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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Plan de marketing mix para incrementar el
volumen de ventas en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo” cuyo
objetivo general fue proponer un plan de marketing mix para incrementar el
volumen de ventas en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo, siendo
una investigacion aplicada, de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo —
proyectivo; con una muestra conformada por ciento treinta y dos (132) clientes a
los cuales se les aplicé dos cuestionarios, uno para cada variable de estudio, lo
gue permitio llegar a la conclusién, el 92% refirid estar totalmente de acuerdo
con los precios; seguido, 59% del total de encuestados sefial6é estar totalmente
de acuerdo en que le gustaria que el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic
estableciera convenios con los bancos para facilitar sus pagos; asimismo, el 63%
sostuvo estar totalmente de acuerdo en que se encuentra informado de los
servicios; de igual manera, el 84% del total de clientes encuestados indicé estar
totalmente de acuerdo en que el personal terapeuta le explica el proceso de
tratamiento se estd realizando; de igual forma, el total de encuestados refirié
estar totalmente de acuerdo en que la ubicacion y la infraestructura son
adecuadas; por ultimo, el 80% indicé que le gustaria que el Centro de

Fisioterapia Fisioaquatic cuente con personal de seguridad.

Palabras claves: Marketing mix, ventas, fisioterapia.



ABSTRACT

This research entitled: "Marketing mix plan to increase the volume of sales at
the Fisioaquatic Physiotherapy Center, Chiclayo" whose general objective was
to propose a marketing mix plan to increase the sales volume at the
Fisioaquatic Physiotherapy Center, Chiclayo, being an applied research,
guantitative approach, descriptive - projective level; With a sample made up of
one hundred thirty-two (132) clients to whom two questionnaires were applied,
one for each study variable, which allowed us to reach the conclusion, 92%
reported being in complete agreement with the prices; followed, 59% of the
total respondents indicated they fully agree that they would like the Center for
Physiotherapy Fisioaquatic to establish agreements with banks to facilitate
their payments; Likewise, 63% said they fully agree that they are informed
about the services; Similarly, 84% of the total clients surveyed indicated they
totally agree that the therapist staff explains the treatment process is being
carried out; Likewise, the total number of respondents said they fully agree that
the location and infrastructure are adequate; Finally, 80% indicated that they
would like the Center for Physiotherapy Physioaquatic to have security

personnel.

Keywords: Marketing mix, sales, physiotherapy.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema.

A nivel internacional, en Espafa debido a la pandemia por Coronavirus
Covid-19 y las secuelas negativas que acarrea en los seres humanos, se
considera un crecimiento positivo para el rubro de fisioterapéutico donde para el
afo 2023 se espera que logre $165.73 billones a una CAGR del 5.34% siendo
Norteamérica la que lidera la cuota de mercado, de igual forma el servicio
ortopédico se espera que alcance los $30 billones con una CAGR de 7.80%,
representando en atenciones un aumento de 240 000 para Estados Unidos y de
553 000 atenciones para Europa; por otro lado, MDG Advertising sostuvo que el
70% de los consumidores de este rubro optan por descubrir los producto
mediante el contenido y no necesariamente por medio de la publicidad
tradicional, tal como se publicé en el portal Web (Kolau, 2019)

De acuerdo a lo establecido por la Organizacion Mundial de la Salud —
OMS y el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia — UNICEF refiere que
el 10% de la poblacion son personas que registran algun tipo de incapacidad o
minusvalia tanto fisicas, psiquicas y sensoriales que son un problema y
preocupacion para la sociedad (Garcia, 2001)

A nivel nacional, ha crecido la demanda de terapistas, dado que el 70%
de los profesionales se encuentran laborando en la capital de Lima y segun
registro existen 12 000 terapistas en rehabilitacion siendo insuficiente esta cifra
para multiple demanda ya sea por problemas de salud ocupacional y la busqueda
del cuidado fisico, a lo que el Colegio del Tecnélogo Médico ha destacado el
déficit de 30% de profesional para cubrir la necesidad de nuestro pais, tal como
se public6 en (Agencia Andina, 2018)

En la ciudad de Chiclayo se encuentra ubicado el centro de fisioterapia
FISIOAQUATIC cuya finalidad es brindar ayuda profesional a todas aquellas
personas que por una u otra razén han quedado con alguna limitacion, secuela
temporal o permanente en el aparato musculo esquelético, dicha ayuda abarca
los aspectos fisico, psicolégico y social ya que la meta principal es que el
paciente reciba una rehabilitacion integral.

Dirigido hacia las personas con discapacidades permanentes vy

temporales, siendo las de mayor incidencia las cognitivas como dentro de las

12



cuales se encuentran las personas con sindrome de Down, retraso mental leve,
moderado y grave, autismo y sindrome de William, seguido de las
discapacidades fisicas como distrofia muscular, sindrome del tanel del carpo,
lumbalgia perdida de miembros superiores e inferiores; de igual forma las
discapacidades sensoriales como visuales, auditivas y verbales; por ultimo, la
discapacidad por alteraciones multiple por ejemplo, paralisis y dafio cerebral. Por
lo anteriormente descrito estas personas necesitan realizar terapias fisicas
constantes para volver a ser miembros activos de la sociedad; asimismo, se logra
percibir, que a la empresa le va bien por temporadas en cuanto a sus ventas, no
manteniendo ningln aumento 0 mejora respecto a la situacibn de la
organizacion, motivo por el cual se ha creido conveniente emprender la presente
investigacion que busca dar respuesta al planteamiento del problema ¢De qué
manera incrementar el volumen de ventas en el Centro de Fisioterapia

Fisioaquatic, Chiclayo?

1.2 Formulacion del problema.
¢De qué manera incrementar el volumen de ventas en el Centro de

Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo?

1.3 Objetivos de lainvestigacion.

1.3.1 Objetivos generales.
Proponer un plan de marketing mix para incrementar el volumen de ventas

en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo.

1.3.2 Objetivos especificos.
1. Diagnosticar la situaciéon actual de las ventas en el Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic, Chiclayo.
2. ldentificar los factores que influyen en el incremento de las ventas en el
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo.
3. Diseiiar el plan de marketing mix para el Centro de Fisioterapia

Fisioaquatic, Chiclayo.
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1.4 Justificacion del estudio.

La presente investigacion se justifica en el ambito tedrico ya que considera
teorias de autores reconocidos a nivel internacional asi como también
investigaciones relacionadas con el tema de estudio, siendo aquellos autores
citados de manera correcta bajo las normas APA.

En el ambito metodolbgico se justifica ya que se ejecuta teniendo en
cuenta el método cientifico, de igual forma las técnicas y métodos que permiten
recopilar y organizar informacién para el desarrollo del estudio.

Tiene un valor practico, ya que el investigador plasmara todos los
conocimientos adquiridos en su formacién profesional académica, poniendo en
practica aspectos todo lo adquirido para la ejecucion de su investigacion.

Por ultimo, se justifica en el aspecto social, ya que sera una alternativa de
solucion para el problema que acarrea el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic en
Chiclayo, de igual manera servird de guia para el emprendimiento de nuevas
investigaciones que tengan a bien considerar una o las dos variables de estudio.

1.5 Limitaciones de investigacion
En cuanto a las limitaciones de la investigacién se tuvo que no existen
muchos antecedentes que consideran ambas variables de estudio en Centros de

Fisioterapias o rehabilitacion fisica.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes del estudio

A nivel internacional

Segun Campafa (2015) en su investigacion titulada: "La comunicacion
con el cliente externo y su incidencia en la demanda de servicios de fisioterapia
y estética del Centro Mayti" cuyo objetivo fue desarrollar un plan de promocién
en el centro de Fisioterapia y Estética en estudio con la finalidad de mejorar la
comunicacion con el cliente externo, siendo una investigacion descriptiva,
explicativa cuya muestra estuvo constituida por tresciento sesenta y cinco (365)
clientes a los cuales les aplic6 un cuestionario para finalmente llegar a la
conclusién, que el 26.6% del total de encuestados conoce muy poco sobre la
empresa ante el 15.3% que si sabe mucho de la organizacion, seguido, el 32.1%
refiere que la publicidad es el primer factor que incrementa la visita de pacientes
frente al 9.9% que sostiene que el incremento de personal y finalmente el 53.7%
ostentd que es fundamental la aplicacion de estrategias publicitarias ante el
3.3.% que no las considera.

Siendo esta investigacion considerada por el realce realizado en cuanto a
una adecuada comunicacién con los clientes para incrementar la demanda de
los servicios y por ende las ventas en la organizacion, teniendo en cuenta los

factores que destacan para lograr dicho fin.

Venegas (2018) en su estudio "Plan de Negocios FisioElite", establecio la
viabilidad del plan de negocio de una organizacién que brinde los servicios de
rehabilitacion y que permita a los usuarios poder acceder a un servicio
personalizado, eficiente y de calidad, donde por medio del planteamiento del plan
de negocio pudo llegar a la conclusion, el producto corresponde a la
rehabilitacion en fisioterapia domiciliaria y paquetes si adquiere mas de cinco
servicios, cuyo precio por servicio es de $45.000 con un descuento de 5% si es
la primera vez, la promocion sera realiza a través de las redes sociales y contara
con una App Movil y pagina web donde se ejecutaran descuento hasta el 15%
respecto a las tarifas iniciales asimismo si comparte el aplicativo o pagina web
en sus redes sociales se generara un descuento de 5% en precio de la cita y si

refiere a otro paciente tendra el descuento del 50% en su proxima cita.
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Se considerd la anterior investigacion ya que evidencia la propuesta de
estrategias planteadas en la creacion de un centro de fisioterapia con la finalidad
gue incremente sus ventas y posicionamiento en el mercado colombiano de

dicho rubro.

Hernandez y Martinez (2017) en su investigacion: "Elaboracion de un plan
de empresa para una clinica de fisioterapia”, elaboraron un plan de negocio para
una clinica de fisioterapia que mediante un estudio de mercado a una muestra
conformada por trescientos (300) personas a las cuales se les aplic6 una
encuesta pudieron llegar a la conclusién que el 86% del total de encuestados
posee un empleo, seguido del 90% que practica algun tipo de deportes asimismo
el 52% refirié que lo realiza dos a tres veces por semana frente al 32% que los
desarrolla mas de tres veces a la semana; por otro lado, el 61% ha sufrido en el
ultimo afio de una lesién, sefialando el 69% que el origen fue por practica
deportiva, seguido del 12% que fue por causa laboral y el 19% debido a un
accidente de transito; por consiguiente, el 68% de las personas lesionadas
sefialé haber acudido a un centro de fisioterapia, de igual forma el 44% sostuvo
haber recibido dos a tres sesiones y el 50% ostenté haber recibido mas de tres
sesiones.

El estudio fue tomado en cuenta dado que pone en manifiesto la demanda
del servicio y requerimiento de atencién en un centro de fisioterapia, el cual es

objeto de estudio en la presente investigacion.

Mesones (2016) en su estudio "Proyecto de viabilidad de apertura de una
Clinica de Fisioterapia" estudi6 la viabilidad de un proyecto de ampliacion del
centro de terapia, siendo un estudio exploratorio y compuesto por dos socios que
tienen titulaciones variadas que les permiten ejecutar todos los servicios y
tratamiento que se van ofertar, mediante la investigacion el autor llegd a la
conclusién, que es viable el emprendimiento y debe considerar que el 50% de
los ingresos correspondera para la sociedad y el 50% restante es para el socio
gue ejecute la atencion al paciente, el 30% de sus clientes potenciales
corresponde a las personas que residen a los alrededores del establecimiento,
asimismo el 20% de los clientes perteneceran a los clubes deportivos, el 5% de

los servicios seran requeridos a domicilio, en cuanto al servicio requerido el 15%
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recibira diatermia y el 1% obtendra sesion gratis por los bonos acogidos en las
sesiones.

La investigacion anteriormente especificada fue tomada en cuenta, dado
gue proporciona el registro de segmentacion de sus clientes a los que
corresponde las ventas del servicio o tratamiento, los cuales seran considerados

para la propuesta del plan de marketing mix en el presente estudio.

