales para capturar
comentarios, evaluar la satisfaccion del paciente y adaptarse en consecuencia.
(39)

Finalmente, el ambito de los centros odontolégicos esta sujeto a un marco
regulatorio estricto y en constante evolucion. Esto es particularmente relevante
cuando se considera la oferta de servicios de telemedicina u otros servicios de
salud en linea. Las centros odontologicos deben estar al dia con las leyes y
regulaciones para asegurarse de que sus practicas de comercio electronico sean
conformes, lo cual puede ser una tarea compleja y que consume mucho
tiempo.(40,41)

El mercado odontolégico en Abancay ha mostrado un crecimiento significativo
en los ultimos afios, en linea con la tendencia general de desarrollo econémico
en la region. El sector odontolégico en Abancay ha crecido un 12% anual en los
altimos tres afios, superando la tasa de crecimiento promedio nacional del 8%.
Este crecimiento esta impulsado en parte por el aumento del turismo médico,
especialmente para procedimientos odontolégicos, asi como por una mayor
conciencia sobre la importancia de la salud bucal entre la poblacién local. En el
ambiente dinamico y en crecimiento del sector odontoldgico de Abancay, varios
factores desempefian un papel clave en la influencia de las ventas de los centros
odontolégicos. Uno de los factores mas cruciales es el acceso a la atencion

odontoldgica en la region. La presencia o ausencia de centros odontolégicos
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tanto en areas urbanas como rurales juega un papel vital en determinar no solo
la accesibilidad de los servicios para los pacientes, sino también las ventas y el

rendimiento econdmico de estos centros odontoldgicos. (42)

Ademas, la conciencia sobre la salud bucal ha tenido un impacto notable en la
demanda de servicios odontolégicos. Las campafias de educacion y
sensibilizacion han incrementado el conocimiento publico sobre la importancia
del cuidado dental, lo cual se refleja en un aumento en la basqueda de estos
servicios.(43,44)

El nivel socioeconémico de la poblacion local también es un determinante crucial.
Aquellos con mayores ingresos tienen la capacidad de acceder a tratamientos
mas avanzados y costosos, lo que a su vez afecta las ventas en centros
odontolégicos que ofrecen estos servicios especializados. La tecnologia y los
tratamientos avanzados también actdGan como un iman para los clientes,
especialmente aquellos que buscan servicios de alta calidad y estan dispuestos
a pagar mas por ellos. Centros odontolégicos que invierten en tecnologia de
punta y ofrecen tratamientos especializados suelen ver un aumento en sus

ventas y en la lealtad del cliente. (45,46)

No podemos pasar por alto el papel que juega el turismo médico en el mercado
odontolégico de Abancay. La ciudad, siendo un punto turistico destacado, ha
comenzado a atraer a personas no solo interesadas en su rica historia y cultura,
sino también en sus servicios médicos, en particular tratamientos dentales. Este
fendmeno ha proporcionado una fuente adicional y significativa de ingresos para

los centros odontoldgicos en la regién. (47,48)

Para entender el panorama actual del sector odontolégico en Abancay en
términos de adaptacion digital, es esencial analizar el grado en que los centros
odontoldgicos han incorporado tecnologias emergentes y soluciones de e-
commerce en sus operaciones diarias. Aproximadamente un 60% de los centros
odontolégicos en el Abancay han adoptado alguna forma de tecnologia digital,
ya sea para la administracion de pacientes, citas, o incluso diagndésticos y

tratamientos.(49)
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El comercio electronico se ha diversificado en términos de enfoques y
estrategias, y los centros odontoldgicos no son una excepcion en este aspecto.
Algunos centros odontolégicos han optado por plataformas de reserva de citas
en linea que facilitan no solo la programacion sino también la administracién de
tratamientos y pagos. Otros han adoptado modelos de venta de productos,
donde ofrecen productos de higiene dental directamente a los pacientes a travées
de plataformas de comercio electrénico. También hay modelos hibridos que
combinan tanto la reserva de citas como la venta de productos, permitiendo asi
una experiencia mas completa para los usuarios. En cuanto a estrategias
exitosas, una comparacion de diferentes modelos de negocio revela que la
experiencia del usuario es un factor clave en el éxito de una plataforma de
comercio electrénico odontolégico. Los sistemas que ofrecen una interfaz de
usuario intuitiva, opciones de pago flexibles y un proceso de reserva eficiente
tienden a recibir criticas mas favorables y, en dltima instancia, a atraer y retener
a mas pacientes. Adicionalmente, la inclusion de programas de lealtad y
promociones también ha demostrado ser una estrategia efectiva para aumentar

las ventas y la retencién de pacientes. (50)

La experiencia del usuario es uno de los aspectos mas criticos que afectan las
ventas en cualquier plataforma de comercio electrénico, incluidas los centros
odontolégicos. Una experiencia de usuario efectiva no soélo se limita a la
navegabilidad del sitio web, sino que también incluye la facilidad de encontrar
informacion, la simplicidad del proceso de reserva o compra, y el nivel de
seguridad que los usuarios sienten al realizar transacciones en linea. Factores
como la velocidad de carga de la pagina, la calidad de las imagenes de los
productos o servicios, y la facilidad para realizar consultas o reclamaciones

también juegan un papel significativo.(51)

Otra area que impacta significativamente las ventas en el comercio electronico
odontologico es la estrategia de marketing y promociéon. Segun estudios
recientes, las estrategias que incorporan el marketing de contenidos, el
posicionamiento en motores de busqueda (SEO) y el marketing en redes sociales
son especialmente efectivas en atraer y retener clientes. La personalizacion de

ofertas, basada en el historial de compras o consultas del usuario, ha
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demostrado ser una tactica particularmente efectiva para aumentar las ventas.
Ademas, las promociones y descuentos limitados en el tiempo pueden generar
un sentido de urgencia que incentiva la compra. Sin embargo, es crucial que
estas promociones se gestionen cuidadosamente para no devaluar la percepcién

de la calidad del servicio. (52)
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lll. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El estudio se categoriza como una investigacion de tipo basico, dado que
su finalidad primordial consiste en examinar y ampliar el corpus de
conocimientos preexistentes relacionados con el efecto en las ventas
gue ha generado la incorporacion de soluciones de comercio electronico
en los centros odontologicos situados en la ciudad de Abancay,

Apurimac. (53)
3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio metodoldgico que se empled para esta investigacion es de
caracter no experimental, trasversal y correlacional, en virtud de que el
objetivo del investigador se enfocé en determinar la relacién entre las

soluciones de comercio electrénico y las ventas. (54)

3.2.Variables y operacionalizacion

La matriz de operacionalizacién se encuentra en el Anexo 1.

