@

UNIVERSIDAD DEL

AZUAY

Universidad del Azuay

Facultad de Ciencias de la Administracion

Escuela de Administracién de Empresas

“Propuesta de un plan de Marketing de Servicios para mejorar la atencion de

consultas médicas en la Fundacion Hogar del Ecuador”.

Trabajo de graduacién previo a la obtencién del titulo de:

Ingeniero Comercial

Autor: Francisco Mauricio Coellar Barros

Director: Ing. Marco Rios Ponce

Cuenca, Ecuador

2017

Vi



DEDICATORIA

La presente tesis esta dedicada principalmente a mis padres quienes son un eje
fundamental en mi vida, a mi hermana, mi sobrina, mis abuelos y mi novia que
siempre me han brindado todo su apoyo incondicional para llegar a cumplir mis

metas.

A mi tutor Ing. Marco Rios quien puso toda su buena predisposicién en la
correccion 'y elaboracién de la presente tesis confirmando una vez mas que es uno

de los mejores profesores que tiene la prestigiosa Universidad del Azuay.

Francisco Coellar Barros

Vi



AGRADECIMIENTO

Agradezco especialmente a Dios por darme la fuerza y la sabiduria para culminar
este trabajo de tesis de igual manera a todas las personas que me han transmitido
todas sus ensefianzas a lo largo de mi formacion académica y finalmente a la
Universidad del Azuay quien me abrid sus puertas para convertirme en el ser

humano que soy.

Francisco Coellar Barros.

Vil



INDICE DE CONTENIDOS

DEDICATORIA. .. I
AGRADECIMIENTO . ..ottt "
INDICE DE CONTENIDOS . ......iiiieeie e v
INDICE DE TABLAS. ..., \1
INDICE DE FIGURAS. ..., Vil
RESUME EJECUTIVO. ..ot e IX
AB S T R A T . X
INTRODUCCION. .....ouitei e 1
CAPITULO 1. MARCO TEORICO.......uuniiiiiiiiiieee e, 2
L L MK . 2
1.2 Marketing de SErVICIO. ... ..ouiii i e 2

1.2.1 Anélisis de las 8ps del Marketing..............cc.vvininiiiiiee 03

1.3 Investigacion de MerCados. .........o.ouininii et 7
LA Modelode Marketing.........c.ouiiiniii e 11
CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL......cooovvrrrrrrerien. 15
2.1 EMPIESA ...t e 15
2.1.1Descripcion de la linea de negocio de la Fundacion............ccocveevvnniniineens 16
2.1.2 MACIOBNTOINO. ...ttt ettt ettt bbbttt sn e nr e 17
2.1.2.1 Entorno AMDBIENTAl.........ccooiiiiiiicee e 17
2.1.2.2 ENtorno DeMOQIafiCO.......ccccvieiiiicicicccccse e 18
2.1.2.3 ENtOrN0 CUTUIAL.......coiiiiiiiee e 19
2.1.2.4 ENOINO LEGAL ....ccviivieiiiiiicce st 19

2.1.3 ANALISIS A8 MEICAUO. .......cueiieiiiiiieeiee e s 20
2.1.3.1 Tip0 de SegmeNtaCiON.........ccervieriririeereeeeeiseesiesee e esre e nnes 21



2.1.3.2 Delimitacion y Definicion del Mercado...........ococvvevevevererieiieie e, 21

A T Y ot (0 =] 1 (] o USSR 22
2.1.4.1 Cartera d€ SEIVICIOS. .....cierueuerierierieriereeriareeresesieseesteseeseeseeseeseeseesansessessessen s 22

2.1.4.2 MAtriZ FODA ...t 24

2.1.4.3 Comunicacion e Imagen de la Fundacion..........c..ccoccovveiieiiniicicisesnes 29

2.1.4.4 POIItICa 08 PrECIO.....cvierieiiieieieee ettt 30
\PITULO 3. INVESTIGACION DE MERCADO........coiiererernrniensissenienees s 32
3.1 Identificacion de la problematica de la Fundacion Hogar del Ecuador....................... 32
3.1.1 Entrevistas a expertos de la Fundacion HOgar............cccccovvevienenincieieeeeeseaeas 33
3.1.2 Entrevistas a pacientes de la Fundacion HOgar...........covevirieiinseieniisce s 38

3.2 entificacion de la MUESLra @ eStUAIAT..........evrviireiesiesie e e 46
3.2.1 Encuestas a pacientes de la Fundacion HOgar...........ccccoovieveviie e 44

3.3 ANAlISiS A& FESUITAUOS. ......eveviiieiieieie et e nes 62
CAPITULO 4. PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS........omieieeeeeeceeeeeseeeeeeesseeereessnee - .63
4.1 Objetivos generales del plan de marketing de ServiCios...........cccceoevrininiencnenenenen. 63
4.2 Objetivos especificos del plan de marketing de SErvicios. ........c.cccvvveveieiieieciieceinas 63
4.3 EStrategia 08 CaArtBra .......cccevuerueierieiiseeiesiesie et e ettt re st st nee e neens 63
4.3.1 MAtriz d8 ANSOTT ..ot et 64
4.4 Estrategia de SegmentaCion.............ouiuirinii e 66
4.5 Estrategia de POSICIONAMIENTO. .. .....cuiiiiiiiiiieesieee e 67
4.6 Estrategia de FIAeliZaCiONn. ..........ccocviiiiiiie e 68
4.6.1 Marketing Relacional.............cooeiiiiiii e 68
4.7 Estrategia FUNCIONAL. ... ..c.ooiii e, 70