Espinoza (2015) en su tesis: "Plan de marketing para el centro de terapia
fisica del Hospital San Martin de Porres", elabor6 un plan de marketing para el
centro de terapia del hospital en mencién, siendo un estudio cuantitativo,
descriptivo, cuya muestra estuvo conformada por ciento dieciocho (118)
pacientes a los cuales se les aplico un cuestionario, para finalmente llegar a la
conclusion, que el 22.14% del total de pacientes encuestados considera que el
servicio mas importante en el centro es la quinesiologia, seguido del 21.42% que
sefiala a la osteopatia, luego el 17.85% indica la terapia manual, asimismo el
15.71% ostenta a la rehabilitacion, por consiguiente el 12.85% refiere los
masajes terapeduticos y finalmente el 10% sefiala la fisioterapia con equipos.

El estudio fue tomado en cuenta dado que registra el requerimiento de los

servicios por parte de los clientes en la atencién fisioterapedutica.

A nivel nacional

Guevara et al. (2020) en su estudio: "Propueta de un plan de negocio para
la creacion de un centro integral de neuro rehabilitacion robética en Lima" cuyo
objetivo fue probar la viabilidad técnica y financiera de la creacion de un centro
de neurorehabilitacion basado en la tecnolégia robotizada, siendo una
investigacion mixta, exploratoria donde se desarrollo un focus group para el
enfoque cualitativo y se aplicd una encuesta a setecientos sesenta y cuatro (764)
personas de los cuales el 50.13% fueron varones y el 49.97% mujeres, asimismo
el 43.49% acude al servicio de rehabiltiacion siendo derivado por un médico
especialista, luego el 33.33% destaca la experiencia previa de los familiares y
amigos antes de seleccionar el servicio de rehabilitacion, seguido el 17.45%
requiere de la evidencia cientifica, por consiguiente el 4.43% acude de acuerdo
al costo del servicio y el 1.30% se basa en la publicidad por los medios masivos;

por otro lado en cuanto a los medios que les gustaria recibir informacion sobre el
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centro de neurorehabilitacion, el 47.29% sostuvo a las redes sociales y al
internet, seguido del 35.14% sostuvo a la opinion de expertos, asimismo el
12.66% sefalo a la television, seguido del 3.88% que indico al correo electronico
y el 1.03% a los paneles o anuncios.

Mencionado estudio se tomo en cuenta como guia para el desarrollo de la
presente investigacion, ya que plantea la importancia de la tecnologia dentro del

servicio integral que se ofrecen en el centro de fisioterapia.

Carrion et al. (2018) en su estudio: "Plan de negocios para la
implementacion de un Centro de Fisioterapia y entrenamiento fisico Vive
Fisioterapia & Workout", evaluaron la viabilidad para crear un centro de terapia y
poder atender mediante servicios integrados y personal cualificado a los
pacientes, siendo un estudio exploratorio cuya muestra estuvo conformada por
ciento cuatro (104) personas a los cuales se les aplic6 un cuestionario que
permitié6 poder concluir que el 80% registra dorsalgia al menos una vez en su
vida, seguido del 54% que indico realizar ejercicios en gimnasios ante el 52%
gue lo ejecuta en el aire libre, por lo cual en el area de fisioterapia se ha planteado
un enfoque biomecénico funcional donde por medio de la tecnologia se va a
detectar a tiempo las causas que ocasionan el dolor y seran tratadas por
fisioterapeutas especializados, de igual forma, en el area de entrenamiento el
enfoque es fisiotraining desarrollando tres disciplinas que son functional training,
pilates y yoga acompafados de los especialistas fisioterapeutas, siendo ambos
enfoques considerados como el producto y en cuanto al precio corresponde a S/
100 en tratamiento fisioterapeuta y en el area de entrenamiento es de S/ 350, la
promocion sera por marketing digital y directo, en cuanto a la plaza el local estara
ubicado en Miraflores y cuenta con una infraestructura innovadora.

El estudio fue tomado en cuenta ya que plantea la propuesta de un centro
de fisioterapia mediante un plan de negocio sostenido en el marketing mix, que

corresponde a una de las variables de la investigacion.

Vargas (2016) en su investigacion "Plan de negocios centro de
rehabilitacion fisioterapeutico y kinesioldgico Fisiokine-llo" cuyo objetivo fue
realizar un plan de negocio que contribuya con la creacion de un centro de

rehabilitacion, fisioterapeutico y kinesioldgico en la ciudad de Ilo, siendo un
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estudio descriptivo, cuya muestra estuvo constituida por los pobladores a los
cuales se les aplicé una encuesta, con lo cual pudo llegar a la conclusion, que el
68% de los encuestado en alguna ocasion registro una dolencia muscular o
discapacidad temporal, asimismo el 81% tiene parientes que poseen alguna
molestia muscular o discapacidad temporal, por otro lado el 78% indico que le
gustaria que en la ciudad de llo se cree un centro de rehabilitacion y fisioterapia
innovador, destacando el 87% que si utilizaria el servicio, por otro lado, cuando
se le consulto que aspectos consideraria en un centro de fisioterapia el 29%
destaco al personal, luego el 25% el buen trato, seguido el 17% sostuvo la
ubicacién, asimismo el 12% destacé la seguridad, por consiguiente, el 11%
indicé las instalaciones y finalmente, el 6% manifestd la confiabilidad.

El estudio fue considerado ya que detalla los factores valorados por el
cliente y que se deben tomar en cuenta dentro de un centro de fisioterapia.para

poder incrementar sus ventas.

A nivel local

Pintado y Zentero (2014) en su estudio "Propuesta de estrategias de
marketing en redes sociales para mejorar el posicionamiento del centro de
fisioterapia y estética Barboza's de la ciudad de Chiclayo, 2014" propuso
estrategias de marketing en las redes sociales que permiteron el mejoramiento
de posicionamiento en el centro de fisioterapia y estetica en mencién, siendo un
estudio no experimental, descriptivo y propositivo, con lo cual pudieron llegar a
la conclusién, que en el Spa Barboza's no se desarrollan estrategias de
marketing ya que desconocen la relevancia de las redes sociales y tecnologia
por lo que no han implementado el marketing digital en su gestion, siendo esta
uno de los principales problemas para la competitividad de la organizacién; por
otra parte, se determino que el nivel de posicionamiento es bajo debido a la falta
de acciones de marketing que contribuyan con mejorar la situacion de la
empresa, por lo que en el estudio se han realizado las estrategias de marketing
acordes con los objetivos que tiene planteado el centro de fisioterapia y estética
Barboza's.

El estudio se tomé en cuenta dado que manifiesta la importancia del
marketing en la gestibn de las organizaciones para poder mejorar

posicionamiento e incrementar las ventas de la organizacon.
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1.2. Bases teodricas

1.2.1. Marketing mix

1.2.1.1.

1.2.1.2.

1.2.1.3.

Marketing

Marketing y publicidad (2008) es un conjunto de actividades
necesarias para realizar una compra ya sea de bien o servicio. El
marketing satisface las necesidades, los deseos, las expectativas de
los consumidores suministrandoles productos o servicios para que las
empresas obtengan un beneficio y rentabilidad para la empresa, ya
gue actualmente el mercado es muy competitivo ya que es el cliente
qguien busca, comprar y decide que productos o servicios se adecua
mejor a sus necesidades. Por otro lado, Esteban y Mondéjar (2013) se
encarga de estudiar para desarrollar las relaciones rentables para
satisfacer las necesidades en la cual permiten la captacién de mayor

valor de los clientes

Marketing mix

Kotler (2010) definié que son herramientas de marketing para llegar a
los objetivos y metas que se propone las empresas, en la cual
pretende lograr las necesidades de los clientes de forma eficaz y a la
vez poder conservar a los clientes actuales de la empresa. Por otro
lado, Mafiez (2019) comentd que es un conjunto de herramientas que
ayudan alcanzar los objetivos de la empresa ya sea por la demanda
de su producto, satisfacer las necesidades de los clientes a traves de
un precio que este acorde al mercado, las distribuciones del producto

0 servicio y poder realizar promociones.

Importancia del marketing mix

Jiang (2018) es importante porque a traves del marketing mix permite
mantener en el mercado a las empresas y estas pueden ver las
necesidades de los consumidores, si los empresarios desean lograr
una empresa exitosa ya que este marketing puede darse mediante las

comunicaciones, la venta, los canales de distribucion.
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1.2.1.4. Dimensiones del marketing mix
Segun Borragini (2019) coment6 que el marketing mix esta formado

por las 4p’s : Producto. Precio. Plaza y Promocion.

Producto: el producto es aquel que ofrece servicio en un negocio
este producto que brindas sirve para que el empresario pueda
verificar necesidades y deseos de su clientela. Por otro lado
Jesuites Educacio y UOC (2017) comenté que las empresas
ofrecen al mercado para su compra, consumo para que puedan
satisfacer una necesidad o un deseo en la que incluye la
presentacion del producto, teniendo en cuenta las fases del ciclo
de vida de un producto: lanzamiento, crecimiento, madurez y
declive. Aspectos que se toman en cuenta:calidad, disefio,
caracteristicas, marca, embalaje, servicios, etiqueta, crédito,

garantia, etc.

Precio: es el valor que sera cobrado para ofrecerle a los clientes
los productos o servicios que necesiten y que este precio este
acorde al mercado. Asi mismo se pueden utilizar el precio en
distintas formas de pago, créditos, descuentos o promociones.
Aspectos que se toman en cuenta: listas de precios, descuentos,

periodo de pago, condiciones de crédito.

Plaza: son los canales de distribucidon del producto o servicio del
consumidor, desde el momento que sale hasta que lo recibe el
cliente, esto implica el comercio online o fisico. Aspectos que se

toman en cuenta: canales, cobertura, localizacion, transporte.

Promocion: interviene todo lo que son ofertas y transmitir mensajes
de marketing acerca de tu negocio, ya sea por radio, television y
redes sociales pero deben de dar soluciones antes las necesidades
y deseos de los clientes. Jesuites Educacio y UOC (2017) es la
comunicaciéon que las empresas dan a conocer sobre sus

productos o servicios a los clientes, es por ello que se deberan de
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emplear distintas estrategias de comunicacion de marca,
publicidad y ventas para el lanzamiento de un producto nuevo, un

precio especial para la captacion de clientes.

Segun Kotler y Keller (2016) existen 7 P’s consideran en primer lugar
las 4 P’s del marketing mix que son producto, precio, promocion y
plaza que fueron ampliados agregando 3 P’s que son personas,

procesos y evidencia fisica; para mayor detalle a continuacion:

Producto: Agrupa los bienes o servicios que son tangibles o
intangibles, que se ofrecen en el mercado y son adquiridos para
uso 0 consumo en busca de satisfacer necesidades o deseos,
tambien se puede incluir el desarrollo de las marcas, las
caracteristicas que alberga el empaque, etiquetados y los

envases para los productos.

Precio: Es el importe 0 montos intercambiados por la adquisicion
de los productos o servicios, el precio no es establecido en base
a los costos de fabricacion o produccién de los bienes y servicios
sino por el contrario debe albergar los beneficios que el producto
significa en el mercado y este Ultimo esta dispuesto a otorgar por
los beneficios, para ser establecido se debe tener como referencia
el precio de la competencia, los requierimientos de la organizacion

y el posicionamiento que busca obtener.

Promocién: Considera la comunicacién asi como tambien las
acciones encaminadas en ofrecer o dar a conocer en el mercado
los productos o servicios, las caracterisiticas y propiedades, las
marcas; la promocién tambien incluye las ventas personales, la

publicidad, la promocion de ventas y las relaciones publicas.

Plaza: Se considera al lugar donde se comercializan los productos
0 servicios en el mercado, incluye los canales logisticos y las

ventas, de igual forma estos canales de distribucién deben
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1.2.2. Ventas

garantizar que los productos o servicios sean recibidos en las

condiciones adecuadas.

Personas: Hace hincapie en que los colaboradores son piezas
fundamentales en las organizaciones, contribuyendo los
colaboradores en el logro de objetivos del marketing; por lo tanto
tambien considera a los especialistas de marketing que se
encuentren en la organizacién y que proporcionan un alcance
certero sobre los requerimientos de los consumidores en cuanto

a los productos o servicios.

Procesos: Incluye la creatividad, estructura y disciplina que se
debe tener en cuenta en la direccion del marketing dentro de la
organizacion, de igual forma los especialista de marketing deben
garantizar el cumplimiento de las ideas y conceptos de marketing,
asimismo las relaciones beneficas e ideas innovadoras para el

desarrollo de productos, servicios y las acciones del marketing.

Evidencia fisica: Hace referencia al ambiente o atmosfera donde
se compran los bienes o servicios y puede influir en la percepcion
del cliente al momento de realizar las compras, dado que tiene
injerencia la evidencia fisica como los edificios, accesorios, entre

otros.