3.3.Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacién esta compuesta por centros odontolégicos ubicados en la

ciudad de Abancay, Apurimac, Peru.
Criterios de inclusion:

- Centros odontoldgicos situados en la ciudad de Abancay, Apurimac.

- Centros odontoldgicos que hayan incorporado el comercio electronico
en sus operaciones.

- Centros odontoldgicos que hayan estado en funcionamiento al menos
un ano.

- Centros odontologicos dispuestos a compartir informacion sobre

ventas, pago por internet, citas o consultas y publicidad.
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- Centros odontolégicos de diferentes tamafios, desde practicas
individuales hasta centros odontolégicos de multiples profesionales

cirujanos dentistas.
Criterios de exclusion:

- Centros odontolégicos que no han adoptado ninguna forma de
tecnologia digital o e-commerce.

- Centros odontolégicos en liquidacion o cierre.

- Centros odontologicos que no estan dispuestos a participar en el
estudio o que tienen politicas de privacidad que impiden compartir

datos relevantes.
3.3.2. Muestra

Con el objetivo de calcular la muestra se utilizd el software EpiinfoTM
version en espafiol 7.2.5.0. Asi, con un nivel de confianza bilateral de 95%,
un poder de 80%, una relacién de no expuesto a expuesto de 1.125 y una
proporcion de no expuestos con el evento de 45% resulta un tamafio de
muestra de 34; 16 para el grupo de centros odontologicos que
incorporaron la modalidad de e-commerce (expuestos) y 18 para el grupo
de centros odontolégicos que no incorporaron la modalidad de e-
commerce (no expuestos). (Anexo 2)

3.3.3. Muestreo
El muestreo fue probabilistico aleatorio simple.
3.3.4. Unidad muestral
Centros odontologicos de la ciudad de Abancay, Apurimac.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta investigacion se recurrié a la técnica de encuesta para capturar de
manera precisa todos los aspectos vinculados al uso del e-commerce y su
efecto en los indicadores de maximizacion de la eficiencia en ventas de

servicios odontoldgicos.
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Se empled un instrumento construido por la investigadora que contiene trece
items e incluye preguntas sobre pago, citas o consultas y publicidad e

indicadores de maximizacion de eficiencia en ventas. (Anexo 3)

Este instrumento pas6 por un proceso de validacién de contenido por tres
expertos. (Anexo 4)

3.5.Procedimiento

Con la aceptacion del proyecto de investigacion se solicitd una carta de

presentacion para la realizacion del trabajo de investigacion. (Anexo 5)

Se procedié también a solicitar el registro de licencias de funcionamiento de
consultorios o centros odontolégicos a la Municipalidad Provincial de Abancay
para la seleccion correspondiente e inicio de la ejecucion de la investigacion.
Se explicd brevemente el objetivo de la investigacion al duefio o al gerente
general o al administrador de la empresa. Se le solicitd que firme el

consentimiento informado. Se aplicé el instrumento.

3.6.Método de analisis de datos

Los datos fueron guardados en una hoja de calculo de Excel de Microsoft 365.

Luego de ello, fueron analizados con el software STATA version 18.

Para la estadistica descriptiva se construyeron tablas descriptivas que
muestran las caracteristicas de las empresas, incluyendo las variables

principales del estudio.

Para las variables de tipo numérico, se describieron a través de estadisticas
de tendencia central y medidas de dispersion, segun la normalidad de los
datos. La normalidad de los datos se verific6 mediante la prueba de Shapiro-
Wilk. En lo que respecta a las variables categoricas, se determinaron tanto las

frecuencias absolutas como las relativas.

Para contrastar la hipétesis se aplico el andlisis bivariado Prueba Exacta de
Fisher y la Prueba de Chi2 de Pearson. Para el calculo de las razones de
proporciones se utilizé una regresion logistica. El analisis se llevd a cabo con

un nivel de confianza del 95% (p<0.05).
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3.7.Aspectos éticos

En nuestra investigacion nos comprometimos profundamente con el respeto y
la promocién de los principios éticos fundamentales. Nos guio un sentido de
justicia que asegura que cada centro odontol6gico, sin importar su tamafio o
recursos, tenga la oportunidad equitativa de participar en nuestro estudio. Esta
participacion se baso en criterios claros y objetivos, buscando evitar cualquier

forma de discriminacién o sesgo.

Nos movié también un compromiso con el beneficio y el bienestar de los
participantes y la comunidad en general. Intentaremos maximizar los
beneficios de nuestro estudio, proporcionando perspectivas y conocimientos
gue puedan contribuir al éxito y la innovacion en la practica odontologica. Al
mismo tiempo, fuimos meticulosos en minimizar cualquier posible riesgo o
dafio. Nuestra gestion de la informacion y los datos recopilados fue rigurosa,

asegurando su confidencialidad y proteccion.

La no maleficencia es otro pilar en nuestra aproximacion ética. Nos
aseguramos de gque nuestra investigacién no cause dafio ni perjudigue a los
participantes. Tratamos la informacion sensible con el maximo cuidado y
discrecion, garantizando que los detalles especificos de los individuos y los
centros odontol6gicos permanezcan protegidos y confidenciales.

Por udltimo, pero no menos importante, honramos la autonomia de los
participantes, respetando sus decisiones y valorando su voluntariedad y
consentimiento informado (Anexo 6). Se les proporciond informacion
completa y comprensible sobre el estudio, permitiéndoles tomar decisiones
informadas sobre su participacion. Este respeto por su autonomia también
significd que tuvieron la libertad de retirarse del estudio si lo deseaban, sin

repercusion alguna.

Al integrar estos principios en cada aspecto de nuestra investigacion,
aspiramos a llevar a cabo un estudio que no solo sea valioso en términos de
conocimiento y aprendizaje, sino que también respete y honre la dignidad, los

derechos y el bienestar de todos los participantes involucrados.
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IV. RESULTADOS:

FUENTE: Elaboracién propia.

Tabla 1. Caracteristicas de la oferta de servicio de los centros odontologicos de Abancay, Apurimac, 2023.