4.7.1Las8Psdel Marketing.......cooouiniiniiiiii e 71

A8 PIAN U8 ACCION. ...euititiiii e 73
CONCLUSIONES. . .. e 86
RECOMENDACIONES ...ttt 87
REFERENCIAS ..ottt bbbt b ettt 88
ANEXOS ..ottt b bbb ettt bbb enas 90

Xl



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Servicios médicos ofertados en la Fundacion Hogar del Ecuador .................c.......... 23
Tabla 2 ANALISIS FODAL.......oouoeeteee ettt sttt 25
Tabla 3 Andlisis FO, FA, DO, DA ...ttt sttt se s nnan 27
Tabla 4 Preguntas ENtrevistas @ EXPEIMOS ......cceveevierieeeeneseeeerieeeeste et 33
Tabla 5 Preguntas Entrevistas @ PACIENTES ........cceeeivrereerieeeereeeee e 39
Tabla 6 Tipo de ServiCio reCIDIA0. ........ccviieieereee et 49
Tabla 7 Tabulacion: ¢Es paciente continuo de la Fundacion Hogar del Ecuador?................ 50

Tabla 8 Tabulacion: ¢Conoce a que estrato social estan dirigidos los servicios de atencion

médica de la Fundacidén Hogar del ECUAdOI?..........coivveeviciieeeeceeeeeeee et 51

Tabla 9 Tabulacion: ¢Conoce el valor de los servicios de atencién médica de la Fundacion
HOQAr el ECUAUOI?.......ovieeeeiecieeese ettt ettt sttt e st este e e s e seeseesesneenseneeennens 52

Tabla 10 Tabulacion: Califique su grado de confianza en los profesionales de la Fundacion
[ ToT0 T g L= I o1 U= Vo o RPN 53

Tabla 11 Tabulacién: ¢En qué grado considera que los equipos utilizados estan acordes a la

tECNOIOGIA ACTUAI?......ceeeeeeeeceeeeeeee et sttt seereeaesreaaas 54
Tabla 12 Tabulacién: Califique el tiempo de eSPEra..........ccvevveveeeeveceece e 55
Tabla 13 Tabulacion: Califique en trato que le brindé el personal de apoyo.............cc.co....... 56
Tabla 14 Tabulacion: Califique el trato que le brindaron los profesionales médicos............ 57
Tabla 15 Tabulacién: Califique la atencion que recibid por parte de informacién................. 58

Tabla 16 Tabulacion: Califiqgue como considera la infraestructura de la Fundacion Hogar del
ECURTON ...ttt e ettt e e ee 59

Tabla 17 Tabulacion: Califique la imagen corporativa de la Fundacion Hogar del Ecuador.60



Tabla 18 Tabulacién: ¢Cuales son los motivos por los que eligi6 a la Fundacion Hogar del

Tabla 19 Tabulacién: ¢Considera usted que deberia promocionarse y publicitarse la

Fundacidn Hogar del ECUAAOI? .........c.oceeiiiiieiece ettt sttt 61
Tabla 20 Matriz de Ansoff de la Fundacion Hogar del Ecuador...........ccccooveeneeneenecnienns 65
Tabla 21 Plan de Accion Fundacion Hogar del Ecuador ............ccoeveeinnininencenecnecniens 77
Tabla 22 Plan de Accion Infraestructura Fundacion Hogar del Ecuador.............cceeveveaeeee. 85

Xl



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Conceptos centrales del Marketing ..........cccooeoveiriiininiieceeeese e 3
Figura 2 El proceso de investigacion de Mercado ............coceoueeiereiiieninensenieeseseseee e 8
Figura 3 Métodos cualitativos de investigacion de mercado ..........cceveverveeveseevieseeieesenneas 10
Figura 4 Cuadro comparativo método cuantitativo versus cualitativo ............c.ccoceereeiinnne 11
Figura 5 Fundacion Hogar del ECURAON ............ccooiiriiiniiiiciicesiese e 15

Figura 6 Mapa de Ubicacion de la Fundacion Hogar del Ecuador...............ccccoeenvnnnnnnn 15

Figura 7 Censo Poblacional 2010 CUENCA .........ccveveiieeieeiie et sresae s 21
Figura 8 Tipo de Servicio reCibido...........coviiiiiiiiic 50
Figura 9 Tabulacion: ¢Es paciente continuo de la Fundacién Hogar del Ecuador................. 50

Figura 10 Tabulacion: ;Conoce a qué estrato social estan dirigidos los servicios de la

Fundacidn Hogar del ECUAAOT ............ccioiiiiiicccecc ettt st 51

Figura 11 Tabulacién: ;Conoce el valor de los servicios de atencién médica de la Fundacion
HOQAr el ECUAAOI?.......ccviieii ettt sttt re st beste e be s beenresteetaesbesae s 52

Figura 12 Tabulacién: Califique su grado de confianza en los profesionales de la Fundacion

[ [0 0 g (=] I o1 Vo o SRR 53

Figura 13 Tabulacion: ¢En qué grado considera que los equipos utilizados estan acordes a la

tECNOI0GIA ACTURI?........vieeee bbb 54
Figura 14 Tabulacion: Califique el tiempo de ESPEra ..........cccveveiiiiciiiie i 55
Figura 15 Tabulacion: Califique el trato que le brindo el personal de apoyo .............c.c........ 56
Figura 16 Tabulacién: Califique el trato que le brindaron los profesionales médicos........... 57
Figura 17 Tabulacién: Califique la atencidn que recibié por parte de informacion............... 58