Morales y Morales (2014) define que la venta se realiza en el momento

gue se recibe un pedido de un bien o servicio, se factura y se cobra. Mayormente

las entidades piensan que una venta se realiza al recibir el pago, estas pueden

realizarse mediante pesos, dolares o en la moneda donde se encuentre ubicada

la empresa, mediante esta cantidad se analizara si la empresa va bien o mal en

su desempenfo, productividad y posicionamiento en el mercado. Por otro lado,

Thompson (2016) es una actividad que realizan las empresas, organizaciones o

personas que ofrecen productos, servicios u otros, esto depende de las

cantidades que uno realiza esta actividad y de como es rentable los resultados.
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1.2.2.1. Incremento de las ventas

Los principales beneficios para el incremento de las ventas es la

existencia de los nuevos canales de distribucion en la comercializacion, por

lo cual disminuyen los costes de intermediacion y asi mismo apertura nuevos

mercados con distintas marcas y calidad en el servicio o en el bien del

producto. Los beneficios que el cliente querra son los precios mas

competitivos, que el horario se realice de acuerdo a las 24 horas a través de

sitios web y asi puedan tener una relacion con sus clientes para la

adquisiciéon de dicho producto (Mafias, 2014).

Una empresa dispone dos vias principales para obtener mas

ganancias, rentabilidad en su negocio y poder aumentar mas sus ventas:

a)

b)

Merchandising

Significa mercaderia en accion, es el conjunto de técnicas para
poder obtener decisiones buenas a los clientes en el proceso de
una venta, productos y servicios. Es por ello que a las empresas
se les recomiendan aumentar su rotacion en los productos de
venta, el cliente considera la calidad del producto o servicio que
le estas ofreciendo, crear vida al producto que sea atractivo,
desarrollar planes para la fidelizacién de la marca asi poder

mejorar la rentabilidad en los puntos de venta. (Prieto, 2010)

Servicio al cliente

Es la atencidon y el servicio de los vendedores es la clave
principal de un negocio retail; por ello se deberd de analizar
factores para disponer de los mejores vendedores; es el
beneficio y la rentabilidad de la empresa ya que estas no vienen
por sus productos sino por sus clientes; sin clientes no hay
empresa, sin ellos no se generan ingresos, no son los productos.
Desde que el cliente se haya convertido en elemento esencial
del triunfo o fracaso de una compainia, dependera de ello ya que
ellos seran los que consumiran el bien o servicio de la empresa,
ademas la empresa debera de obtener nuevos clientes,
conservar a los clientes ya frecuentes en la cual la empresa

debera de realizar un nivel de satisfaccion hacia sus clientes.
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1.2.2.2.

1.2.2.3.

Como contactarse telefonicamente o redes sociales para facilitar
un servicio, atencion de reclamos o quejas, satisfaccion del
cliente impulsa lealtad en la empresa, un buen trato al cliente,
tener empatia con el cliente, brindandole garantias, promociones

a sus clientes y brindarles un servicio personalizado.

Direccion de ventas
a) Gestion de ventas
En las herramientas de promocion empresarial se debe
considerar la fuerza de ventas permiten la consecucién de los clientes
potenciales, impresionar, recompensar y motivacion de las fuerzas de
ventas (Kotler y Keller, 2016, 603)

b) Capacidad de ventas

Se establecen en los programas de promocién de ventas por lo
gue los especialistas deben realizar la combinacion de multiples
canales e incluidos en las campafas integrales (Kotler y Keller, 2016,
603)

Técnicas de ventas
a) Habilidades para vender:

Realizado por los representantes de las ventas que son el activo
productivo y valioso de una organizacion, siendo los responsables de
incrementar las ventas mediante diferentes habilidades para la fuerza
de las ventas dentro de lo cual destacan las visitas a los clientes, el
tiempo de las ventas y el desempefio de las tecnologias de ventas
(Kotler y Keller, 2016)

b) Conocimientos de los servicios:

Los vendedores deben ser capacitados y en la actualidad deben
acoplar a la tecnologia en sus actividades ya que no solo permiten la
transferencia de informacion sino también existen sistemas
informaticos que contribuyen con la toma de decisiones de los gerentes

o representantes de las ventas (Kotler y Keller, 2016)

25



1.2.2.4. Tipos de ventas
Eenda Works en Marketing digital (2018) comenté que las ventas se
pueden clasificar en dos tipos de ventas:

a) Ventas directas
Se refiere a las ventas que se realizan a corto plazo, es por
ello que la empresa deber4 de poner su publicidad donde los
consumidores buscan los productos que ofrece la empresa ya que
esta publicidad sera orientada a soluciones o respuestas al producto
que estd buscando y asi poder satisfacer sus necesidades. Las
empresas evitan contratar a personal para que hagan publicidad ya

gue las ventas se realizan por si solas por la confianza del cliente.

b) Ventas indirectas:

Se realizan mediante estrategias para dar a conocer la marca
de los productos de la empresa, por lo cual deberan de realizar
publicidad donde los consumidores estan su mayor tiempo que son
las redes sociales: Facebook, Instagram o blogs, para que la
empresa obtenga seguidores y estos estén pendientes a cualquier

producto nuevo, los descuentos que se pueden realizar, sorteos, etc.

1.3. Definicion de términos

Fisioterapia: Es la atencion de terapia fisica o tratamiento de rehabilitacion
gue no utiliza farmacos, realizado para diagnosticar, prevenir y tratar dolencias
musculares u otros requerimientos de atencién primaria y de la comunidad
(Porter, 2009, p. 16)

Marketing: Proceso para crear valor a los clientes y establecer relaciones
gue permitan incrementar la captacion y valor asignado a los mismo (Kotler y

Armstrong, 2017)

Ventas: Es un proceso de comunicacion interactiva donde el vendedor

gue es el sujeto que presenta con fines de lucro determinada cantidad de
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servicios o productos al cliente, comprador o consumidor que a cambio debe

pagar una contraprestacion (Diez et al., 2003, p. 413)

1.4. Hipotesis

1.4.1. Hipotesis general
El plan de marketing mix contribuira en incrementar el volumen de ventas

en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo.

1.4.2. Hipotesis especificas

La situacién actual de las ventas es baja en el Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic, Chiclayo.

Los factores que influyen en el incremento de ventas en el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo son el tiempo, canales de promocion, la
atencién brindada y el tratamiento.

El disefio de plan de marketing mix considera el producto, precio, plaza,

promocién, personas, procesos y prueba fisica.

1.5. Variables

1.5.1. Definicién conceptual de la variable

Variable independiente: Plan de marketing mix

Kotler (2010) son herramientas de marketing para llegar a los objetivos y
metas que se propone las empresas, en la cual pretende lograr las necesidades
de los clientes de forma eficaz y a la vez poder conservar a los clientes actuales

de la empresa.
Variable dependiente: Ventas

Morales y Morales (2014) define que la venta se realiza en el momento

que se recibe un pedido de un bien o servicio, se factura y se cobra.
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1.5.2. Definicion operacional de la variable

Plan de marketing mix: Se aplico el marketing mix ampliado que tomo en cuenta el producto, precio, promocion, plaza,

procesos, personas y evidencia fisica en Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo.

Ventas: Las ventas seran evaluadas mediante el direccionamiento, las técnicas y los tipos de ventas

1.5.3. Operacionalizacion de la variable

Tabla 1.
Operacionalizacion de variables
Variable | Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones | Indicadores Técnicas /
instrumentos

Plan de | Kotler (2010) son | Se aplicd el marketing mix | Producto Determinacion  de  los | Encuesta /
marketing | herramientas de | ampliado que tomo en cuenta servicios Cuestionario
mix marketing para llegar a | el producto, precio, Establecimiento de la

los objetivos y metas | promocion, plaza, procesos, calidad de los servicios

gue se propone las | personasy evidencia fisica en | Precio Establecimiento de precios

empresas, en la cual

por servicio
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pretende lograr las
necesidades de los
clientes de forma eficaz
y a la vez poder
conservar a los clientes

actuales de la empresa.

Centro de Fisioterapia

Fisioaquatic, Chiclayo.

Precio adaptado a Ila

demanda

Promocion

Identificacion de las Tic’s

Seleccion de canales de

promocion

Participacion en eventos y

ferias

Plaza

Infraestructura adecuada

Ubicacién estratégica

Personas

Capacitacion de

colaboradores

Estrategias de captacion de

clientes

Procesos

Innovacién en equipos

Asignacién de recursos

Calidad de atencion

Evidencia

fisica

Entrega de comprobantes

de pago

Facilidades de pago
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Convenios con entidades

financieras

Ventas Morales 'y  Morales
(2014) define que la
venta se realiza en el
momento que se recibe
un pedido de un bien o
servicio, se factura y se

cobra.

Las ventas seran evaluadas
mediante el direccionamiento,
las técnicas y los tipos de

ventas

Direccion de

ventas

Gestion de las ventas

Capacidad de ventas

Técnica de

Habilidades para vender

ventas Conocimiento de los
servicios

Tipos de | Ventas directas

ventas Ventas indirectas

Encuesta

Cuestionario

/

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

3.1.
3.1.1.

3.1.2.

3.2.

3.3.
3.3.1.

Tipo y nivel de investigacion.

Tipo de investigacion

Segun Herndndez et al. (2014) el tipo es aplicada dado que se
ejecutaran todos los conocimientos que se adquieran de las diferentes
teorias revisadas para el desarrollo del estudio asimismo tiene un
enfoque cuantitativo dado que se reforzara el estudio haciendo uso de
la estadistica para el procesamiento de datos que seran recopilados

mediante la aplicacion del instrumento de medicion.

Nivel de investigacion

La investigacion es de nivel descriptivo, ya que detallara las
caracteristicas y propiedades correspondientes al plan de marketing y
a las ventas como variables de estudio (Hernandez et al., 2014) de igual
forma es proyectivo ya que propone un plan de marketing que tiene por
finalidad incrementar el volumen de ventas en el Centro de Fisioterapia

Fisioaquatic, Chiclayo, en base a lo mencionado por (Hurtado, 2000)

Descripcion del ambito de la investigacion

El presente estudio serd desarrollado en Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic que esta ubicado en la ciudad de Chiclayo, con la finalidad
de incrementar el volumen actual de las ventas mediante la propuesta

de un plan de marketing mix.

Poblacién y muestra

Poblacién

Segun Hernandez et al. (2014) la poblacion es la agrupacion de
diversos elementos que tiene en comun similares caracteristicas que
son utiles para un determinado estudio; por lo que en el presente la
poblacién estara conformada por doscientos clientes del Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo.
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3.3.2.

3.4.
3.4.1.

3.4.2.

3.5.
3.5.1.

Muestra

La muestra es un subgrupo seleccionado de la poblacion a los cuales
se les aplica los instrumentos de medicion y son los responsables de
proporcionar informacion para la investigacion (Hernandez et al., 2014)
la muestra del presente estudio estara conformada por ciento treinta y
dos (132) clientes a los cuales se les aplicé dos cuestionarios, uno para
cada variable de estudio.

Técnicas e instrumentos para larecolecciéon de datos

Técnicas

En cuanto a las técnicas de estudio se tienen las siguientes:
Encuesta: La encuesta es una de las técnicas que mas se utiliza para
recoger informacion, consiste en la interrogacion a los sujetos que
conforman la muestra de estudio y permite la recopilacion sistematica

y ordenada de los datos (Hernandez et al., 2014)

Instrumentos

Cuestionario: Es el instrumento que corresponde a la técnica de la
encuesta y esta constituido por el listado de interrogantes acordes a las
variables de investigacion (Hernandez et al., 2014) En el presente
estudio se han considerado dos instrumentos, uno para diagnosticar el
estado actual del volumen de ventas que consta de veinte preguntas y
el otro, enfocado al marketing mix y lo componen veinte preguntas;
ambos cuestionarios serdn medidos con la escala Likert cuya
valoracion es la siguiente: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En
desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = De acuerdoy 5 =

Totalmente de acuerdo.

Validez y confiabilidad del instrumento

Validez

Respecto a la validez del instrumento de validacidén este sera sometido
a juicio de expertos, que consiste en la revision de un especialista de

la materia en cuanto al tema de estudio que se esta abordando.
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3.5.2. Confiabilidad

3.6.

Para la confiabilidad del instrumento se utilizard una muestra piloto
conformada por veinte clientes a los cuales se les aplicara el
instrumento de medicion y posteriormente se medira el indicador
estadistico coeficiente de Alfa de Cronbach, el cual debe ser mayor a
0.75 para poder garantizar la fiabilidad del instrumento y su
disponibilidad para ser aplicado a la muestra de estudio.