Marketing utilizado por el centro
odontolégico

Principalmente

Caracterizacion de los centros odontolégicos . E-commerce
convencional -
. (n = 16)
(n=18) n (%)
n (%)
Director del centro odontolégico
Femenino 8 (44.4) 8 (50.0)
Masculino 10 (55.6) 8 (50.0)
Edad del director del centro odontolégico (en afios) (media; d.e.) 39.0 (+ 10.0) 37.9 (+7.42)
Tamafio del centro odontoldgico
Numero de cirujanos dentistas que laboran en el centro
Un cirujano dentista 8 (44.4) 2 (12.5)
Dos a tres cirujanos dentistas 10 (55.6) 10 (62.5)
Mas de tres cirujanos dentistas 0 (0.0) 4 (25.0)
Numero de asistentes dentales
No cuenta con asistente dental 6 (33.3) 1(6.2)
Una asistente dental 11 (61.1) 11 (68.7)
Mas de una asistente dental 1(5.6) 4 (25.0)
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Numero de personal administrativo
No cuenta con personal administrativo
Un personal administrativo
Dos personales administrativos

Numero de unidades dentales
Una unidad dental
Dos a tres unidades dentales
Mas de tres unidades dentales

Tiempo de funcionamiento del centro odontoldgico (mediana;
RIC)

Centro odontolégico especializado
Odontologia general
Odontologia especializada

Especializaciéon del centro odontoldgico
Ortodoncia
Implantologia
Estética
Ortodoncia, implantologia
Implantologia, estética
Rehabilitacion oral, ortodoncia

11 (61.1)
6 (33.3)
1 (5.6)

6 (37.5)
10 (62.5)
0 (0.0)

7.5 (5 a 10)

13 (72.2)
5 (27.8)

3 (60.0)
1 (20.0)
0 (0.0)
1 (20.0)
0 (0.0)
0 (0.0)

5 (31.2)
10 (62.5)
1(6.2)

5 (31.2)
10 (62.5)
1(6.2)

7.5 (4.5 a 13.5)

7 (46.7)
8 (53.3)

2 (25.0)
2 (25.0)
1 (12.5)
1 (12.5)
1 (12.5)
1 (12.5)

24



La Tabla 1 proporciona un analisis detallado de las caracteristicas de la oferta
de servicio de los centros odontologicos en Abancay, Apurimac, durante el
afno 2023, distinguiendo entre aquellos que utilizan principalmente marketing
convencional y aquellos que han adoptado el e-commerce como su principal
estrategia de marketing. Este analisis revela datos demogréficos significativos
sobre los directores de los centros, asi como sobre la estructura operativa y

los servicios ofrecidos por estos centros.

En cuanto a la demografia de los directores, se observa una distribucion
equitativa por género en ambos grupos de marketing, con un ligero predominio
masculino en los centros de marketing convencional (55.6%) y una
distribucion igualitaria en los centros que utilizan e-commerce. La edad media
de los directores sugiere una experiencia moderada, con una ligera tendencia
hacia una mayor juventud en los directores de centros que emplean e-

commerce.

Respecto al tamafio y la estructura operativa, la mayoria de los centros
convencionales y de e-commerce cuentan con dos a tres cirujanos dentistas,
indicando una preferencia hacia un tamafio de operacion mediano. Sin
embargo, es notable que una mayor proporcién de centros que utilizan e-
commerce emplean a mas de tres cirujanos dentistas, asi como a mas de una
asistente dental, sugiriendo una inclinacién hacia una mayor capacidad
operativa en estos centros. Ademas, la presencia de personal administrativo
es significativamente mayor en centros que utilizan e-commerce, reflejando
posiblemente la necesidad de gestionar la complejidad adicional que implica

la integracién de operaciones en linea.

En términos de especializacion, los centros que emplean e-commerce
muestran una mayor diversidad en las areas de odontologia especializada, lo
gue podria indicar una estrategia de diferenciacion basada en la oferta de
servicios especializados a través de plataformas en linea. Esto se contrapone
a la predominancia de la odontologia general en los centros de marketing

convencional.
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Tabla 2. Caracteristicas relacionadas al comercio de los centros odontolégicos de Abancay, Apurimac, 2023.

Marketing utilizado por el
centro odontoldgico

Principalmente

Caracterizacion de los centros odontologicos : E-commerce
convencional _
_ (n = 16)
(n=18) n (%)
n (%)
Recibe con pago con billetera digital
No 8 (44.4) 0 (0.0)
Si 10 (55.6) 16 (100.0)
Tipo de billetera digital
Yape 4 (40.0) 2 (12.5)
Yape, Plin 2 (20.0) 4 (25.0)
Yape, otra 1 (10.0) 2 (12.5)
Yape, Plin, 1zipay 2 (20.0) 5(31.2)
Yape, Plin, otra 1 (10.0) 2 (12.5)
Yape, Plin, 1zipay, Agora, 0 (0.0) 1(6.2)
otra
Tiempo que usa billetera electrénica para pago (en afios) 1.23 (0.4) 1.2 (0.6)
Recibe pago con transferencia
interbancaria
No 5 (27.8) 0 (0.0)
Si 13 (72.2) 16 (100.0)
Tiempo que recibe pago con transferencia interbancaria (en afios) 1.0 (0.63) 1.5 (0.6)
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Realiza agendamiento electronico de citas o consultas generales
No
Si

Tiempo que realiza agendamiento electronico de citas (en afios)

Tipo de mensajeria para agendamiento electronico de citas
WhatsApp
WhatsApp, SMS

Realiza publicidad en redes sociales
No
Si

Tipo de billetera digital
Facebook
Facebook, Instagram
Facebook, TikTok
Facebook, otra red social

Facebook, Instagram,
TikTok

Tiempo que realiza publicidad en redes sociales

9 (56.2)
7 (43.7)

1 (0.9)

4 (57.1)
3 (42.9)

10 (58.8)
7 (41.2)

3 (42.9)
2 (28.6)
0 (0.0)
0 (0.0)

2 (58.8)

1.2 (0.4)

0 (0.0)
16 (100.0)

1.3 (0.6)

10 (62.5)
6 (37.5)

0 (0.0)
16 (100.0)

4 (25.0)
3 (18.7)
3 (18.7)
1(6.2)

5 (31.2)

1.2 (0.6)
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La Tabla 2 presenta un andlisis comparativo de las caracteristicas
relacionadas al comercio de los centros odontolégicos en Abancay,
distinguiendo entre aquellos que utilizan marketing convencional y los que
incorporan el e-commerce como parte de su estrategia comercial. Esta
comparativa resalta aspectos fundamentales en el manejo de pagos
electrénicos, agendamiento de citas online y publicidad en redes sociales,
aspectos criticos para entender la adaptacion tecnologica y comercial de estos

centros en el contexto actual.

Una de las diferencias mas notables se observa en la aceptacién de pagos
con billetera digital, donde el 100% de los centros que utilizan e-commerce
aceptan este método, contrastando con un 55.6% de los centros
convencionales. Esto subraya la importancia de las soluciones de pago
electronico en la operativa de centros que buscan integrar el comercio
electronico en su modelo de negocio. La diversidad en el tipo de billeteras
digitales utilizadas, especialmente entre los centros de e-commerce, indica
una mayor apertura hacia la adaptacion tecnologica para facilitar las

transacciones financieras con sus clientes.