Figura 18 Tabulacion: Califiqgue como considera la infraestructura de la Fundacion Hogar
GBI ECURTON ...ttt nr e 59

Xl



Figura 19 Tabulacion: Califique la imagen corporativa de la Fundacion Hogar del Ecuador

Figura 21 Tabulacién: ;Considera usted que deberia promocionarse y publicitarse la

Fundacion Hogar del Ecuador’ ........c.ccoiviiiiiiieiiice e 62
Figura 22 Atributos del SEMVICIO .....ccvcivieiiiiiiece s 71
Figura 23 AnUNCIO PUDIICITAITO .......cviiiiiiiicesee e 72
Figura 24 Pagina Web Fundacion Hogar del Ecuador...........ccccovvviiiiiinnciscecec s 79
Figura 25 Pagina de Facebook Fundacion Hogar del Ecuador ...........cccocvvvveveieciiciecieseennen 80
Figura 26 Medicina General-Fundacion Hogar del Ecuador ...........cccccvvvvveveieeic e e 90
Figura 27 Odontologia-Fundacion Hogar del ECUAdOTr ...........cccovreiiiiinenneceeeeec e 90
Figura 28 Especialista- Fundacion Hogar del ECUAOr ............cccovieiiiiininneieeecec e 91
Figura 29 Estacidon de espera- Fundacion Hogar del Ecuador ...........ccccovvvveveiecicieciesieenn, 91
Figura 30 Fachada- Fundacion Hogar del ECUador............cccccveviiiiiciiiecic e 92
Figura 31 Sala de Espera de Pacientes-Fundacion Hogar del Ecuador..............cccccoeveiiinnnne 92
Figura 32 Odontologia-Fundacion Hogar del ECUador............cccooviieviiieiic e 93
Figura 33 Quirdfano-Fundacion Hogar del Ecuador............cccocoveiiiiiviiiecic e 93

Xl



RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de esta investigacion fue elaborar una propuesta de plan de marketing de
servicio en la Fundacion Hogar del Ecuador utilizando herramientas del Marketing
como andlisis FODA, linea de negocio, macroentorno, microentorno, analisis de
mercado, 8 Ps, WOM, entre otros, logrando formular estrategias que mejoraran la
atencion médica en la Fundacion cumpliendo el propdsito de ayuda social de la misma,
satisfaciendo las necesidades de sus pacientes, optimizando la imagen de la Institucion,
la capacidad de atencién y la promocion y publicidad.

Palabras Claves: FODA, Estrategias, 8Ps, WOM, Plan de marketing de servicio.
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ABSTRACT

The aim of this research was to develop a proporsal of a Service Marketing Plan
for Hogar del Ecuador Foundation, using marketing tolos such as SWOT analysis,
Business line, Macroenviroment, Microenviroment, Marketing analysis, 8 Ps, and
WOM, among others. Consequently, it was posible of formulate stategies that will
improve the medical care in the Foundation, fulfilling its purpuse of social
assistance, satisfying the needs of its patients, optimizing the image of the

institution, its capacity to attend patients, and its promotion and publicity.

KEY WORDS: SWOT, Strategies, 8 PS, WOM, Service Marketing Plan

€32

At LAY 4 Tranclated by

Dpto Idicmae Lic. Lourdes Crespo

XV



INTRODUCCION

En la presente tesis disefiaremos una propuesta de un plan de marketing de
servicios para la Fundacién Hogar del Ecuador que es una entidad sin fin de
lucro que fue creada para brindar atencion médica oportuna a personas de
escasos recursos mejorando su calidad de vida, se encuentra ubicada en las calles
Padre Aguirre 14-62 y Rafael Maria Arizaga, en la ciudad de Cuenca, brindan
servicios meédicos en medicina general y especializada en: Fisioterapia,
Odontologia, Ginecologia y Obstetricia, Traumatologia, Urologia, entre otras, el
costo actual en medicina general es de $ 6,00 (SEIS DOLARES
AMERICANOS) y $8,00 (OCHO DOLARES AMERICANOS) en medicina

especializada.

La propuesta de plan de marketing de servicios supone un beneficio para la
Fundacién ya que ayudara a planear un conjunto de actividades que buscaran
generar un servicio de atencion médica de calidad satisfaciendo las necesidades

de los pacientes.

La idea fundamental de esta propuesta de plan de marketing de servicio es que
sea una guia practica que parta de la identificacion del diagndstico actual hasta
un estudio de satisfaccion de pacientes y colaboradores de manera que garantice
el cumplimiento de los objetivos estratégicos para que en el transcurso del
tiempo mejore su imagen y su servicio de atencion médica, a través de la
ejecucion de las 8 Ps del marketing, logrando llegar a mas personas necesitadas
que buscan este servicio con profesionales de gran renombre dentro y fuera de

la ciudad.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO

1.1 Marketing

Se puede definir al Marketing, como la funcién del negocio que
identifica las necesidades y deseos de los clientes, determina los
mercados asi como la meta que pueda cumplir la organizacion,
disefiando los productos, servicios y programas apropiados para servir
a esos mercados. La meta del marketing es crear una forma rentable e
innovadora que satisfaga a los clientes, pidiendo a todos los
integrantes de la organizacion que piensen en sus clientes y que hagan
todo lo posible para crear un valor superior de sus productos o
servicios. (Kotler, 2010).