Plan de recoleccion y procesamiento de datos

Una vez validado y analizado el instrumento se procedera a la
aplicacion en la muestra de estudio, donde los datos recopilados seran
ingresados en Microsoft Excel para el conteo respectivo y su posterior
procesamiento en el software estadistico SPSS version 25, donde se
tabularan y graficaran para una mejor interpretacion de los resultados

y entendimiento de los mismos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados

Segun el objetivo: Diagnosticar la situacion actual de las ventas en el
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los

clientes del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic se registraron lo siguiente:

Tabla 2. Visita diariamente el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 17%
De acuerdo 9 38%
Totalmente de acuerdo 11 46%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 1.

0% ¢ Usted visita diariamente el Centragde Fisioterapia

5% Fisioaquatic?.
0,
40% 17% g
35%
0,
30% 0% = Totalmente en
25% desacuerdo
20% - En
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Tal como se aprecia en la Tabla 2 y figura 1, cuando se le cuestioné a los
clientes si visitan de manera diaria el establecimiento del Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic el 84% refirio estar totalmente de acuerdo frente al 17% que refirid
no estar de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a las visitas diarias al

establecimiento.
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Tabla 3.
Utiliza todos los servicios que ofrece el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 4%

De acuerdo 5 21%
Totalmente de acuerdo 18 75%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Segun la tabla 3 y figura 2, del total de encuestados el 96% sostuvo que
utiliza todos los servicios que se ofrecen en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic
frente al 4% que refirieron no estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo

mencionado.
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Tabla 4.
Usa al menos de un servicio que brinda el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 4%

De acuerdo 5 21%
Totalmente de acuerdo 18 75%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a la tabla 4 y figura 3, cuando se les cuestiono si hace uso al
menos de un servicio que ofrece el 96% sostuvieron estar totalmente de acuerdo
ante el 4% que indicaron no estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo

mencionado.
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Tabla 5.
Paga en efectivo el servicio

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 5 21%
Totalmente de acuerdo 19 79%
Total 24 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Segun la tabla 5 y figura 4, el total de encuestados registraron que pagan

en efectivo por el servicio requerido en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 6.
Paga a crédito el servicio

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 8 33%
Totalmente de acuerdo 16 67%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo a la tabla 6 y figura 5, el total de encuestados sostuvieron

estar totalmente de acuerdo en que realizan su pago a crédito por el servicio

ofrecido en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 7.
Paga luego del servicio recibido

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 4%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 50%
De acuerdo 3 13%
Totalmente de acuerdo 8 33%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo a la tabla 7 y figura 6, el 46% del total de encuestados

sostuvieron que estan de acuerdo en realizar el pago ni bien reciben el servicio

frente al 50% que indicé no estar de acuerdo ni en desacuerdo en realizar el

pago posterior al servicio recibido y finalmente el 4% ostento estar en

desacuerdo en realizar el pago luego del servicio recibido.
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Tabla 8.

Considera eficiente el servicio de compresa caliente

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 13%
De acuerdo 7 29%
Totalmente de acuerdo 14 58%
Total 24 100%
Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo a la tabla 8 y figura 7, cuando se les cuestion6 a los clientes
si consideran eficiente el servicio de compresa caliente, el 87% refiri6 estar
totalmente de acuerdo con la eficiencia del servicio de compresa caliente ante el

13% que indic6 no estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo interrogado.
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Tabla 9.
Considera adecuado el servicio de magnetoterapia

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 6 25%
Totalmente de acuerdo 18 75%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a la tabla 9 y figura 8, el total de encuestados sostuvieron que
estan totalmente de acuerdo con el servicio de magnetoterapia que ofrece el
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 10.
Considera que el ser

vicio de mecanoterapia es adecuado

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 4%

De acuerdo 7 29%
Totalmente de acuerdo 16 67%
Total 24 100%

Fuente: Elabo

racion propia.

Figura 9.
¢, Considera que el servicio de mecanoterapia es
adecuado?
70% k
60%
50%
40% = Totalmente en desacuerdo
2 0,

30%
200/0 En desacuerdo

(1)

0 49
10% 0% 0% ‘(q' Ni de acuerdo nien
0% desacuerdo
o o o )
0@*6 0@\6 \}e.‘b 0@@ 0@}6 De acuerdo
Y > o Y 3
& & ¢
o o o ) ® Totalmente de acuerdo
6@ & @ &
& 0¥ &
< & XD
& ey <0
@ &5
= 2
¥
<

De acuerdo a la tabla 10 y figura 9, del total de encuestados el 96%

considera que el servicio de mecanoterapia es adecuado frente al 4% que

sostiene no estar de acuerdo ni en desacuerdo en que el servicio de

mecanoterapia es adecuado en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 11.
Considera que el servicio de masoterapia es eficiente

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 6 25%
Totalmente de acuerdo 18 75%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Segun la tabla 11 y figura 10, el total de encuestados sostuvo estar

totalmente de acuerdo en que el servicio de masoterapia es eficiente en el Centro

de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 12.

Esta de acuerdo con el servicio de crioterapia

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 13%
De acuerdo 7 29%
Totalmente de acuerdo 13 54%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a la tabla 12 y figura 11, del total de encuestados el 83%

sefialé estar totalmente de acuerdo con el servicio de crioterapia, seguido del

13% que no estuvo de acuerdo ni en desacuerdo con lo especificado y el 4%

refirid estar en desacuerdo con el servicio de crioterapia ofrecido por el Centro

de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 13.

Considera eficiente el servicio de electroestimulacion

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0%

En desacuerdo 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8%

De acuerdo 58%
Totalmente de acuerdo 33%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo a la tabla 13 y figura 12, el 92% del total de encuestados

ostento estar de acuerdo en que el servicio de electroestimulacion es eficiente

en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic ante el 8% que refiri6 no estar de

acuerdo ni en desacuerdo con lo mencionado.
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Tabla 14.
El servicio de laserterapia es adecuado

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 8%

De acuerdo 9 38%
Totalmente de acuerdo 12 50%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Segun la tabla 14 y figura 13, del total de encuestados el 88% ostento

estar totalmente de acuerdo en que el servicio de laserterapia es adecuada,

seguido del 8% que no estd de acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo el 4%

manifesto estar en desacuerdo en que el servicio de laserterapia es adecuado

en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 15.
Esta conforme con el servicio de fisioterapia acuatica

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 4%

De acuerdo 10 42%
Totalmente de acuerdo 13 54%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo a la tabla 15 y figura 14, cuando se les cuestioné a los clientes

si estan conformes con el servicio de fisioterapia acuatica, el 96% refiri6 estar

totalmente de acuerdo frente al 4% que indicO no estar de acuerdo ni en

desacuerdo con el servicio de fisioterapia acuatica en el Centro de Fisioterapia

Fisioaquatic.
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Tabla 16.
Se encuentra de acuerdo con el servicio de terapia kinésica

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 17%
De acuerdo 9 38%
Totalmente de acuerdo 10 42%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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En base a la tabla 16 y figura 15, el 80% del total de clientes encuestados

refirieron estar totalmente de acuerdo con el servicio de terapia kinésica, seguido

del 17% que ostento no estar de acuerdo ni en desacuerdo y el 4% mencioné

estar en desacuerdo con el servicio de terapia kinésica en el Centro de

Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 17.
Considera que el servicio de ultrasonido es eficiente

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 21%
De acuerdo 13 54%
Totalmente de acuerdo 5 21%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Segun latabla 17 y figura 16, del total de encuestados el 75% indicé estar
de acuerdo en el servicio de ultrasonido es eficiente, seguido del 21% que
manifestd no estar de acuerdo ni en desacuerdo y el 4% ostent6 estar en
desacuerdo con la eficiencia del servicio de ultrasonido del Centro de Fisioterapia

Fisioaquatic.
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Tabla 18.
Considera adecuado el pago de S/ 40.00 por sesion de fisioterapia

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 4%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 13%
De acuerdo 11 46%
Totalmente de acuerdo 9 38%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia
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En base a la tabla 18 y figura 17, del total de encuestados el 84% ostento

estar de acuerdo con el pago de S/ 40.00 por sesién de fisioterapia, seguido del

13% que refirid no estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo especificado y el

4% menciono estar totalmente en desacuerdo con el pago de S/ 40.00 por sesion

de fisioterapia ofrecido en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 19.

Considera adecuado el pago de S/ 300.00 por paquete fisioterapéutico

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 13%
De acuerdo 7 29%
Totalmente de acuerdo 14 58%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo a la tabla 19 y figura 18, cuando se les cuestiono a los clientes
si consideran adecuado el pago de S/ 300.00 por paquete fisioterapéutico, el
87% registro estar totalmente de acuerdo frente al 13% que indic6 no estar de

acuerdo ni en desacuerdo con lo mencionado.

51



Tabla 20.

Se encuentra satisfecho con el servicio que brinda el Centro de Fisioterapia

Fisioaquatic

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 8%

En desacuerdo 7 29%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 25%
De acuerdo 5 21%
Totalmente de acuerdo 4 17%
Total 24 100%

Fuente:

Elaboracion propia.
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En base a la tabla 20 y figura 19, del total de encuestados el 38% ostento

estar totalmente de acuerdo en que se encuentra satisfecho con el servicio que

brinda el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, seguido del 37% que sefial6 estar

en desacuerdo con el servicio que brinda la institucion y el 25% menciono no

estar de acuerdo ni en desacuerdo con la satisfaccion del servicio que ofrece el

Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 21.
Recomienda los servicios que brinda el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 13%
En desacuerdo 4 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 21%
De acuerdo 5 21%
Totalmente de acuerdo 7 29%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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En base a la tabla 21 y figura 20, del total de encuestados el 50% registré
estar totalmente de acuerdo en recomendar los servicios que ofrece el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic seguido del 30% que indico estar en desacuerdo y el
21% registro no estar de acuerdo ni en desacuerdo en recomendar los servicios

brindados por el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Segun el objetivo: Identificar los factores que influyen en el incremento
las ventas en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo.
En base a la informacion recopilada en la aplicacion de la encuesta,

tuvieron los siguientes resultados:

de

se

Tabla 22.
Existen oportunidades de progresar en la institucion

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 7 29%
Totalmente de acuerdo 17 71%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21.
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De acuerdo a la tabla 22 y figura 21, el total de encuestados sostuvieron

estar totalmente de acuerdo en que existen oportunidades de progresar dentro

del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 23.
El tiempo de espera para la atencion es prolongada

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 13%
En desacuerdo 1 4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 8%

De acuerdo 9 38%
Totalmente de acuerdo 9 38%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22.
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En base a la tabla 23 y figura 22, del total de encuestados el 76% ostentd

estar totalmente de acuerdo en que el tiempo de espera para la atencion es

prolongada, seguido del 17% que indico estar totalmente en desacuerdo con lo

mencionado y el 8% sefald no estar de acuerdo ni en desacuerdo en que el

tiempo de espera para la atencién brindada es prolongada en el Centro de

Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 24.
Le gustaria recibir informacion del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic por
medio de Facebook, Instagram, WhatsApp y pagina web

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 2 8%
Totalmente de acuerdo 22 92%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 23.
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Segun la tabla 24 y figura 23, el total de encuestados sefiald estar
totalmente de acuerdo en que le gustaria recibir informacion del Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic por medio de Facebook, Instagram, WhatsApp y pagina

web.
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Tabla 25.

Los volantes, folletos, catalogos informativos de los servicios son entendibles y
llamativos

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 4%

De acuerdo 4 17%
Totalmente de acuerdo 19 79%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 24.
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De acuerdo a la tabla 25 y figura 24, el 96% del total de clientes
encuestados sostuvieron estar totalmente de acuerdo en que los volantes,
folletos, catalogos informativos de los servicios son entendibles y llamativos ante

el 4% que sostuvieron no estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo mencionado.
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Tabla 26.

Le gustaria sacar citas y pagar por internet

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 5 21%
Totalmente de acuerdo 19 79%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 25.
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Segun la tabla 26 y figura 25, el total de encuestados sefialé estar

totalmente de acuerdo en que le gustaria sacar citas y pagar por internet los

servicios del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 27.