Ademas, la universalidad en la aceptacion de pagos mediante transferencia
interbancaria en los centros que utilizan e-commerce (100%) en comparacion
con un 72.2% en los convencionales, junto con el tiempo que llevan recibiendo

este tipo de pagos, destaca la tendencia hacia la digitalizacion financiera.

Otro aspecto relevante es el agendamiento electronico de citas, donde todos
los centros que adoptan el e-commerce implementan esta modalidad, en
contraposicion a un 43.7% de los centros convencionales. Esto no solo refleja
la preferencia de los consumidores por la conveniencia de las gestiones en
linea, sino que también muestra como el uso de tecnologias de informacion
se ha vuelto una estrategia diferenciadora para mejorar la experiencia del

cliente.

La publicidad en redes sociales es otro terreno donde los centros
odontolégicos de e-commerce toman la delantera, con un 100% de adopcion,

sefialando la importancia de estas plataformas para el marketing digital actual.
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La diversificacion en el uso de plataformas sociales, incluyendo Facebook,
Instagram y TikTok, ilustra como la promocion de servicios odontolégicos se
ha adaptado a las nuevas dinamicas de consumo y a la necesidad de alcanzar

a audiencias mas amplias y variadas.

En resumen, la Tabla 2 destaca una clara tendencia hacia la digitalizacion y
el uso de tecnologias de la informacion entre los centros odontoldgicos que
se inclinan por el e-commerce, evidenciando un enfoque moderno en la
gestion comercial que contrasta con practicas mas tradicionales. Estas
diferencias subrayan la relevancia del comercio electrénico y las tecnologias
digitales como elementos transformadores en el sector odontologico de

Abancay.
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odontolégicos de Abancay, Apurimac, 2023.

Marketing utilizado por el centro
odontoldgico

Principalmente

Medida de resultado convencional E-conerce valor p
— (n=16)
(n=18) n (%)
n (%)
Incremento de clientes 0.604 2
No 3 (75.0) 1 (25.0)
Si 15 (50.0) 15 (50.0)
Incremento de ventas de servicios 0.604 2
No 3 (75.0) 1 (25.0)
Si 15 (50.0) 15 (50.0)
Incremento de ingresos 0.604 @
No 3 (75.0) 1 (25.0)
Si 15 (50.0) 15 (50.0)
Incremento de beneficios 0.229 2
Se mantiene igual (0%) 3 (75.0) 1 (25.0)
Ha incrementado hasta 25% mas 9 (50.0) 9 (50.0)
Ha incrementado hasta 50% mas 6 (66.7) 3(33.3)
Ha incrementado hasta 75% mas 0 (0.0) 0 (0.0)

Tabla 3. Relacion entre indicadores de maximizacion de la eficiencia en ventas y tipo de marketing utilizado por los centros
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Ha incrementado hasta 100%
mas

Reduccién de costos
No
Si

1 (0.0)

16 (89.9)
2 (11.1)

3 (100.0)

8 (50.0)
8 (50.0)

0.013 0"
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La Tabla 3 aborda la relacion entre los indicadores de maximizacion de la
eficiencia en ventas y el tipo de marketing utilizado por los centros
odontolégicos en Abancay, Apurimac, en el afio 2023. El analisis se centra en
cinco &reas clave: incremento de clientes, incremento de ventas de servicios,
incremento de ingresos, reduccion de costos, e incremento de beneficios,
comparando los resultados entre los centros que utilizan marketing

convencional y aquellos que optan por el e-commerce.

Los resultados indican que no hay diferencias estadisticamente significativas
en el incremento de clientes, ventas de servicios, e ingresos entre los centros
que utilizan marketing convencional y los que emplean e-commerce, dado que
el valor p obtenido es de 0.604 en todos estos casos. Esto sugiere que,
independientemente del tipo de marketing adoptado, los centros
odontolégicos de Abancay no experimentan variaciones significativas en estas
dimensiones de eficiencia en ventas, lo que podria indicar que otros factores
externos o internos a la organizacion podrian estar influyendo en estos

resultados.

En cuanto al incremento de beneficios, si bien se observan variaciones en las
proporciones de centros que reportan diferentes grados de incremento en
beneficios, el analisis no muestra una significancia estadistica (valor p de
0.229), excepto para aquellos centros que han logrado un incremento de hasta
el 100% mas, donde solo los centros de e-commerce reportan esta magnitud
de crecimiento. Aunque este resultado no es estadisticamente significativo en
el analisis global, sugiere una tendencia donde el e-commerce podria estar
contribuyendo a resultados financieros notablemente positivos en casos

especificos.

Sin embargo, la relacién entre el tipo de marketing utilizado y la reduccion de
costos si muestra una diferencia estadisticamente significativa, con un valor p
de 0.013. Los centros que utilizan e-commerce presentan una mayor
proporcion (50.0%) de reduccion de costos comparado con aquellos de
marketing convencional (11.1%). Esto destaca la eficacia del e-commerce en

la optimizacion de los recursos y la gestion de costos, lo cual es coherente
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con la naturaleza del comercio electrénico y su potencial para mejorar la

eficiencia operativa.

Este analisis revela que, mientras el tipo de marketing no parece influir
significativamente en la mayoria de los indicadores de maximizacion de la
eficiencia en ventas analizados, si se destaca una ventaja clara del e-

commerce en la reduccién de costos operativos.
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Tabla 4. Magnitud de la relacidon entre indicadores de maximizacion de la eficiencia en ventas (incremento de clientes,

incremento de ventas e incremento de ingresos) y tipo de marketing utilizado por los centros odontoldgicos de Abancay,

Apurimac, 2023.

Incremento de clientes

Incremento de ventas

Incremento de ingresos

Variable PR IC 95% P

PR

IC 95%

P

PR  IC 95% p

Marketing utilizado
por el centro
odontologico de
marketing

Pnnmpal_mente Ref.
convencional
E-commerce 3 0.28 32.21 0.364

Ref.

3

0.28 32.21

0.364

Ref.
3 0.28 32.21 0.364

* Valor con significancia estadistica
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La Tabla 4 examina la magnitud de la asociacion entre ciertos indicadores
clave de maximizaciéon de la eficiencia en ventas y el tipo de marketing
implementado por centros odontolégicos en Abancay, Apurimac, para el afio
2023. Se enfoca en tres variables principales: incremento de clientes,
incremento de ventas e incremento de ingresos. La tabla proporciona el ratio
de proporciones (PR) para estos indicadores, comparando centros que usan
e-commerce frente a aquellos que utilizan marketing convencional,

considerado como referencia.