El marketing nos ayuda a definir y a segmentar el mercado para lograr
consolidar a la empresa con una posicion sélida en cuanto al producto
0 servicio, permitiéndonos saber codmo ponerle precio, promocionarlo

y venderlo.

Un marketing sélido es crucial para cualquier tipo de empresa ya que
se ocupa del cliente, les entrega satisfaccidn percibiendo una utilidad,
buscando captar nuevos clientes al promover un valor superior de su

producto o servicio.

El marketing es mucho mas de lo que percibe el ojo casual del
consumidor, no solo es vender y anunciar, detrds de esto esta un
enorme equipo de personas que compiten por ganar nuestra atencion
y dinero para ejecutar la relacion e intercambio con la finalidad que
sea satisfactoria a las partes que intervienen y a la sociedad, mediante
el desarrollo, valoracion, distribucion y promocion por una de las
partes, de los bienes, servicios o ideas que la otra parte necesita

generando siempre una utilidad para la empresa.



“Finalmente podemos definir al marketing como un proceso social y
administrativo por el que él individuo y grupos obtienen lo que necesitan y
desean a través de la creacion de productos y de servicios”. (Kother, 2010).

En sintesis podemos esquematizar los conceptos centrales del

marketing.
PRODUCTOS, SERVICIOS Y
EXPERIENCIAS
=2
CONCEPTOS CENTRALES o 8
E DEL MARKETING o g
P = o
2 =
2
= &
(@)
wn
CLIENTE SATISFECHO,
UTILIDAD DE LA

Figura 1: Conceptos centrales del marketing.
Fuente: Kotler, (2010), Principios del Marketing

1.2 Marketing de Servicios

El marketing de servicios debe entenderse como una ampliacion del
concepto tradicional ya que es un proceso de Intercambio de consumidores
y organizaciones con el objetivo final de satisfacer las demandas y
necesidades de los usuarios, utilizando técnicas adaptadas a los sectores
especificos. ElI marketing de servicios debe tener en cuenta la
intangibilidad del servicio, asi como la seleccién de ofertas competitivas y
la imposibilidad de almacenamiento, es muy importante no confundirlo

con lo que se denomina Valor afiadido o Variables diferenciadoras.

Philip Kotler en su libro Direccion de Marketing, edicion del milenio (2002) comenta lo
siguiente: “Toda empresa es una empresa de servicios. No hay compafiias quimicas: hay
compaiiias que ofrecen servicios quimicos.” No existe ningun sector que no incorpore a sus
productos tangibles la prestacion de algunos servicios. Valgan como ejemplo los fabricantes de
grandes instalaciones industriales que deben ofrecer a sus clientes, entre otros, programas de

formacién sobre el uso de los equipos, servicios postventa, disefio de nuevas soluciones o



similares. Siendo fundamental la prestacion de los mismos para diferenciarnos y obtener ventajas

competitivas respecto a nuestros competidores.

Caracteristicas diferenciales de los servicios.

Los consumidores no compran productos o servicios por si mismos, sino
por los beneficios que esperan obtener de ellos con su uso o consumo, las
caracteristicas diferenciales de los servicios con respecto a los productos
se dan por: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y caducidad.
(Lewvit, 2006).

1. Intangibilidad.

El producto es un objeto o cosa tangible; el servicio es una prestacion por
tanto intangible, significa que no puede percibirse por los sentidos siendo
dificil de definir, imposibilitando formar una imagen o representacion

mental del mismo.

La naturaleza intangible de los servicios supone una serie de problemas

para la comercializacion entre estas.

No se puede trasmitir la propiedad.
Imposibilita la proteccion de patentes.
Dificulta la promocién y diferenciacion.
No se puede almacenar.

NN NN

El precio es dificil de fijar.

N

Inseparabilidad.

Los servicios no pueden separarse de quién los presta; la produccion
va unida al consumo y ambos tienen lugar de forma simultanea. Un
médico por ejemplo tiene que estar presente mientras atiende a su
paciente; Los bienes son producidos, vendidos y consumidos, en

cambio los servicios tiene ser primero vendidos y luego producidos y



consumidos simultaneamente, lo que impide una produccion

centralizada y en masa de los servicios.

3. Variabilidad.

La variabilidad en la presentacion de los servicios hace mas dificil su
estandarizacion e implica dificultad en el control de la calidad, sin
embargo puede suponer una ventaja si se enfoca como un modo de

adaptar el servicio a las necesidades especificas del usuario.
4. Caducidad.
Los servicios son perecederos, como consecuencia de su

intangibilidad los servicios no se pueden inventariar, envasar, embalar

0 transportar.

1.2.1 Analisis de las 8ps del Marketing

La comercializacion de los servicios es més dificil que la de los productos,

debido a los problemas de intangibilidad; sin embargo el marketing de

servicios tiene ventaja puesto que la relacion directa entre el que presta

el servicio y el usuario del mismo, permite aquel tener un conocimiento

mejor e inmediato de las necesidades del cliente y satisfacerlas de modo

mas efectivo.

Los clientes requieren de algin elemento tangible que les facilite la

comprension de la naturaleza de la experiencia de servicio. (Lovelok,

2009). Los especialistas del Marketing, han adoptado una mezcla ampliada

del marketing de servicios llamadas las 8 P’s que se mencionan y describen

a continuacion:

e Producto,(product)

o Plaza,(place)



e Promocidn,(promaotion)
 Precio,(price)

o Personas,(people)

« Evidencia fisica,(physical)
e Proceso (process) y

« Productividad,(productivity)

Producto: Servicio. Debe ofrece valor a los clientes y satisfacer sus
necesidades y superar propuestas de valor de la competencia.