Son altos los beneficios adquiridos por los tratamientos

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 1 4%
Totalmente de acuerdo 23 96%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia
Figura 26.
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De acuerdo a la tabla 27 y figura 26, el total de clientes encuestados

sostuvieron estar totalmente de acuerdo en que son altos los beneficios

adquiridos por los tratamientos ofrecidos en el Centro de Fisioterapia

Fisioaquatic.
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Tabla 28.
Le gustaria que el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic realice promociones
mensuales

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 8 33%
Totalmente de acuerdo 16 67%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 27.
¢ Le gustaria que el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic
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De acuerdo a la tabla 28 y figura 27, cuando se cuestiono si le gustaria
gue el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic realice promociones mensuales, el
total de clientes encuestados sefalé estar totalmente de acuerdo con lo

interrogado.
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Tabla 29.

Esta conforme con los precios que brinda el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 8%

De acuerdo 9 38%
Totalmente de acuerdo 13 54%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 28.
¢ Esté conforme con los precios que brinda el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic?.
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En base a la tabla 29 y figura 28, del total encuestados el 92% refirid estar
totalmente de acuerdo con los precios que brinda el Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic frente al 8% que sostuvo no estar de acuerdo ni en desacuerdo con

lo mencionado.
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Tabla 30.
Le gustaria obtener facilidades de pago para su tratamiento

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 46%
De acuerdo 5 21%
Totalmente de acuerdo 7 29%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 29.
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De acuerdo a la tabla 30 y figura 29, del total de encuestados, el 50%

sostuvieron estar totalmente de acuerdo en que les gustaria obtener facilidades

de pago para su tratamiento, seguido a 46% que refirieron no estar de acuerdo

ni en desacuerdo con lo mencionado y el 4% indico estar en desacuerdo en que

les gustaria obtener facilidades de pago para su tratamiento en el Centro de

Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 31.
Le gustaria que el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic estableciera convenios
con los bancos para facilitar sus pagos

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 38%
De acuerdo 5 21%
Totalmente de acuerdo 9 38%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 30.
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En base a la tabla 31 y figura 30, el 59% del total de encuestados sefalo
estar totalmente de acuerdo en que le gustaria que el Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic estableciera convenios con los bancos para facilitar sus pagos,
seguido del 38% que sefiald no estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo
especificado y el 4% registr6 estar en desacuerdo en que le gustaria que el
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic estableciera convenios con los bancos para

facilitar sus pagos.
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Tabla 32.
Se encuentra usted informado de los servicios que brinda el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 4 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 21%
De acuerdo 6 25%
Totalmente de acuerdo 9 38%
Total 24 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 31.
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Teniendo en cuenta la tabla 32 y figura 31, del total de encuestados el
63% sostuvo estar totalmente de acuerdo en que se encuentra informado de los
servicios que brinda el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, seguido del 21 que
ostento no estar de acuerdo ni en desacuerdo y el 17% manifesté estar en
desacuerdo en que se encuentra informado sobre los servicios que ofrece el

Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 33.

El personal del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic se encuentra correctamente
uniformado para la atencién

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 8%

De acuerdo 11 46%
Totalmente de acuerdo 11 46%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 32.
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De acuerdo a la tabla 33 y figura 32, del total de encuestados el 92% indic6
estar totalmente de acuerdo en que el personal del Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic se encuentra correctamente uniformado para la atencion ante el 8%

gue sefiald no estar de acuerdo ni en desacuerdo con la especificacion.
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Tabla 34.

El personal terapeuta le explica el proceso de tratamiento que esta realizando

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 17%
De acuerdo 10 42%
Totalmente de acuerdo 10 42%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 33.
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¢ El personal terapeuta le explica el proceso de
tratamiento que esta realizando?
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m Totalmente en desacuerdo

Teniendo en consideracion la tabla 34 y figura 33, el 84% del total de

clientes encuestados indicd estar totalmente de acuerdo en que el personal

terapeuta le explica el proceso de tratamiento se esta realizando ante el 17%

gue sefiald no estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo especificado.
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Tabla 35.

Se siente seguro al recibir su atencion en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic
Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 8%
De acuerdo 4 17%
Totalmente de acuerdo 17 71%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 34.
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Teniendo en cuenta, la tabla 35 y figura 34, el 88% del total de clientes

encuestados esta totalmente de acuerdo en que se siente seguro al recibir

Su

atencion en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, seguido del 8% que manifesto

no estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo especificado y el 4% manifesto es
en desacuerdo en que se siente seguro al recibir su atencion en el Centro

Fisioterapia Fisioaquatic.

tar
de
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Tabla 36.
Esta de acuerdo con el horario de atencion del Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 17%
De acuerdo 10 42%
Totalmente de acuerdo 9 38%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 35.
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En base a la tabla 36 y figura 35, del total de encuestados el 80% refirio
estar de acuerdo con el horario de atencién del Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic, seguido del 17% que indic6 estar de acuerdo ni en desacuerdo y el
4% sostuvo estar en desacuerdo con el horario de atencion del Centro de

Fisioterapia Fisioaquatic.
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Tabla 37.
Esta conforme con la limpieza, organizacion e iluminacion del Centro de

Fisioterapia Fisioaquatic

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 8%

De acuerdo 9 38%
Totalmente de acuerdo 13 54%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 36.
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En base a la tabla 37 y figura 36, el 92% del total de clientes encuestados

registro estar totalmente de acuerdo con la limpieza, organizacion e iluminacion

del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic frente al 8% que indic6 no estar de

acuerdo ni en desacuerdo con lo mencionado.
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Tabla 38.
Considera que es adecuada la infraestructura del Centro de Fisioterapia

Fisioaquatic

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 8 33%
Totalmente de acuerdo 16 67%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 37.
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En base a la tabla 38 y figura 37, el total de clientes encuestados sefalan

estar totalmente de acuerdo en que la infraestructura del Centro de Fisioterapia

Fisioaquatic es adecuada.
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Tabla 39.
La ubicacion del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic es accesible

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 9 38%
Totalmente de acuerdo 15 63%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 38.
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En base a la tabla 39 y figura 38, el total de encuestados refirié estar
totalmente de acuerdo en que la ubicacion del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic

es accesible.

71



Tabla 40.

El Centro de Fisioterapia Fisioaguatic cuenta con sefializacion, rampas u otras

indicaciones

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 4%

De acuerdo 6 25%
Totalmente de acuerdo 16 67%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 39.
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En base a la tabla 40 y figura 39, el 92% del total de encuestados refirio

estar totalmente de acuerdo en que el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic cuenta

con sefializacién, rampas u otras indicaciones, seguido del 4% que sefald

estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo mencionado y el 4% ostento estar

no

en

desacuerdo que el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic posee con sefializacion,

rampas u otras indicaciones.
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Tabla 41.
Le gustaria que el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic cuente con personal de

seguridad

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 17%
De acuerdo 9 38%
Totalmente de acuerdo 10 42%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 40.
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En base a la tabla 39 y figura 40, del total de clientes encuestados el 80%

indicé que le gustaria que el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic cuente con

personal de seguridad, seguido del 17% que refirid no estar de acuerdo ni en

desacuerdo y el 4% sefial6 estar en desacuerdo en que le gustaria que el Centro

de Fisioterapia Fisioaquatic cuente con personal de seguridad.
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Segun el objetivo: Disefiar el plan de marketing mix para el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo.

Teniendo en consideracion los resultados de las encuestas aplicadas se
procedi6 al desarrollo de la propuesta de plan de marketing para el Centro de

Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo.

PLAN DE MARKETING MIX PARA
EL CENTRO DE FISIOTERAPIA
FISIOAQUATIC, CHICLAYO

\TL

-~

FisioAquatic

CLINICA DE FISIOTERAPIA
THERAPY NOR S.A.C.
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Resumen

El Centro de Fisioterapia Fisioaquatic ubicado en la ciudad de
Chiclayo, se encarga de ofrecer ayuda profesional a todas aquellas
personas que por una u otra razon han quedado con alguna limitacion,
secuela temporal o permanente en el aparato masculo esquelético, dicha
ayuda abarca los aspectos fisico, psicologico y social ya que la meta
principal es que el paciente reciba una rehabilitacion integral.

La atencion profesional que brinda el Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic estd dirigido a hacia las personas con discapacidades
permanentes y temporales, siendo las de mayor incidencia las cognitivas
como dentro de las cuales se encuentran las personas con sindrome de
Down, retraso mental leve, moderado y grave, autismo y sindrome de
William, seguido de las discapacidades fisicas como distrofia muscular,
sindrome del tunel del carpo, lumbalgia perdida de miembros superiores
e inferiores; de igual forma las discapacidades sensoriales como visuales,
auditivas y verbales; por ultimo, la discapacidad por alteraciones multiple
por ejemplo, pardlisis y dafio cerebral. Por lo anteriormente descrito estas
personas necesitan realizar terapias fisicas constantes para volver a ser
miembros activos de la sociedad; asimismo, se logra percibir, que a la
empresa le va bien por temporadas en cuanto a sus ventas, no
manteniendo ningln aumento 0 mejora respecto a la situacion de la
organizacion.

Il. Justificacion

La propuesta de Plan de marketing mix se justifica en la necesidad
gue tiene el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic en incrementar el volumen
de las ventas teniendo en consideracion los requerimientos de los
clientes.

Asimismo, se ha considerado las estrategias de marketing mix que
hacen uso de los recursos que posee el Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic relacionados con el producto, precio, plaza, promocion,

personas, procesos Yy evidencia fisica

75



Diagnostico situacional

Se realizé un estudio de las fortalezas, oportunidades, debilidades

y amenazas que posee el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, teniendo

como resultados lo siguiente:

FORTALEZAS

- Ubicacion adecuada.

- Personal calificado

- Experiencia en el rubro

- Equipos innovadores
OPORTUNIDADES

- Crecimiento del mercado

- Generar presencia en las redes sociales
- Expansion de nuevos servicios
DEBILIDADES

- Carencia de estrategias para captar clientes nuevos.
- No posee un plan de marketing mix

- No tiene convenios con Bancos
AMENAZAS

- Pandemia por la Covid-19

- Desaceleracion economica.

- Incremento del tipo de cambio

- Inflacion

- Desastres naturales

Objetivos
4.1. Objetivo general
Incrementar las ventas del Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic en Chiclayo.
4.2. Objetivos especificos
- Satisfacer las necesidades de los clientes del Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic.
- Establecer estrategias de producto, precio, plaza,

promocion, personas, procesos Yy evidencia fisica.
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Establecimiento de estrategias de marketing mix
5.1. Estrategias de producto

El Centro de Fisioterapia Fisioaquatic conservara su marca
para todos los productos que ofrece dentro de su establecimiento.

Técticas:

Promover programas de capacitacion sobre la importancia
de la marca empresarial en el ofrecimiento de servicios y la
aceptacion de los clientes.

Fortalecer los servicios de compresa caliente,
magnetoterapia, mecanoterapia, masoterapia, crioterapia,
electroestimulacion, laserterapia, fisioterapia acuatica, terapia
kinésica y el servicio de ultrasonido.

Brindar diversas sesiones de fisioterapia y paquetes
fisioterapéuticos acordes a las necesidades de los clientes en el
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.

5.2. Estrategias de precio

Establecer precios competitivos en los servicios que brindan
el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.

Técticas:

Realizar descuento del 05% a los clientes que accedan por
primera vez a uno de los servicios que ofrece el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic.

Estabilizar los precios para los clientes con la finalidad de
incrementar las ventas de los servicios.

5.3. Estrategias de plaza

Impulsar las ventas directas de los servicios en el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic.

TActicas:

Elaborar un periédico mural informativo de los servicios
brindados dentro del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.

Aperturar una nueva sede del Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic.
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5.4. Estrategias de promocion

Diferenciar la oferta de los servicios del Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic en relacion a la competencia.

Técticas:

Hacer uso de las redes sociales para promocionar los
servicios del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.

Crear una pagina web interactiva para los clientes del Centro
de Fisioterapia Fisioaquatic.

Comunicar los beneficios de los servicios que ofrece el
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.

Utilizar marketing de contenidos a través de las redes
sociales
5.5. Estrategias de personas

Potencializacion del recurso humano que forma parte del
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.

Tacticas:

Capacitar a los colaboradores en temas relacionados con los
servicios.

Persuadir a los clientes para que hagan uso de los servicios
brindados por el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.

Fidelizar a los clientes con un servicio de calidad dentro del
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic
5.6. Estrategias de procesos

Fortalecer el rendimiento de los servicios ofrecidos por el
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic

Técticas

Brindar un buen servicio de atencién en el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic.