Para cada variable, se ofrece el PR junto con su intervalo de confianza del
95% (IC 95%) y el valor p correspondiente. Los valores PR para incremento
de clientes, ventas e ingresos en centros que usan e-commerce son
uniformemente de 3, indicando que la proporcion de estos eventos podria ser
tres veces mayor en comparacion con los centros que se adhieren al
marketing convencional. Sin embargo, los amplios intervalos de confianza,
que van de 0.28 a 32.21, y los valores p de 0.364 sugieren que estas

asociaciones no son estadisticamente significativas.

En resumen, la Tabla 4 indica que, a pesar de que el uso de e-commerce
parece estar asociado con un mayor incremento en clientes, ventas e
ingresos, esta asociacion no es estadisticamente significativa en la muestra
de centros odontoldgicos estudiados. Por lo tanto, no se puede afirmar con
certeza que el e-commerce influya directamente en el mejoramiento de la
eficiencia en ventas en estos centros, segun los datos presentados para el

afo en cuestion.
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Tabla 5. Magnitud de la relacion entre indicadores de maximizacion de la eficiencia en ventas (incremento de beneficios y

reduccion de costos) y tipo de marketing utilizado por los centros odontoldgicos de Abancay, Apurimac, 2023.

Variable Incremento de beneficios Reduccién de costos
PR IC 95% p PR IC 95% p
Marketing utilizado
por el centro
odontologico de
marketing
Principalmente Ref. Ref.

convencional
E-commerce 3 0.28 3221 0.364 8 1.37 46.81 0.021*
* Valor con significancia estadistica
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La Tabla 5 centra su analisis en la relacion entre los indicadores de incremento de
beneficios y reduccion de costos y el tipo de marketing empleado por los centros
odontologicos de Abancay, Apurimac, en el afio 2023. La tabla compara el
desempeio de centros que utilizan marketing convencional frente a aquellos que

han integrado el e-commerce en su estrategia de marketing.

Para el incremento de beneficios, la razén de proporciones (PR) para los centros
gue utilizan e-commerce es de 3, con un intervalo de confianza del 95% que va de
0.28 a 32.21, y un valor p de 0.364. Esto indica que, aunque los centros con e-
commerce podrian tener una proporcién tres veces mayor de incrementar sus
beneficios en comparacién con los centros de marketing convencional, esta

diferencia no es estadisticamente significativa segun la muestra analizada.

Por otro lado, en lo que respecta a la reduccion de costos, el PR es de 8 para los
centros que aplican e-commerce, lo que sugiere que la proporcion de reduccion de
costos es ocho veces mayor en comparacion con sus contrapartes convencionales.
El intervalo de confianza es de 1.37 a 46.81, y el valor p es de 0.021, indicando que

esta asociacion es estadisticamente significativa.

Esta tabla es particularmente relevante, ya que resalta la eficiencia operativa como
un beneficio importante del marketing digital. Mientras que el e-commerce no
parece influir significativamente en el incremento de beneficios, si demuestra una

ventaja distintiva en la reduccion de costos para los centros odontologicos.
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V. DISCUSION

Destacamos que el e-commerce esta estrechamente relacionado con una
reduccion de costos operativos para los centros odontologicos que lo
emplean, lo cual interpretamos como un indicador claro de una gestion mas
eficiente de recursos y una posible mejoria en la rentabilidad general. Nuestro
estudio, enfocado en el impacto del e-commerce en los centros odontoldgicos
de Abancay, resalta una tendencia hacia la optimizacién de costos operativos
a través de la digitalizacion. Esta observacion se entrelaza con las
conclusiones obtenidas por Alalawi et al.(12), quienes, a pesar de explorar el
mercado dental en un contexto cultural y geografico distinto, subrayaron la
importancia de la presencia en redes sociales no solo como una herramienta
de marketing, sino como un vehiculo esencial para fortalecer la relacién con
los pacientes, atrayendo nuevos y reteniendo a los existentes. La eficacia de
estas plataformas digitales trasciende las barreras geograficas, demostrando
su valor universal en la industria dental. Sin embargo, la profundizacién en el
uso de tecnologias digitales para la gestion interna, como lo indica el estudio
de Miranda MGP (13) sobre las notificaciones por SMS, sugiere que la
digitalizacion ofrece mdltiples facetas de beneficio mas alla de la interaccion

cliente-empresa.

La investigacion llevada a cabo por Miranda MGP (13) proporciona un valioso
punto de partida al destacar como las tecnologias especificas, como las
notificaciones por SMS, pueden incrementar la eficiencia operativa dentro del
contexto dental. Estas tecnologias simplifican procesos claves como la
programacion y el seguimiento de citas, lo que mejora directamente la gestion
del tiempo y la experiencia del cliente. Sin embargo, nuestro estudio se
adentra en un analisis mas profundo y extenso del espectro digital,
defendiendo la necesidad de adoptar una vision integral hacia el e-commerce

y el marketing digital en la odontologia.

La odontologia moderna se enfrenta a desafios multifacéticos que van mas
alld de la simple mejora en la comunicacién entre el paciente y la clinica.
Nuestra propuesta reconoce la transformacién digital como una oportunidad

para revisar y mejorar cada aspecto de la operacion de una clinica dental.
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Esto significa no solo aprovechar las herramientas para una comunicacion
efectiva, sino también para la gestion interna, la promocion de servicios y la
educacion de los pacientes. Sistemas de gestion de citas en linea, por
ejemplo, no solo optimizan la programacion de las citas, sino que también
ofrecen una interfaz accesible para los pacientes, aumentando su satisfaccion
y fidelizacion. Del mismo modo, las plataformas de pago digital no solo facilitan
transacciones mas rapidas y seguras, sino que también reflejan una imagen
moderna y profesional de la clinica, alineada con las expectativas de un
consumidor digital.

La promocion y la educacién a través de redes sociales representan otra
dimensién crucial de una posible estrategia. Las clinicas dentales pueden
aprovechar estas plataformas no solo para publicitar servicios, sino también
para educar a sus pacientes sobre la salud bucal, creando una comunidad y
fomentando un compromiso mas profundo. Esta estrategia multifacética
permite a las clinicas abordar y satisfacer una amplia gama de necesidades y
expectativas del paciente, posicionandolas favorablemente en un mercado

competitivo.

La investigacion llevada a cabo por Liu Y et al. (16) revela un panorama
intrincado en el dominio de los comportamientos de consumo Yy la influencia
de los métodos de pago, particularmente con respecto al no replicado efecto
de aumento en el gasto asociado con el uso de tarjetas de crédito. Este
hallazgo contrasta notablemente con nuestra propia investigacion, que
evidencia una clara ventaja en la implementacién del e-commerce para la
reduccién de costos operativos en el sector odontolégico. La discrepancia
subraya la importancia de una estrategia meticulosa en la seleccion y
aplicacion de métodos de pago dentro de las plataformas de e-commerce
dental, enfatizando que la adopcién tecnoldgica debe estar alineada con las

preferencias y comportamientos especificos de los pacientes dentales.