Plaza: Implica decisiones sobre donde y cuando debe entregarse y a

través de que canales (fisicos o digitales).

Precio: Es el costo que se ve afectado por el costo del tiempo y el
esfuerzo. Por lo que para su fijacion deben considerarse estos extras

para el cliente poder obtener los beneficios deseados.

Proceso: Procesos eficaces son necesarios para garantizar la entrega de

la promesa ofrecida en el tiempo estipulado.

Promocion: La promocion toma a diversos medios para promover el

servicio ofertado, logrando un intercambio que satisface al cliente.

Physical (evidencia fisica): La decoracion de las areas donde se recibe
u otorga la experiencia de servicio debe recibir un tratamiento bien
analizado y procesado pues ejerce un fuerte impacto en la impresion de

lo que sera la experiencia de servicio.

Personal: Las personas reciben el servicio dado la interaccion con otras
personas prestadoras del servicio, por lo que entrenamiento,
capacitacion y motivacién se distinguen como elementos claves para
garantizar la eficiente entrega del servicio, la satisfaccion del cliente

haciendo més intensa la experiencia.



Productividad (y calidad): Ambos elementos se consideran unidos
pues la productividad busca el mejor resultado al menor costo y la
reduccion del costo debe no afectar la calidad del servicio a entregar la

cual siempre debe ser evaluada desde la perspectiva del cliente.

Todos estos factores trabajan en conjunto y hacen posible que los
servicios y la promesa que se ofrece al cliente pueda ser entregada a
tiempo, con una buena experiencia, valor agregado y la mejor calidad
posible, para crear fidelizacion del cliente asi como promocion continua

y captacion de nuevos clientes. (Writz, 2009).

A fin de tener una idea concisa de lo que significa satisfacer las
necesidades del cliente y que éste a la vez se sienta satisfecho, es
menester que conozcamos aquellos factores decisivos que impliquen
realizar una buena labor con el cliente y son precisamente los factores
tales como ; producto, plaza, promocion, precio, personas, evidencias
fisicas, procesos y la productividad los que al fusionarse de manera
adecuada logran que el cliente se sienta a gusto con un servicio de

calidad entregado a tiempo y con un costo justo.

1.3 Investigacion de mercado

La investigacion de mercados es la identificacion, obtencion, registro,
analisis, presentacion y distribucion de datos e informacion acerca de una
situacion especifica de mercadotecnia que enfrenta la empresa, con el
proposito de mejorar la toma de decisiones para la solucién de problemas.
(Malhotra, 2003).

Philip Kotler, define la investigacion de mercados como " el disefio, la
obtencidn, el andlisis y la presentacion sistematicos de datos y descubrimientos
pertinentes para una situacion de marketing especifica que enfrenta la

empresa"



La investigacién de mercados es un proceso que puede realizarse a través

de metodologia cuantitativa que contempla cuatro fases que abarca desde

la determinacion del problema hasta la presentacion de los resultados.

FASE 1:
DETERMINACION DE
LAS NECESIDADES
DE INFORMACION.

FASE 2: DISENO DE
LA INVESTIGACION
DE MERCADOS.

FASE 3: EJECUCION
DE LA
INVESTIGACION DE
MERCADOS.

FASE 4:
COMUNICACION DE
LOS RESULTADOS.

eDefininicion del problema u oportunidad de
desicion.

eEstablecimiento de los objetos de
investigacion.

eEleccion del tipo de investigacion.
ePlanificacion del tipo de muestreo.

eEstablecimiento del soporte de informaciény
escalas de la medida.

eRecogida de datos, trabajos de campo.
eAnalisis de la informacion.
eObtencion de resultados.

eDisefio y Preparacion del informe de
resultados.

ePresentacion de los resultados, conclusiones y
recomendaciones.

Figura 2. El proceso de Investigacion de Mercados.

Fuente: Trespalacios. J,(2009), “Investigacion de mercado”

>  FASE 1: DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE

INFORMACION.

La existencia de importantes cambios en el mercado que pueden afectar a la

rentabilidad del servicio o producto, exige adquirir nuevos conocimientos para

alcanzar ventajas competitivas. Es importante plantearse la definicion del

problema de decision y el establecimiento de los objetivos de la investigacion.



>  FASE 2: DISENO DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS.

Son procesos complejos que tiene una Util aplicacion en las decisiones
comerciales; es importante definir el tamafio de la muestra cuando se hacen
entrevistas 0 encuestas de una poblacion determinada y los procedimientos
objetivos para seleccionar los elementos integrantes de la misma, que nos

permitiran valorar en funcién de una escala de medidas.

> FASE 3: EJECUCION DEL DISENO DE LA INVESTIGACION.

En esta fase se recogen los datos, se analizan los mismos y se obtiene los
resultados, por ello es muy importante que el equipo investigador, disponga de
conocimiento suficiente tanto del tema comercial objeto del estudio, como de las
metodologias de investigacion de mercados que permitan la aplicacion de técnicas

estadisticas y analisis de resultados.

> FASE 4: COMUNICACION DE LOS RESULTADOS.