Construir una buena imagen que permita el posicionamiento
del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.
5.7. Estrategias de evidencias fisicas

Contar con una infraestructura atractiva del Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic para la atencion de los clientes

Técticas:
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Brindar los servicios del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic
con tecnologia innovadora.
Distribuir el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic de una

manera adecuada.
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VI. Planeamiento de actividades

Tabla 42.
Planeamiento de actividades

N° | Actividad Denominacion de actividad | Objetivo Duracién | Responsables | Beneficiarios | Materiales
1 | Taller “Importancia de los | Conocer los beneficios | 02 horas | Responsable Clientes Proyector
servicios del Centro de|de cada uno de los del Centro de Diapositivas
Fisioterapia Fisioaquatic” | servicios que brinda el Fisioterapia Papel bond
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic. Lapiceros
Fisioaquatic Wilmer Piter Corrector
Tullume Vallejo Resaltador
2 | Taller “Buzén de sugerencias” Recolectar la mayor | 01 Wilmer Piter | Clientes Caja
cantidad de | semana | Tullume Vallejo Papel lustre
sugerencias por parte Fichas
de los clientes informativas
Lapiceros
Corrector
3 | Dindmica “Periddico mural El | Proporcionar 03 dias Wilmer Piter | Clientes Papel lustre
informativo saludable” informacion sobre los Tullume Vallejo Fichas
servicios ofrecidos informativas

Papel canson
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Papel bond
de colores
Tijeras
Goma
Chinches
Charla “Beneficios saludables” Otorgan informacioén | 01 dia Wilmer Piter | Clientes Proyector
informativa sobre cada uno de los Tullume Vallejo Diapositivas
servicios ofrecidos por Tripticos
el Centro de Resaltador
Fisioterapia Tijeras
Fisioaquatic Goma
Capacitacion | “Potenciando las | Capacitar a los | 01 dia Capacitador Trabajadores | Proyector
competencias” colaboradores sobre Diapositivas
los servicios Tripticos
Resaltadores
Lapiceros
Corrector
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Taller

Fisioaquatic y

participacion digital”

“‘Centro de Fisioterapia

su

Dar a conocer a los
clientes sobre el
acceso del Centro de
Fisioterapia
Fisioaquatic en las

redes sociales

02 horas

Wilmer Piter

Tullume Vallejo

Clientes

Proyector
Papel bond
Lapiceros
Folletos

informativos

Fuente: Elaboracion propia
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VIl.  Presupuesto

Tabla 43. Presupuesto

RECURSO HUMANO

1 | Tesista: Wilmer Piter Tullume Vallejo

2 | Responsable del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic

3 | Capacitador

4 | Clientes
RECURSOS MATERIALES
N° DESCRIPCION UNIDAD | CANTIDAD | COSTO IMPORTE
DE UNITARIO
MEDIDA
1 | Papel bond. Millar. 1 13.00 13.00
2 | Lapiceros Caja 1 26.20 26.20
3 | Corrector Docena 1 18.00 18.00
4 | Resaltador Docena 1 24.00 24.00
5 | Caja Unidad 1 3.00 3.00
6 | Papel lustre Ciento 1/4 7.50 7.50
7 | Papel bond colores Millar 1 24.00 24.00
8 | Papel cansén Ciento 1/4 17.30 17.30
9 | Tijeras Docena 1 24.00 24.00
10 | Goma Docena 1 24.00 24.00
11 | Chinches Caja 1 5.50 5.50
12 | Folletos informativos Ciento 1 42.00 42.00
SUB TOTAL: 228.50
RECURSOS EQUIPOS
N° DESCRIPCION | UNIDAD | CANTIDAD | COSTO IMPORTE
DE UNITARIO
MEDIDA
1 Proyector Unidad. 1 800.00 800.00
TOTAL.: 800.00
SERVICIOS
N° DESCRIPCION | UNIDAD | CANTIDAD | COSTO IMPORTE
DE UNITARIO
MEDIDA
1 Impresiones Unidades | 200 0.10 20.00
SUB TOTAL 20.00
TOTAL: 1,048.00

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Discusion

En cuanto al objetivo general: Proponer un plan de marketing mix para
incrementar el volumen de ventas en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic,
Chiclayo, se obtuvieron los resultados de la aplicacién de las encuestas, con lo
cual se procedio a elaborar el plan de marketing mix que estuvo conformado por
siete fases: en primer lugar, el resumen; seguido de la justificacidn; luego el
diagnoéstico  situacional; asimismo los objetivos; por consiguiente, el
establecimiento de estrategias de marketing mix; seguido, del planeamiento de
actividades y por ultimo el presupuesto; basado en lo mencionado por (Kotler,
2010) que sostiene que el marketing mix son las herramientas de marketing para
llegar a los objetivos y metas que se propone las empresas, en la cual pretende
lograr las necesidades de los clientes de forma eficaz y a la vez poder conservar
a los clientes actuales de la empresa y esto concuerda con el trabajo realizado
por (Pintado y Zentero, 2014) que en su investigacion realizada concluyeron que
en el Spa Barboza’s no se desarrollan estrategias de marketing ya que
desconocen la relevancia de las redes sociales y tecnologia por lo que no han
implementado el marketing digital en su gestion, siendo esta uno de los
principales problemas para la competitividad de la organizacién; por otra parte,
se determino que el nivel de posicionamiento es bajo debido a la falta de
acciones de marketing que contribuyan con mejorar la situacion de la empresa,
por lo que en el estudio se han realizado las estrategias de marketing acordes
con los objetivos que tiene planteado el centro de fisioterapia y estética
Barboza’s.

Acorde al primer objetivo especifico que fue diagnosticar la situacién
actual de las ventas en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo, se aplico
una encuesta a los clientes para conocer la situacion actual de las ventas
correspondientes a los servicios de compresa caliente, magnetoterapia,
mecanoterapia, masoterapia, crioterapia, electroestimulacion, laserterapia,
fisioterapia acuatica, terapia kinésica y el servicio de ultrasonido, teniendo como
resultados los siguientes:

Cuando se les cuestioné a los clientes si consideran eficiente el servicio
de compresa caliente, el 87% refirid estar totalmente de acuerdo con la eficiencia
del servicio de compresa caliente ante el 13% que indicé no estar de acuerdo ni

en desacuerdo con lo interrogado; seguido, el total de encuestados sostuvieron
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gue estan totalmente de acuerdo con el servicio de magnetoterapia que ofrece
el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic; asimismo, el 96% consideré que el servicio
de mecanoterapia es adecuado frente al 4% que sostiene no estar de acuerdo ni
en desacuerdo en que el servicio de mecanoterapia es adecuado; de igual forma,
el total de encuestados sostuvo estar totalmente de acuerdo en que el servicio
de masoterapia es eficiente; asimismo, el 83% sefalé estar totalmente de
acuerdo con el servicio de crioterapia, seguido del 13% que no estuvo de
acuerdo ni en desacuerdo con lo especificado y el 4% refirié estar en desacuerdo
con el servicio de crioterapia; de igual manera, el 92% del total de encuestados
ostentd estar de acuerdo en que el servicio de electroestimulacion es eficiente
en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic ante el 8% que refirid6 no estar de
acuerdo ni en desacuerdo con lo mencionado; por consiguiente, el 88% ostento
estar totalmente de acuerdo en que el servicio de laserterapia es adecuada,
seguido del 8% que no esta de acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo el 4%
manifesté estar en desacuerdo en que el servicio de laserterapia es adecuado;
seguido, el 96% refirid estar totalmente de acuerdo frente al 4% que indicd no
estar de acuerdo ni en desacuerdo con el servicio de fisioterapia acuatica;
asimismo, el 80% del total de clientes encuestados refirieron estar totalmente de
acuerdo con el servicio de terapia kinésica, seguido del 17% que ostento no estar
de acuerdo ni en desacuerdo y el 4% menciond estar en desacuerdo con el
servicio de terapia kinésica y por ultimo, el 75% indicé estar de acuerdo en el
servicio de ultrasonido es eficiente, seguido del 21% que manifesté no estar de
acuerdo ni en desacuerdo y el 4% ostent6 estar en desacuerdo con la eficiencia
del servicio de ultrasonido.

Lo anteriormente mencionado se basa en lo establecido por (Thompson,
2016) que indica que la venta es una actividad que realizan las empresas,
organizaciones 0 personas que ofrecen productos, servicios u otros, esto
depende de las cantidades que uno realiza esta actividad y de como es rentable
los resultados siendo sostenido con el estudio realizado por (Espinoza, 2015)
guien concluyé que el 22.14% del total de pacientes encuestados considera que
el servicio mas importante en el centro es la quinesiologia, seguido del 21.42%
gue sefiala a la osteopatia, luego el 17.85% indica la terapia manual, asimismo
el 15.71% ostenta a la rehabilitacion, por consiguiente el 12.85% refiere los
masajes terapeuticos y finalmente el 10% sefala la fisioterapia con equipos.
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En cuanto al segundo objetivo especifico: Identificar los factores que
influyen en el incremento de las ventas en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic,
Chiclayo, se evaluaron las 7Ps del marketing mix que son producto, precio,
plaza, promocion, personas, procesos y evidencia fisica dentro de las encuestas
gue fueron aplicadas a los clientes llegando a obtener como resultados:

El 92% refirio estar totalmente de acuerdo con los precios que brinda el
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic frente al 8% que sostuvo no estar de acuerdo
ni en desacuerdo con lo mencionado; seguido, el 59% del total de encuestados
sefialé estar totalmente de acuerdo en que le gustaria que el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic estableciera convenios con los bancos para facilitar sus
pagos, seguido del 38% que sefialé no estar de acuerdo ni en desacuerdo con
lo especificado y el 4% registr6é estar en desacuerdo, asimismo, el 63% sostuvo
estar totalmente de acuerdo en que se encuentra informado de los servicios que
brinda el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, seguido del 21 que ostento no estar
de acuerdo ni en desacuerdo y el 17% manifesto estar en desacuerdo en que se
encuentra informado, de igual manera, el 84% del total de clientes encuestados
indicé estar totalmente de acuerdo en que el personal terapeuta le explica el
proceso de tratamiento se esta realizando ante el 17% que sefialé no estar de
acuerdo ni en desacuerdo con lo especificado; de igual forma, el total de
encuestados refirio estar totalmente de acuerdo en que la ubicacién del Centro
de Fisioterapia Fisioaquatic es accesible y esta totalmente de acuerdo en que la
infraestructura es adecuada; por ultimo, el 80% indic6 que le gustaria que el
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic cuente con personal de seguridad, seguido
del 17% que refiri6 no estar de acuerdo ni en desacuerdo y el 4% sefialé estar
en desacuerdo en que le gustaria que el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic
cuente con personal de seguridad.

Lo anteriormente especificado se basa en (Kotler y Keller, 2016) que
sefala que existen 7 P’s: en primer lugar las 4 P’s del marketing mix que son
producto, precio, promocion y plaza que fueron ampliados agregando 3 P’s que
son personas, procesos y evidencia fisica (Physical) siendo esto ostentado en la
tesis realizada por (Venegas, 2018) quien concluyé que el producto corresponde
a la rehabilitacién en fisioterapia domiciliaria y paquetes si adquiere mas de cinco
servicios, cuyo precio por servicio es de $45.000 con un descuento de 5% si es

la primera vez, la promocion sera realiza a través de las redes sociales y contara
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con una App Movil y pagina web donde se ejecutaran descuento hasta el 15%
respecto a las tarifas iniciales asimismo si comparte el aplicativo o pagina web
en sus redes sociales se generard un descuento de 5% en precio de la cita y si

refiere a otro paciente tendré el descuento del 50% en su proxima cita.