Esta necesidad de un enfoque cuidadoso se refuerza aun mas cuando
consideramos los hallazgos de Meira TM et al. (17), que ilustran como la
percepcion online influye significativamente en la credibilidad y las decisiones

de los consumidores en el ambito de la odontologia. Nuestro estudio
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encuentra resonancia en estos resultados, destacando la importancia de la
presencia online no solo para la promocion estética de servicios sino como un
pilar crucial para la mejora de la eficiencia operativa. En particular, nuestra
investigacion sugiere que la presencia digital de una clinica dental, incluida su
estrategia de pagos online, debe ser gestionada con el objetivo de reforzar su

credibilidad y eficiencia, mas alla de solo mejorar su estética o atractivo visual.

La convergencia de nuestra investigacion con los estudios mencionados pone
de relieve un aspecto esencial: la digitalizacion en el sector odontologico es
un fendmeno multifacético que abarca desde la mejora de la eficiencia
operativa hasta la modulacion de la percepcion de los pacientes. Sin embargo,
el contraste con el estudio de Liu Y et al. (16) también nos recuerda la
complejidad inherente a la integracion de tecnologias de pago en este
entorno, sugiriendo que tales implementaciones deben ser disefiadas
considerando detenidamente las necesidades y comportamientos de los

pacientes.

Nuestra investigacion, aunque reveladora, enfrenta ciertas limitaciones que
son inherentes a muchos estudios de esta naturaleza. El enfoque en una
region especifica y la temporalidad limitada de la recoleccion de datos podrian
restringir la aplicabilidad universal de nuestros resultados. Esta limitacion
geografica y temporal plantea preguntas sobre la extrapolacion de nuestros
hallazgos a contextos diferentes, tanto en términos de ubicacion como de
periodos de tiempo prolongados. A pesar de estas restricciones, es importante
reconocer que nuestros resultados no pierden valor; al contrario, proporcionan
una instantdnea crucial del impacto del e-commerce en el sector odontol6gico
de Abancay, destacando tendencias y patrones que son relevantes para la

comprension del momento actual y las direcciones futuras de este mercado.

La solidez de nuestra metodologia y la robustez de nuestro analisis estadistico
se erigen como pilares que sostienen la fiabilidad de nuestras conclusiones.
A través de un disefio de estudio cuidadoso y la aplicacion de técnicas
estadisticas apropiadas, hemos logrado destilar conclusiones significativas
sobre la relacion entre el e-commerce y la eficiencia operativa en los centros

odontolégicos. Estos aspectos metodoldgicos aseguran que, a pesar de las
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limitaciones mencionadas, nuestras conclusiones ofrecen una base soélida

sobre la cual pueden construirse investigaciones futuras.

Mirando hacia el futuro, es evidente la necesidad de abordar las limitaciones
de nuestro estudio mediante la realizacion de investigaciones longitudinales
que abarquen un rango mas amplio de tiempo, asi como la expansion del
alcance geogréafico para incluir diversas regiones. Estas ampliaciones
metodolbgicas permitirian una comprension mas profunda y matizada de
como el e-commerce influye en el sector odontoldgico a nivel global y a lo
largo del tiempo. Al hacerlo, podriamos capturar las variaciones en la
adopcion del e-commerce y sus efectos sobre la eficiencia operativa en
diferentes contextos culturales y econdémicos, enriqueciendo nuestro

entendimiento de estas dinamicas.

Para concluir, nuestra investigacion destaca de manera inequivoca que la
implementacion del e-commerce en los centros odontolégicos se traduce en
una significativa reduccion de los costos operativos. Este hallazgo central no
sOlo evidencia el potencial transformador del e-commerce en la gestion y
operacioén eficiente de los centros odontoldgicos, sino que también subraya la
necesidad imperativa de adoptar estas tecnologias digitales. Nuestra
recomendacion principal es enfatica: los centros odontoldgicos deben adoptar
proactivamente el e-commerce y las estrategias de marketing digital no sélo
como una adaptacion a las tendencias actuales, sino como una estrategia
esencial para la optimizacion de costos y el mejoramiento sustancial de la
gestion de recursos. Para avanzar, se requiere una exploracion mas profunda
sobre como la integracion efectiva de tecnologias digitales puede continuar
beneficiando a la practica odontoldgica, ademas del desarrollo de estrategias
de marketing que resonen con las expectativas y los comportamientos del
consumidor moderno. Este enfoque no solo asegurara una ventaja
competitiva en el mercado actual, sino que también establecerd una base
sblida para la sostenibilidad y el crecimiento futuro de los centros

odontolégicos.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

CONCLUSIONES

Las caracteristicas de la oferta de servicio de los centros odontologicos en
Abancay muestran una tendencia a la diversificacion y especializacion en
aquellos que emplean e-commerce, ademas de una estructura operativa
potencialmente mas grande en términos de personal, en comparacion con los
que utilizan marketing convencional.

En relacion al comercio, los centros con e-commerce adoptan ampliamente
los pagos digitales y la publicidad en redes sociales, lo que refleja una
adaptacion tecnoldgica y comercial significativa hacia la digitalizacion
financiera y la gestién de la experiencia del cliente en linea.

La evaluacion de la relacion entre los indicadores de maximizacion de la
eficiencia en ventas y el marketing empleado muestra que, mas alla de la
reduccién de costos, el tipo de marketing no tiene un impacto significativo en
el incremento de clientes, ventas e ingresos.

Al considerar la magnitud de la relacion entre los indicadores de eficiencia en
ventas y el tipo de marketing, los datos indican que el e-commerce esta
significativamente correlacionado con una reduccién de costos operativos de
ocho veces.

Aunque la hipoétesis nula no se puede rechazar en cuanto al incremento de
clientes, ventas e ingresos, debido a que los resultados no mostraron
significancia estadistica, es en la dimension de la reduccion de costos donde
se observa una relacién clara y significativa, llevando al rechazo de la

hipotesis nula y apoyando la hipétesis alternativa.

42



VII.

7.1

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

RECOMENDACIONES

Los centros odontolégicos deberian priorizar la implementacion de
plataformas de e-commerce para mejorar la eficiencia y la reduccion de
costos.

Dada la creciente importancia del marketing digital, se recomienda ofrecer
formacion continua al personal en el uso de tecnologias digitales y manejo de
redes sociales para optimizar la presencia en linea y la interaccion con los
clientes.