El investigador debe elaborar un informe final que permita comunicar los
resultados al decisor, siempre manteniendo absoluta fidelidad al contenido del

problema de decision y a los objetivos recogidos en el proyecto de investigacion.

Otra manera de realizar una investigacion de mercado es cualitativamente en
donde la informacion proporcionada no es estadisticamente representativa de la
poblacion, sus resultados se orientan a conocer opiniones, habitos, actitudes y
motivaciones, son estudios poco estructurados e informales, su éxito depende de

la creatividad del investigador. (Trespalacios, 2003).



Sin embargo existe una serie de métodos cualitativos que permiten hacer la
investigacion de mercado.

TECHICAS CUALITATIVAS 3

Tircricas dirsctas

F

Técnicas indirect as
Tiscnicas Thenicas Técnicas
l grupmkes 1 Imdividuaies individuales
*‘ 1 y | ] *
Técnicas Enfravista Enbrivsta Técnicas
Dindmica Méindo Ténicas
de paracnal en e pesuda- e

de grupo Dedphi ‘ croatvidad | | |profundidad | proyechvas | ||~ compra | ||obsarvacion

Figura 3: Métodos cualitativos de investigacion de mercado.

Fuente: Trespalacios. J, (2010),“Investigacion de mercado”

Para comprender de mejor manera la metodologia cualitativa y cuantitativa es
importante tomar en cuenta el siguiente cuadro comparativo.
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INVESTIGACION INVESTIGACION
CUALITATIVA CUANTITATIVA
IDEAS ASOCIADAS Comprensidn, explicacidn, Descripeidn, prediceidn,
descubrimiento, coptrel, comprobacidn de
planteamicnio de hipdicsis, hipdiesis, confirmacion,
exploracidn,
OBJETIVO DE LA Motivaciones, creencias, Comportamientos,
INVESTIGACION desecos, actitudes. evaluacion numérica, perfil
;POR QUE? ;COMO? individuos.
({QUE? ;CUANTOS?
DONDE?
FOCO DE INTERES Cualidad, naturaleza, Cantidad, dimensidn, o
esencia, profundidad, fo manifiesio,
larente.
PROCESO DE LA No estructurado, flexible, Estructurado,
INVESTIGACION predeterminado.
DISENO DE LA Exploratoria, evaluacidn, Descriptiva, causal.
INVESTIGACION creatividad,
INFORMACION Profunda, subjetiva, Numérica,
REPRESENTATIVIDAD Tipoldgica. Estadistica.
RECOGIDA DE DATOS El investigador como Instrumentos baremados,
instrumento primario, estandarizados: escalas,
enirevisias abiertas, datos encuestas, dotos silidoy v
ricos ¥ profudos., repetibles,
MODALIDAD Inductivo, por el Inferencial, hipotético-
DE ANALISIS investigador, deduciivo, por mélodos
estmlisticos,
INTERPRETACION Subjetiva, Ohbjetiva,
DE RESULTADOS

Figura 4: Cuadro comparativo método cuantitativo versus cualitativo

Fuente: Trespalacios. J, (2010), “Investigaciéon de mercado”

El investigador finalmente decidird la metodologia a usar sea objetiva o

subjetiva con la finalidad de satisfacer las necesidades de futuros

clientes.

1.4 Modelos de Marketing de Servicios

Existen dos modelos dentro del marketing de servicios: el modelo

molecular y el modelo servuccion.

11




1. Modelo Molecular.

Este modelo permite visualizar todos los beneficios que ofrece

la empresa entorno al producto que se ofrece al cliente.

El beneficio dominante obtenido con el desarrollo de modelos
moleculares es la compresion de los elementos intangibles y
tangibles, el modelo molecular demuestra que el conocimiento
de los bienes se obtiene enfocdndose en uno de los aspectos
fisicos del producto mismo, en contraste los consumidores
evallan a los productos intangibles dominantes basandose en
la experiencia que rodea al beneficio fundamental del
producto. (Muiiis, 2003)

Como en el conocimiento del servicio predomina la
intangibilidad, éste se adquiere de otra manera que el
correspondiente a los bienes. Por ejemplo, los consumidores
pueden degustar refrescos y galletas antes de comprarlos. Por
el contrario, el consumidor no puede probar un corte de
cabello, una operacion quirdrgica ni la asesoria de un
consejero antes de comprarlos. De ahi que el conocimiento del
servicio se adquiera mediante la experiencia al recibir el
servicio. Al final de cuentas, cuando un consumidor compra
un servicio, de hecho estard comprando una experiencia.
(Anderson, 2013)

2. Modelo de servuccion.
El modelo servuccidn es utilizado para ilustrar los factores que

influyen en la experiencia del servicio incluso los que son

visibles para el cliente y los que no lo son. (lfiiesta, 2008)
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Comprende también tres secciones: el contexto inanimado, los prestadores

del servicio, el personal y el contacto con los clientes se denomina cliente.

EL CONTEXTO INANIMADO.- Son las caracteristicas inertes que estan
presentes durante el encuentro del servicio, son intangibles y no se pueden
evaluar.

PERSONAL DE CONTACTO.- Son los empleados que interactian

brevemente con el cliente y que no son el prestador primario del servicio.

PRESTADORES DE SERVICIOS.- Prestadores primarios de un servicio

central.

OTROS CLIENTES.- Para terminar con la parte visible del modelo de
servuccién tenemos que introducir a los clientes A'Y B. El cliente A es la
persona que compra el servicio. El cliente B son otros clientes que forman

parte de la experiencia del cliente A.