Por ultimo, el tercer objetivo especifico: Disefiar el plan de marketing mix
para el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo; con la informacion
recopilada en las encuestas que se ejecutaron a los clientes se procedio al
disefio del plan de marketing mix que estuvo conformado por siete etapas:
primero, el resumen; segundo de la justificacion; tercero el diagndstico
situacional; cuarto, los objetivos; quinto, el establecimiento de estrategias de
marketing mix; sexto, del planeamiento de actividades y finalmente, el
presupuesto; adicional a ello, los resultados de encuestas registraron que el total
de encuestados sefialé estar totalmente de acuerdo en que le gustaria recibir
informacion del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic por medio de Facebook,
Instagram, WhatsApp y pagina web; esto se basa en lo especificado por (Jiang,
2018) que el marketing mix permite mantener en el mercado a las empresas y
estas pueden ver las necesidades de los consumidores, si los empresarios
desean lograr una empresa exitosa ya que este marketing puede darse mediante
las comunicaciones, la venta, los canales de distribucion siendo corroborado con
el estudio ejecutado por (Guevara et al., 2020) quienes concluyeron que el
50.13% fueron varones y el 49.97% mujeres, asimismo el 43.49% acude al
servicio de rehabiltiacién siendo derivado por un médico especialista, luego el
33.33% destaca la experiencia previa de los familiares y amigos antes de
seleccionar el servicio de rehabilitacion, seguido el 17.45% requiere de la
evidencia cientifica, por consiguiente el 4.43% acude de acuerdo al costo del
servicio y el 1.30% se basa en la publicidad por los medios masivos; por otro
lado en cuanto a los medios que les gustaria recibir informacién sobre el centro
de neurorehabilitacién, el 47.29% sostuvo a las redes sociales y al internet,
seguido del 35.14% sostuvo a la opinion de expertos, asimismo el 12.66% sefialo
a la television, seguido del 3.88% que indico al correo electrénico y el 1.03% a
los paneles o anuncios; por otra parte, el estudio presentado por (Campafa,
2015) quien concluy6 que el 26.6% del total de encuestados conoce muy poco

sobre la empresa ante el 15.3% que si sabe mucho de la organizacion, seguido,
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el 32.1% refiere que la publicidad es el primer factor que incrementa la visita de
pacientes frente al 9.9% que sostiene que el incremento de personal y finalmente
el 53.7% ostentd que es fundamental la aplicacién de estrategias publicitarias

ante el 3.3.% que no las considera.
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CONCLUSIONES

1. La propuesta del plan de marketing mix para incrementar el volumen de
ventas en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo estuvo
conformada por siete fases: en primer lugar, el resumen; seguido de la
justificacion; luego el diagndstico situacional; asimismo los objetivos; por
consiguiente, el establecimiento de estrategias de marketing mix; seguido,
del planeamiento de actividades y por ultimo el presupuesto

2. EI 87% refiri6 estar totalmente de acuerdo con la eficiencia del servicio de
compresa caliente, seguido el 96% consider6 que el servicio de
mecanoterapia es adecuado, de igual manera, el total de encuestados
estuvo de acuerdo con el servicio de masoterapia; luego, el 83% sefialo
estar totalmente de acuerdo con el servicio de crioterapia; asimismo, el
92% del total de encuestados ostent6 estar de acuerdo en que el servicio
de electroestimulacion; por consiguiente, el 88% ostento estar totalmente
de acuerdo en que el servicio de laserterapia es adecuada; seguido, el
96% refirid estar totalmente de acuerdo con el servicio de fisioterapia
acuatica; de igual forma, el 80% del total de clientes encuestados refirieron
estar totalmente de acuerdo con el servicio de terapia kinésica y por ultimo,
el 75% indicé estar de acuerdo en el servicio de ultrasonido es eficiente.

3. El 92% refiri6 estar totalmente de acuerdo con los precios; seguido, 59%
del total de encuestados sefialé estar totalmente de acuerdo en que le
gustaria que el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic estableciera convenios
con los bancos para facilitar sus pagos; asimismo, el 63% sostuvo estar
totalmente de acuerdo en que se encuentra informado de los servicios; de
igual manera, el 84% del total de clientes encuestados indicé estar
totalmente de acuerdo en que el personal terapeuta le explica el proceso
de tratamiento se esta realizando; de igual forma, el total de encuestados
refirio estar totalmente de acuerdo en que la ubicacion y esta totalmente
de acuerdo en que la infraestructura es adecuada; por ultimo, el 80% indico
que le gustaria que el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic cuente con
personal de seguridad.

4. El total de encuestados sefalé estar totalmente de acuerdo en que le
gustaria recibir informacion del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic por

medio de Facebook, Instagram, WhatsApp y pagina web.
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RECOMENDACIONES

1.

3.

4.

Al gerente del Centro de Fisioterapia Fisioaquatic que tome en
consideracion el plan de marketing mix como una alternativa frente a la
problematica actual que atraviesa; contribuyendo también con la toma de
decisiones asertiva en bienestar de la organizacion.

Al personal terapeuta que se capacite constantemente para que realice y
explique los procesos de tratamiento a los pacientes de una manera
adecuada, contribuyendo de esta manera con la fidelizacion de los mismos
y el incremento de las ventas en el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic.

Al personal de atencién que brinde una atencion de calidad, dado que son
la primera impresion que se lleva el cliente al momento de acudir al Centro
de Fisioterapia Fisioaquatic.

A otros investigadores que tomen en cuenta una o las dos variables para
emprender nuevos estudios, tomando el presente trabajo como guia para

profundizacion de nuevas investigaciones.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

Tabla 44.

Matriz de consistencia

de ventas en
el Centro de
Fisioterapia
Fisioaquatic,
Chiclayo

de Fisioterapia

Fisioaquatic, Chiclayo.

Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic, Chiclayo.

Objetivos especificos
Diagnosticar la situacion
actual de las ventas en el
Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic, Chiclayo.

Identificar los factores

que influyen en el

Hipdtesis especificas
La situacion actual de las
ventas es baja en el
Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic, Chiclayo.
Los factores que influyen

en el incremento de

Variable
dependiente

Ventas

Muestra
Ciento treinta y dos
(132) clientes

Titulo Objetivos Hipodtesis Variables Poblacion y muestra | Metodologia
Plan de Objetivo general | Hipotesis general Variable Poblacion Tipo de
marketing Proponer un plan de El plan de | independiente | Doscientos clientes del | investigacién
mix para marketing mix para | marketing mix contribuira | Plan de Centro de Fisioterapia | Aplicada
incrementar | incrementar el volumen | en incrementar el | marketing mix Fisioaquatic, Chiclayo.

el volumen de ventas en el Centro | volumen de ventas en el Enfoque de

investigacion

Cuantitativo

Nivel de
investigacion
Descriptivo

proyectivo

95




incremento de las ventas
en el Centro de
Fisioterapia
Fisioaquatic, Chiclayo.
Disefiar el plan de
marketing mix para el
Centro de Fisioterapia

Fisioaquatic, Chiclayo.

ventas en el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic,
Chiclayo son el tiempo,
canales de promocion, la
atencion brindada y el
tratamiento.

El disefio de plan de
marketing mix considera
el producto, precio, plaza,
promocion, personas,

procesos y prueba fisica

96




Anexo 2. Instrumentos de medicién
CUESTIONARIO

Estimado (a):

Tenga Ud. buen dia. Agradeceremos se sirva llenar el siguiente cuestionario
a fin de recopilar informacion en cuanto al marketing mix del Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo; por lo que se solicita marcar con una (X)
segun considere, teniendo en cuenta la siguiente escala de valoracion:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

N° Preguntas 1 2 3 4 5

01 ¢La atencion brindada por el personal
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic es

eficiente?

02 ¢ El tiempo de espera para la atencion

es prolongada?

03 ¢Le gustaria recibir informacion del
Centro de Fisioterapia Fisioaquatic por
medio de Facebook, Instagram,

WhatsApp y pagina web?

04 ¢Los volantes, folletos, catalogos
informativos de los servicios son

entendibles y llamativos?

05 ¢Le gustaria sacar citas y pagar por

internet?

06 ¢Son altos los beneficios adquiridos

por los tratamientos?

07 ¢Le gustaria que el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic realice

promociones mensuales?
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08 ¢ Esta conforme con los precios que
brinda el Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic?

09 ¢Le gustaria obtener facilidades de
pago para su tratamiento?

10 ¢Le gustaria que el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic estableciera
convenios con los bancos para facilitar
Sus pagos?

11 ¢, Se encuentra usted informado de los
servicios que brinda el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic?

12 ¢El personal del Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic se encuentra
correctamente uniformado para la
atencion?

13 ¢El personal terapeuta le explica el
proceso de tratamiento que esta
realizando?

14 ¢ Se siente seguro al recibir su
atencion en el Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic?

15 ¢ Esta de acuerdo con el horario de
atencion del Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic?

16 ¢Esta conforme con la limpieza,
organizacién e iluminacion del Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic?

17 ¢Considera que es adecuada la
infraestructura del Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic?

18 La ubicacion del Centro de

Fisioterapia Fisioaquatic es accesible?
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19

¢El Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic cuenta con sefalizacion,

rampas u otras indicaciones?

20

¢Le gustaria que el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic cuente con

personal de seguridad?
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CUESTIONARIO

Estimado (a):

Tenga Ud. buen dia. Agradeceremos se sirva llenar el siguiente cuestionario
a fin de recopilar informacién en cuanto a las ventas del Centro de Fisioterapia
Fisioaquatic, Chiclayo; por lo que se solicita marcar con una (X) segun considere,
teniendo en cuenta la siguiente escala de valoracion:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

N° Preguntas 1 2 3 4 5

01 ¢ Usted visita diariamente el Centro de

Fisioterapia Fisioaquatic?

02 ¢, Utiliza todos los servicios que ofrece

el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic?

03 ¢Hace uso al menos de un servicio
qgue brinda el Centro de Fisioterapia

Fisioaquatic?

04 ¢ Usted paga en efectivo el servicio?

05 ¢ Usted paga a crédito el servicio?

06 ¢Usted paga luego del servicio

recibido?

07 ¢ Considera eficiente el servicio de

compresa caliente?

08 ¢, Considera adecuado el servicio de

magnetoterapia?

09 ¢cConsidera que el servicio de

mecanoterapia es adecuado?

10 ¢cConsidera que el servicio de

masoterapia es eficiente?

11 ¢ Esta de acuerdo con el servicio de

crioterapia?
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12

¢, Considera eficiente el servicio de

electroestimulacion?

13 ¢El  servicio de laserterapia es
adecuado?
14 ¢ Esta conforme con el servicio de

fisioterapia acuatica?

15

.Se encuentra de acuerdo con el

servicio de terapia kinésica?

16

¢Considera que el servicio de

ultrasonido es eficiente?

17

¢, Considera adecuado el pago de S/

40.00 por sesion de fisioterapia?

18

¢, Considera adecuado el pago de S/

300.00 por paquete fisioterapéutico?

19

.Se encuentra satisfecho con el
servicio que brinda el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic?

20

¢, Recomienda los servicios que brinda

el Centro de Fisioterapia Fisioaquatic?
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Anexo 3. Validacion de expertos

Anexoe 1: INSTREUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMEEE DEL JUEZ
Marcelino Callao Alarcon
PROFESION Docemte Universitario
ESPECIALIDAD Marketing v Direccion de Empresas
EXPERIENCIA 09 Afios
PROFESIONAL{ EN ANOS)
CARGO DTC — Posgrado

PLAN DE MARKETING MIX PARA INCEEMENTAR EL VOLUMEN DE
VENTASENEL CENTEO DE FISTOTERAPTA FISIOAQUATIC, CHICTAYO

DATOS DEL TESISTA

NOMEBEES Tullume Vallejo, Wilder Piter

ESPECTALIDAD | Administracion v Negocios Infernacionales

INSTREUMENTO | Encuesta

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DELA

INVESTIGACTO | Proponer un plan de marketing mix para incrementar el volumen de
N ventas en el Centro de Fisioterapia Fisioagquatic, Chiclavo.

ESPECIFICOS

1. Analizar la simacion actoal de las ventas en el Centro de

Fisioterapia Fisioaquatic, Chiclayo.

[ B ]

Identificar los factores que influyen en el marketing mix para
el Centro de Fisioterapia Fisicaquatic, Chiclayo.
3. Dusediar el plan de marketing mix para el Centro de Fisioterapia

Fisicagquatic, Chiclayo.

EVAIUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“T4" SI ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” sI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO. SI ESTA EN DESACUERDO POE FAVOR
ESPECTFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumente consta de 54 reactivos v ha sido
DEL INSTRUMEXNTO construdo. teniendo en cuenta la revision de Ia
literatura, Iuego del juicio de expertos que
determunara la validez de contenido serd sometido a
prueba de piloto para el caleule de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach vy finalmente
serda aplicade a las unidades de analisis de esta
investigacion.
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1. ;La atencién brindada por el | TA(X ) T
personal de recepoién e de
calidad? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en dezacuerdo
2 = En desacuerdo
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo E—
5 = Totalmente de acuerdo
2. (El tiempo de espera para la | TA{ X)) TD(
atencién es prolongada?
1 = Totalmente en dezacuerdo SUGERENCIAS:
2 =En desacuerdo
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo —
3. ;La atencién brindada por los | TAK ) Ty
fisioterapeutas es eficiente?
1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:
2 =En desacuerdo
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo -
4. ;Estd conforme con las | TA(X) TV,
respuestas brindadas sobre las
mmquietndes y necesidades sobre su SUGERENCIAS:
plan de tratamiento?
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo | ———
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
5. ;Considera que el tratamuento | TA{ X TV
iniciado es eficiente?
1 = Totalmente en dezacuerdo SUGERENCIAS:
2 = En desacuerdo
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo -
6. ;Recomienda el tratamiento que | TA{ X TV
ofrece el Centro de Fisioterapia
SUGERENCIAS:

Fisicaquatic con sus familiares v
otras personas?

1 = Totalmente en dezacuerdo

2 =En desacuerdo

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo
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5 = Totalmente de acuerdo

7. ;Considera importante a las | TA(X ) TV
redes sociales como Facebook,
Instagram, WhatsApp, Linkedln | SUGERENCIAS:
entre otroz?
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En desacuerdo
3=Nide acuerdo ni en desacuerdo | —
4 =De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
8. ;Le gustaria recibir informacidn | TA( X)) TV,
del Cemtre de Fisioterapia
Fisivaquatic por medio de redes SUGERENCIAS:
sociales?
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En dezacverdo
3=Ni de acuerdo i en desacuerdo | ——
4 =De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
9. ;Le gustaria que el Centro de | TA( X) TV,
Fisioterapia Fisicaquatic brinde
informacién actualizada de sus | SUGERENCIAS:
servicios mediante uvna pagina
weh?
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En dezacverdo -
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
10. ;Considera relevante sacar | TA{ X TV
citas online?
1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:
2 =En dezacverdo
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo -
11, ;Considera factible poder | TA(X ) TIH
realizar el pago de tratamiento por
SUGEREMCIAS:

[nternet?

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En desacuerdo

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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12. ;Considera importante las | TA(X ) D(
campafias por especialidades v de

prevencién? SUGEREMNCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En dezacverdo

3=Nide acuerdo mi en desacuerdo

4 = De acuerdo —

5 = Totalmente de acuerdo

13, ;Los wvolantes, folletos, | TA(X ) Ty
catadlogos mmformativos de los

servicios son  entendibles vy | SUGERENCIAS:
lamativos?

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En desacuerdo

3=Nide acuerdo ni en desacuerdo | ——

4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

14 ;Son altos los beneficios | TA{ X) T(
adguiridos pot los tratamientos?

1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 =En desacuerdo

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo E—

15. ;Le gustaria que el Centro de | TA(X ) D(
Fisioterapia Fisicagquatic realice

promociones mensuales? SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En dezacverdo

3=Nide acuerdo mi en desacuerdo

4 = De acuerdo E—

5= Totalmente de acuerdo

16. ;Esta conforme con los precios | TA{ X TV,
que brinda el Centro de

Fisioterapia Fisioaquatic? SUGEEENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En desacuerdo

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 =De acuerdo -

5 = Totalmente de acuerdo

17.  ;Le  gustaria  obtener | TA(X ) TV
facilidades de pago para suo

tratamisnto? SUGEREMCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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18 ;Estdi de acuerdo con los | TA(X ) TL¥
tratamientos gratutos adicionales

por algan tratamiento realizado? SUGERENCIAS:

1 = Totalments en desacuerdo

2 =En desacuerdo

3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo E—

5 = Totalmente de acuerdo

19. ;Esta conforme en recibir | TA(X ) TV
descuentos  por  ser  cliente

frecuente del Centro de | SUGERENCIAS:
Fisioterapia Fisioaquatic?

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En desacuverdo

3=Nide acuerdo ni en desacuerdo | —

4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

20. ;Realizaria pagos a través de | TA{ X) D(
codigos bancarios?

1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 =En desacuerdo

3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo EE—

21. ;Se encuentra usted informado | TA(X ) TV
de los servicios ¢que brinda el

Centro de Fisioterapia | > U CERENCIAS:
Fisicaquatic?

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En desacuverdo

3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo | ——

4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

22_ ;El personal de recepcidn del | TA{X ) TV,
Centro de Fisioterapia

Fisioacuatic E encuentra | SUGERENCIAS:

correctamente uniformado para la
atencion?

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En desacuerdo

3=0N1 de acverdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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23 ,El personal terapeuta le | TA(X ) T )
explica el proceso de tratamiento
gue estd realizando? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En desacuerdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo -
3 = Totalmente de acuerdo
24 ;Fl personal terapeuta realiza | TA(X T )
de manera eficiente su trabajo?
1 = Totalmente en dezacuerdo SUGERENCIAS:
2 =En desacuerdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo —
23, ;El persomal terapenta se | TACX) D 3
EnCuentra cofrectaments
uniformado para la atencion? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En dezacuerdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo -
5 = Totalmente de acuerdo
26. ;Le gustaria que el Centro de | TA(X ) D )
Fisioterapia Fisicaquatic cuente
con personal de seguridad? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En dezacuerdo
3 =Ni de acuerdo ni en dezacuerdo
4 =De acuerdo E—
5 = Totalmente de acuerdo
27. ;Encventra adecuadamente | TA(X ) m )
limnpios los ambientes del Centro
de Fisioterapia Fisicagquatic? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo -
5 = Totalmente de acuerdo
28 ;Se siente seguro al recibir su | TA(X ) T )
atencicn en el Centro de
SUGERENCIAS:

Fisioterapia Fisioagquatic?

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En desacuerdo

3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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29, ;Se siente conforme con el | TA(X ) T
trato recibido en el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En deszacuerdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo E—
5 = Totalmente de acuerdo
30. ;Esta de acuerdo con el horario | TA(X ) v
de atenciom del Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En desacverdo
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo -
5 = Totalmente de acuerdo
31. ;Estd conforme con la|TA(X) T
itluminacion del Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En desacverdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo E—
5 = Totalmente de acuerdo
32 ;Considera que es adecvada la | TA(X ) TV
infraestructura del Centro  de
Fisioterapia Fisioaquatic? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacnerdo
2 =En desacverdo
3 =Nide acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo —
5 = Totalmente de acuerdo
33. ;La ubicacién del Centro de | TA( X) DM,
Fisioterapia  Fisioaguatic  es
accesihle? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En desacperdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo E—
5 = Totalmente de acuerdo
34 ;El Centro de Fisioterapia | TA(X ) TIM
Fisioaquatic cuenta con
SUGEEEMNCIAS:

sefializacidn, rampas v otras
indicaciones?

1 = Totalmente en desacnerdo

2 =En desacverdo

3=Nide acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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35. ;Estd conforme con la|TA(X) TN
iluminacion del Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En desacuerdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo —
5 = Totalmente de acuerdo
36. jUtiliza todos los servicios que | TA[ X) TN
ofrece el Centro de Fisioterapia
Fisivaquatic? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En desacuerdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo —
5 = Totalmente de acuerdo
37. ;Hace pso al menos de va | TA(X ) T
servicio que brinda el Centro de
Fisioterapia Fisioaquatic? SUGERENCIAS:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 =En desacuerdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo S
5 =Totalmente de acuerdo
38. ;Usted paga en efective el | TA[ X) TN
servicio?
1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:
2 =En desacuverdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo —
39 ;Usted paga a crédito el | TACK ) TV
servicio?
1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:
2 =En desacuverdo
3=Ni de acverdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo —
40. ;Usted paga lvego del servicio | TA(X ) TV
recibido?
SUGEREMCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En desacuerdo

3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo

5 =Totalmente de acuerdo
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41. ;Considera eficiente el [ TA(X ) TV
servicio de compresa caliente?
1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:
2 =En desacuerdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo —
42, ;Considera adecvado el [ TA(X ) T
servicio de magnetoterapia?
1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:
2 =En desacuerdo
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo -
43. ;Considera que el servicio de | TA( X) Ty,
mecanoterapia es adecuado?
1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:
2 =En desacuerdo
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo -
44, ;Considera que el servicio de | TA(X T
masoterapia es eficiente?
1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:
2 =En desacuerdo
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo
5 =Totalmente de acuerdo -
45. ;Esta de acverdo con el [ TA(X ) TV
servicio de crioterapia?
1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:
2 =En desacuerdo
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo —
46. ;Considera eficiente el [ TA(X ] TV
servicio de electroestinmlacion?
SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En desacuerdo

3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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47. ;El servicio de laserterapia es | TA(X ) T
adecuado?

1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 =En desacuerdo

3=Nide acuerdo ni en desacuerdo

4 =De acuerdo

5 =Totalmente de acuerdo -

48 ;Estd conforme con el servicio | TA(X ) TV
de fisioterapia acudatica?

1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 =En desacuerdo

3=Nide acuerdo mi en desacuerdo

4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo -

49 ;Se encuentra de acverdo con | TA(X ) D
el servicio de terapia kinésica?

1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 =En desacuerdo

3 =Nide acuerdo ni en desacuerdo

4 =De acuerdo

5 =Totalmente de acuerdo -

30. ;jConsidera que el servicio de | TA(X ) TV
ultrasonido es eficiente?

1 = Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

2 =En desacuerdo

3=Nide acuerdo mi en desacuerdo

4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo I

51. ;Considera adecuado el pago | TA[ X) TIY,
de S5/ 4000 por sesiom de

fisioterapia? SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En desacuerdo

3=Nide acuerdo ni en desacuerdo

4 =De acuerdo —

5 = Totalmente de acuerdo

52. ;Considera adecuado el pago | TA(X ) TV
de 5/ 30000 por paguete

fisioterapéutico? SUGERENCIAS:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En desacuerdo

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 =De acuerdo E—

5 = Totalmente de acuerdo

53. ;Se encuentra satisfecho conel | TA(X ) T

servicio que brinda el Centro de
Fizioterapia Fisioaquatic?
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1 = Totalmente en deszacuerdo

2 =En desacuerdo

3 =Nide acuerdo ni en desacuerdo
4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

54. ;Recomienda los servicios que
brinda el Centro de Fisioterapia
Fisivaguatic?

1 = Totalmente en desacuerdo

2 =En desacverdo

3 =Nide acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

TACX ) TD(

SUGERENCIAS:

)

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA 54 WTD

I, COMENTARIO GENERALFES: Todo Conforme - Aplicable

3. OBSEREVACTIONES: -—
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Anexo 2: FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES

1.1.Apellidos v nombres del experto: Marcelino Callas Alarcon

1.2.Grado académico: Doctor

1.3.Cargo e institucion donde labora: DTC. Posgrado — Universidad
César Vallejo.

1.4.Titule de la investigacion: Plan de marketing mix para incrementar
el volumen de ventas en el centro de fisioterapia Fisioaguatic,
Chiclavo

1.5 Autor del instrumento: Tullume Vallejo, Wilder Piter

1.6.LicenciaturaMaestria/Doctorado: Licenciatura

1.7.Nombre del instrumento: Cuestionario

INDICADOEES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente

CUALTTATIVOS CUANTITATIVOS | 0-20% 11-40%% | 41-60% | bueno B1-100%0
G1-80%0

1. CLARIDAD Esta formmlade con  lenguaje 90 %
aproplado

1. OBJETIVIDAD Esta exprezado en conductas 0 %
observables

3. ACTUALIDAD Adecuado al alcance de clencia ¥ 90 %
tecnologia

4. ORGANIZACTION | Exoste una cozamzacion logica 90 %%

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad v 90 %a
calidad

6. INTENCIONLIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de 90 %5
estudio

7. CONSISTENCIA Basados en aspectos Tedncos - 90 %
Cientificos v del tema de estudio

3. COHERENCIA Enfre los indices, mdicadores, 90 %
dimensiones v vanables

9. METODOLOGIA | Laestatema responds al proposito dal 90 %
estudio

10, CONVENIENCTA | Genera mnmevas pautas en  la 90 %
mveshgacion v construccion  de
teorias

5UB TOTAL

TOTAL FROMEDIO 90 %a

VALOERACTON CUANTITATIVA (Total x 0.20)
VALORACTON CUALITATIVA: Aprobado - 18
OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable — Todo conforme.
Lugar v Fecha: Chiclayo — 30/11/2020

—~ ;/:::;-};.é;%rf;r;m

-
=

Dr. Marcelino Callao Alarcon
DNI: 40126163
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