Se sugiere llevar a cabo analisis financiero detallado para evaluar la viabilidad
y el impacto del e-commerce en la operativa general del centro, asegurando
una comprension clara de las inversiones necesarias y los retornos
esperados.

Es esencial implementar sistemas de monitoreo y recopilacion de
retroalimentacion para ajustar continuamente las estrategias de marketing
digital y mejorar la satisfaccion del cliente.

Se debe contemplar el uso de un marketing omnicanal, combinando e-
commerce con tacticas tradicionales, para abordar todos los indicadores de

eficiencia en ventas y ampliar el alcance del mercado.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Definicion Definicion Escala de
Variables _ Dimension Indicador o
conceptual operacional medicion
Incremento de
clientes
Proceso de
_ _ o Incremento de
intercambio en el La eficiencia se o
_ ventas de servicios
o gue un vendedor mide a través de
Eficiencia de o
ofrece un producto indicadores de
ventas o o Incrementos de Si _
_ 0 servicio a un maximizacion de la ) Nominal
(variable ingresos No

dependiente)

comprador a
cambio de una
cantidad monetaria
acordada.(37)

eficiencia de
ventas de servicios

odontoldgicos

Incrementos de

beneficios

Reduccién de

costos
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Incorporacion de la
modalidad e-
commerce
(variable

independiente)

Adopcion y
implementacion de
plataformas y
tecnologias en
linea para realizar
transacciones
comerciales, ya
sea la venta de
productos o la
prestacion de
servicios Debe
integrar las cuatro
dimensiones

planteadas.(2)

Proceso de
adaptar el negocio
para ofrecer
servicios
aprovechando el
internet para
pago, citas o
consultas y

publicidad.

Pago con billetera
digital

Pago mediante
transferencia

interbancaria

Agendamiento
electrénico de citas
0 consultas

generales

Publicidad
mediante redes

sociales

Si
No

Nominal
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Anexo 2. Célculo de tamafio de muestra

Con el objetivo de calcular la muestra se utilizé el software EpiinfoTM version en
espafiol 7.2.5.0.

La formula para calculo de tamafio de muestra en estudios observacionales, que

utiliza este software (55), descritas por Fleiss con el factor de correccion, es:

_nl 2(r+1)
Nicc = [1 + /1 + —nlrlpz—pll]

r(p1 — p2)?

N2cc = NMicc

Donde:

nl = ndmero de expuestos

n2 = namero de no expuestos

r = relacion de no expuesto a expuesto

p 1 = proporcién de expuestos con el evento

p 2 = proporcion de no expuestos al evento

Asi, con un nivel de confianza bilateral de 95%, un poder de 80%, una relacion de
no expuesto a expuesto de 1.125 y una proporcion de no expuestos con el evento
de 45% resulta un tamafio de muestra de 34; 16 para el grupo de centros
odontoldgicos que incorporaron la modalidad de e-commerce (expuestos) y 18 para
el grupo de centros odontolégicos que no incorporaron la modalidad de e-

commerce (no expuestos).
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Anexo 3. Instrumento de Recoleccién de Datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

Ficha N°:

Fecha:

Identificar al duefio o al gerente general o al administrador del consultorio o clinica

odontoldgica.

=

Edad: anos

N

Sexo:

0 | Femenino

1 | Masculino

R.U.C. de la empresa:

Tamafio de empresa

Numero de profesionales cirujanos dentistas:
Numero de asistentas dentales:

Numero de personal administrativo:

NuUmero de sillones dentales:

5. Tiempo de funcionamiento: anos

6. ¢Es una clinica ultra especializada (que brinda servicio solo en una
especialidad definida, como ortodoncia o estética dental)?
0 | No

1 | Si. SEN cual?
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¢, Su empresa hace uso del comercio electronico, como...

Pago con billetera digital: Si_ No
Marque cual: (puede marcar mas de una)

0 | Yape

1 | Plin

2 | lzipayYA

3 | Agora PAY

4 | Bim

5 | Otra

Pago mediante transferencia interbancaria:

Si No

Agendamiento electrénico de citas o consultas generales (no
odontolégicas, no teleodontologia):

Si No

Marque cudl: (puede marcar mas de una)

0 | Correo electronico
WhatsApp

1
2 | Telegram

3 | Mensaje de texto (SMS)
4

Otra aplicacién

Publicidad mediante redes sociales: Si

Mediante: (puede marcar mas de una)

0 | Facebook

Instagram
Tiktok
Snapshot

Twitter

Youtube
Otra

o O | Wl N| B




Si respondié “No” a todas las preguntas, indiqué qué estrategia utiliza:
Ninguna en especial
Otra

(*Si la respuesta es “No” a algunas de estas preguntas, pasar a la

pregunta 5 y continuar)

8. ¢ Hace cuanto tiempo su empresa cuenta con el comercio electrénico?
Pago con billetera digital:

meses/afos (encerrar en un circulo)

Pago mediante transferencia interbancaria:

meses/afos (encerrar en un circulo)

Agendamiento electrénico de citas:

meses/afios (encerrar en un circulo)

Publicidad mediante redes sociales:

meses/afios (encerrar en un circulo)

Para las preguntas siguientes:

Si el encuestado hace uso de comercio electrénico considerar el nUmero de

meses mas lejano indicado.

Si el encuestado no hace uso de comercio electréonico considerar en los ultimos

3 meses.

9. En su empresa, ¢considera usted que en los Ultimos meses
ha logrado incrementar el numero de clientes nuevos?

0 | No

1 |Si

S7



10. Ensuempresa, ¢considera usted que se ha incrementado el volumen de
ventas (tratamientos por paciente)?

0 | No

1 |Si

En cuanto a los ingresos y egresos de la empresa

11. ¢Considera usted que en los ultimos meses ha logrado incrementar los
ingresos totales de la empresa?

0 | No

1 |Si

12.  ¢Considera usted que en los ultimos meses ha logrado reducir los costos
totales de la empresa?

0 | No

1 |Si

13.  ¢En qué rango ubicaria el incremento de sus beneficios en cuanto a
variacion de ingresos totales por ventas en los ultimos

meses?