ORGANIZACION Y SISTEMAS INVISIBLES.- La organizacion y los
sistemas invisibles reflejan las reglas, los reglamentos y los procesos que

son la base de la organizacion.

1.5 Marketing Relacional

El marketing relacional constituye una forma de volver al pasado pero con
las tecnologias actuales, el mismo ha tenido origen en mercados
industriales donde la relacion comprador- vendedor es mas directa. La
liberalizacion del mercado y el aumento de la competencia incrementan
las exigencias de los clientes, que desean un mejor servicio personalizado
y adaptado a sus necesidades, el marketing de relaciones supone una
orientacion a largo plazo que beneficia a todas las partes que intervienen
en la relacion de intercambio conjuntamente con el compromiso aceptado

y la confianza mutua entre el comprador y vendedor.
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Con la ayuda de las nuevas tecnologias, el marketing de relaciones permite
llegar a una relacion personalizada con un gran nimero de clientes.
(Kotler, 2011)

La implantacion de un programa de marketing relacional requiere cuatro

pasos esenciales:

1. Identificar a los clientes.- Lo que implica la obtencién de la
informacidén precisa para conocer sus habitos de compra y
preferencias.

2. Diferenciar a los clientes.- Clasificar a los clientes para priorizar
las acciones comerciales.

3. Interactuar con los clientes.- Conocer mejor sus necesidades.

4. Personalizar la relacion.- Brindar un servicio que se adapte a las

caracteristicas y necesidades del cliente.

El marketing relacional busca la administracion del cliente, esto s6lo puede
darse a través de la busqueda de su conocimiento, o sea, medir
constantemente sus necesidades, temores, gustos, comportamiento dentro
de su entorno o medio ambiente (social, cultural, politico), teniendo en
cuenta que estas caracteristicas varian rapidamente, lo que significa que
las empresas deben estar en disposicion y a la expectativa de dichas
variaciones, con el fin de mantener la satisfaccion de sus clientes y la

consecucion de otros.

Las relaciones con el cliente involucran también, una combinacion de
medios, hay clientes a quienes no se les puede llegar por medios
convencionales o por el contrario, sélo es posible tener acceso a ellos por
medios convencionales de comunicacion; lo anterior debido a diversos
factores que van desde lo cultural hasta lo conceptual, esto es, hasta la
aceptacion o negacion de un medio especifico.

Por ello, la empresa debe estar dispuesta a manejar y disponer de cualquier

medio de comunicacién. (Gonzalez, 2000)
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CAPITULO 2
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

3.1 Empresa.
La Fundacion Hogar del Ecuador brinda servicios médicos generales

y especializados a familias de escasos recursos, se encuentra ubicada
en la Ciudad de Cuenca en las calles Padre Aguirre 14-62 y Rafael

Maria Arizaga.

i

gy

Figura.5. Fundacion Hogar en el Ecuador
Fuente: Francisco Coellar, 2016-12-02; 9h00
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Figura.6. Mapa de ubicacion de la Fundaciéon Hogar del Ecuador.
Fuente: Google Maps, 2016-12-05; 20h00
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2.1.1 Descripcidn de la linea de negocio de la Fundacion Hogar del

Ecuador.

La Fundacion Hogar del Ecuador, se constituye en 1989, como un
organismo no gubernamental sin fines de lucro, su maximo propoésito
la ayuda social dando consulta y tratamiento médico general o

especializado.

En sus inicios abri6 un consultorio en la Iglesia de Maria Auxiliadora,
donde Unicamente se atendian ocho pacientes al mes, se ofrecia
atencion médica primaria; sin embargo el nimero de pacientes
aumentaba y se volvié necesario ampliar sus servicios entre estos:

Farmacia, Oftalmologia y Fisioterapia.

En el afio 1993 en la ciudad de Cuenca, la Fundacién Hogar del
Ecuador implementd el programa de brigadas médicas oftalmoldgicas
conjuntamente con la empresa americana Global Health Outreach
quien dond medicacion, equipos, y proveyé de médicos oftalmoélogos

para realizar operaciones de problemas visuales.

En el afio 1995 la Fundacion Hogar del Ecuador ya era conocida en
todo el pais, llegaba a todas las regiones, Costa, Sierra y Oriente; el
espacio fisico presentaba limitaciones ya no podia recibir a tantos
pacientes, lo que llevo a que en el afio 1996 se firmara un comodato
con el Instituto de Formacion Social (IFS) mediante el cual se
otorgaba a la Fundacién Hogar del Ecuador un inmueble ubicado en
la calle Padre Aguirre 14- 62, para que se implemente el Centro
Médico Quirdrgico con fines Sociales. Y es asi como al pasar de los
afios se convirtié en un centro médico con 30 especialidades, siendo
las de mayor afluencia las areas de oftalmologia, Traumatologia,

Cirugia General, Ginecologia.

Como toda empresa al crecer necesitaba formalizarse y crear politicas

y estatutos, asi como identificar y difundir mision y visién para tener
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muy claro cudl es el objetivo de empresa y hacia donde queria ir en un

lapso de tiempo.

Por lo que restructuraron la misma quedando como misién y vision:

Mision.

Cubrir con asistencia médica, espiritual y emocional a personas

que necesiten este servicio, sin distincion alguna.

Vision.

Velar por la salud integral de las familias, econémicamente

vulnerables.