0 | 0% (se mantiene igual)

1 | Ha incrementado hasta
25% mas

2 | Ha incrementado hasta

50% mas

3 | Ha incrementado hasta

75% mas

4 | Ha incrementado hasta
100% mas
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Anexo 4. Resultado de la validacién de contenido de instrumento

Claridad

V de Aiken Total (V=1.0)

Seccion 1 (V=1.0) Seccion 2 (V=1.0) Seccion 3 (V=1.0)
IC IC IC IC IC IC

ltem v :inr?;tr?or ngpiLiior ltem v :inr?:r(iaor gLrani)teerior ltem v :I’nr?;tr(iaor ng;)iteiior
(95%)  (95%) (95%)  (95%) (95%)  (95%)

11 1.00 0.70 1.00 17 1.00 0.70 1.00 19 1.00 0.70 1.00

12 1.00 0.70 1.00 18 1.00 0.70 1.00 110 1.00 0.70 1.00

13 1.00 0.70 1.00 11 1.00 0.70 1.00

14 1.00 0.70 1.00 112 1.00 0.70 1.00

15 1.00 0.70 1.00 113 1.00 0.70 1.00

16 1.00 0.70 1.00




Coherencia

V de Aiken Total (V=1.0)

Seccion 1 (V=1.0) Seccion 2 (V=1.0) Seccion 3 (V=1.0)
IC IC IC IC IC IC

ltem v :inr?eitrieor ngggerior ltem v :inr?eitrieor !silTriteerior ltem v :LTeitrieor IsI'31|citeerior
(95%)  (95%) (95%)  (95%) (95%)  (95%)

11 1.00 0.70 1.00 17 1.00 0.70 1.00 19 1.00 0.70 1.00

12 1.00 0.70 1.00 18 1.00 0.70 1.00 110 1.00 0.70 1.00

13 1.00 0.70 1.00 11 1.00 0.70 1.00

14 1.00 0.70 1.00 12 1.00 0.70 1.00

15 1.00 0.70 1.00 13 1.00 0.70 1.00

16 1.00 0.70 1.00




Relevancia

V de Aiken Total (V=1.0)

Seccion 1 (V=1.0) Seccion 2 (V=1.0) Seccion 3 (V=1.0)
IC IC IC IC IC IC

ltem v :inr?:rieor ng;Lerior ltem v :inr?eitrieor !silTriteerior ltem v :LTeitrieor IsI'31|citeerior
(95%)  (95%) (95%)  (95%) (95%)  (95%)

11 1.00 0.70 1.00 17 1.00 0.70 1.00 19 1.00 0.70 1.00

12 1.00 0.70 1.00 18 1.00 0.70 1.00 110 1.00 0.70 1.00

13 1.00 0.70 1.00 11 1.00 0.70 1.00

14 1.00 0.70 1.00 12 1.00 0.70 1.00

15 1.00 0.70 1.00 13 1.00 0.70 1.00

16 1.00 0.70 1.00

Conclusion global: Se evidencia de validez basada en el contenido de los items que componen el instrumento considerando los
tres criterios de evaluacion: claridad, coherencia y relevancia.

DMINISTRADQR DE LA GLIMCA TELLO H JuanDadnf E\:Lq'udﬁonzén
14618 RNE 1336 cmu&ﬁm ISTA
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Anexo 5. Carta de presentacion para ejecucién de proyecto

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

rﬁﬁn de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Piura, 02 de noviembre de 2023

CARTA DE PRESENTACION N° 115-2023/ UCV-EDE-P13-FOY/PIURA

Sefior
Cirujano Dentista
Presente. -

Asunto: Autonzar |a ejecucion del proyecio de nvestigacion de titulacion de la Universidad César
Vallejo - Ezcuela de Estomatologia

Die mi mayor consideracion

Es muy grato dirigimos a usted, para saludardo muy cordialmente en nombre de [a Universidad César Vallejo
Filial Trujillo y &l nuestro propio, desear |a continuidad y éxitos en |3 gestion que viene desempefianda.

Asimismo, |la presente tiene como objethvo solicitar su autorizacion, a fin de que el Bach. Bamientos Molina,
Kely Noemi del Programa de Trtulacion para universidades no licenciadas, Taller de Elaboracion de Tesis de
la Escuela Académica Profesional de Estomatologia, pueda ejecutar su mvestigacion tiulada: "Analisis del e-
commerce como factor relacionado con las ventas en centros odontologicos de Abancay, Apurimac,
20237, en la inctibucion gue perienece a su digna Direccion; agradeceré se le brinden las facilidades
correspondientes.

Sin otro parficular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de mi especial consideracion
perzonal.

Atentamente,
-:r;_
s M“"
M. Eric Giancario Becerra Atoche
Director Escuela de Estornatologla
cc- Archivo
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Anexo 6. Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Analisis del e-commerce como factor relacionado con

las ventas en centros odontolégicos de Abancay, Apurimac, 2023
Investigador: Barrientos Molina, Kely Noemi

Asesor: Mg. Orrego Ferreyros, Luis Alexander

Propoésito del estudio: Estamos invitando a participar en el presente estudio con
la finalidad de establecer la relacion entre los indicadores de maximizacion de la
eficiencia en ventas y el tipo de marketing utilizado por los centros odontoldgicos

de la ciudad de Abancay, con fines de investigacion.

Procedimiento: Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo

siguiente:

1. Se le presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre
usted como DNI, edad, formacion y otros, no es necesario que se anote su
nombre, pues cada encuesta tendra un cddigo; luego se le presentaran
preguntas sobre variables especificas de la investigacion.

2. Eltiempo que tomard su intervencion sera de aproximadamente 15 minutos, Si
gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o

lugar, nosotros lo buscaremos.

Informacién general: se le brindara a cada persona, la informacion para
cumplimiento de los principios de ética, se permitira cualquier interrupcion de parte

del entrevistado para esclarecer sus dudas.
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Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las
preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participaro no, y su
decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede

hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia): NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia): Se le informara que los resultados de la
investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la investigacion. No
recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a
aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio

podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados seran anénimos
y no se tendra ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la
informacion que usted nos brinde es totalmente confidencial y no serd usada para
ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo
custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran

eliminados convenientemente.
Uso futuro de informacion

Deseamos almacenar los datos recaudados en esta investigacion por 20 afos.
Estos datos podran ser usados para investigaciones futuras.

Estos datos almacenados no tendrdn nombres ni otro dato personal, solo serén

identificables con cddigos.

Si no desea que los datos recaudados en esta investigacibn permanezcan
almacenados ni utilizados posteriormente, aun puede seguir participando del

estudio. En ese caso, terminada la investigacion sus datos seran eliminados.

Autorizo a tener mis datos almacenados por 20 afios para un uso futuro en otras

investigaciones. (Después de este periodo de tiempo se eliminaran).

SI( ) NO ( )
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Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Asesor Mg.
Luis Alexander Orrego Ferreyros, correo electronico
laorrego@ucvvirtual.edu.pe o con el Comité de Etica de la UCV al correo

electronico: etica.estomatologia@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo mi

participacion en la investigacion.

Bach. Kely Noemi Barrientos Molina Nombre:

Investigador DNI:

Fechay hora:
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