2.1.2 Macroentorno.

El analisis del macroentorno es importante porque influye en el

proceso de formulacién y ejecucion de la estrategia de mercado

2.1.2.1 Entorno Ambiental.

El Ambiente es todo aquello que nos rodea y que debemos cuidar, la
Fundacion Hogar esta ubicada en la ciudad de Cuenca que se
encuentra a una altitud de 2535 m sobre el Nivel del Mar, con un clima
templado promedio de 17°C. (Guia Oficial Cuenca, 2008).

La Fundacién Hogar del Ecuador no genera efluentes, ni emisiones,
Unicamente desechos bio peligrosos por su caracteristica de centro
médico; sin embargo tiene un programa de residuos que evita la
contaminacion, en la funda de color rojo se colocaran: guantes,
mascarillas, toallas, algodones, gasas contaminadas con fluidos

corporales o sangre y en el recipiente de corto punzantes se colocan
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paletas, bisturis, inyecciones, mariposas, agujas y todo elemento corto
punzante, funda negra residuos comunes u organicos y en la funda azul
todo lo reciclable o inorgénico, mantienen un contrato con la EMAC,

para que haga la recoleccion de los mismos dos veces por semana,

La responsabilidad social que tiene la Fundacion Hogar del Ecuador
con el ambiente estd muy bien definida se tienen protocolos para evitar
cualquier tipo de contaminacién asi como un Reglamento Interno de
Seguridad y Salud en el trabajo que establece medidas preventivas para

el cuidado de los trabajadores y el ambiente.

2.1.2.2 Entorno Demografico.

Segun cita el INEC en su ultimo censo realizado en el afio 2010, la
ciudad de Cuenca abarca el 69.7 % de la provincia del Azuay con
505585 habitantes de los cuales 239497 son hombres y 266088 de

mujeres con un indice de analfabetismo del 4.9 %.

En cuanto a la actividad econémica de los cuencanos, Unicamente
133885 mujeres y 173170 hombres estdn econdmicamente activos (la
poblacién en edad de trabajo o econdmicamente activo, el INEC toma
de referencia desde los 10 afios de edad). Ademéas se menciona que
167414 mujeres y 87235 estdn econdmicamente inactivos. (INEC,
2010).

Actualmente se tiene pacientes no solo de la ciudad de Cuenca, el lema
de ayuda social ha llegado a todo el pais y reciben personas de todas las
regiones. La Fundacion Hogar del Ecuador atiende a treinta pacientes
diarios de lunes a viernes en consulta general o especializada es decir
150 pacientes a la semana y 600 pacientes al mes. Cuando se realizan

brigadas el promedio de atencion por semana es de 1500 paciente
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2.1.2.3 Entorno Cultural.

Cuenca es la ciudad en Ecuador con menor indice de pobreza, el
cuencano es una persona que tiene la cultura de ahorro por lo que mucha
de las veces prioriza las necesidades de consumo quedando de un lado
la salud, para garantizar el alimento o la educacion de hijos o familia.
(INEC, 2014)

El cuencano es una persona solidaria, agradecida, respetuosa busca
siempre pagar los servicios recibidos y si no tiene dinero prefiere no ir

a buscar atencion, mientras su economia no lo permita.

La Fundacién Hogar del Ecuador, busca ayudar a cualquier tipo de
persona que requiera atencion médica de calidad y que no pueda
costearse este servicio, brindado precios para un segmento de personas
de escasos recursos y muchas de las veces dando atencion gratuita a

quién verdaderamente lo necesita.

2.1.2.4 Entorno Legal

En la ciudad de Cuenca a los veinte y ocho dias del mes de septiembre
del afio mil novecientos ochenta y nueve se constituye la Fundacion
Hogar del Ecuador, como una Organizacién sin fines de lucro con
objetivos de ayuda social; la asamblea constituyente nombra el
directorio y establece los estatutos para luego aprobarlos en el

Ministerio de Inclusién Econdmica.

Son fines y objetivos de la Fundacién "Hogar del Ecuador" promover y
rescatar la unidad de las familias, fomentando la inclusién cultural,
econdmica y social de sus integrantes, en pos de lograr una adecuada
calidad de vida para estos, evitando la disgregacion familiar,
procurando su capacitacion, entrenamiento, instruccion y participacion

activa en todos los 6rdenes de la vida social.
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Velar por los sectores mas vulnerables de la sociedad en su conjunto,
en particular de los nifios, las personas discapacitadas y ancianos,
difundiendo sus derechos y cumpliendo las acciones que le fueren

posibles en defensa de los mismos.

2.1.3 Analisis del Mercado.

El anélisis del Mercado nos permite revisar los aspectos el mercado, asi
como las necesidades de los clientes, aportando informacion para

alimentar el proceso de innovacién. (Pedret, 2003).

2.1.3.1 Tipo de Segmentacion.

La Fundacién Hogar del Ecuador, ha manejado en el trascurso de estos
diecisiete afios de manera empirica un nivel de micro segmentacion,
que ha adaptado sus servicios de atencion médica a las necesidades de
sus pacientes, llegando con brigadas a nivel nacional y con su

dispensario médico en la ciudad de Cuenca.

Variables Geogréficas.- La ciudad esté situada a 432 km por carretera
al sur de Quito, capital de la Republica 'y a 191 km por carretera al este
de la ciudad de Guayaquil, principal puerto ecuatoriano, pertenece a la
Region Sierra, esta rodeada de cuatro rios, su clima varia de 7 a 25° C
siento la temperatura promedio 15 °C, sin embargo los cambios
climaticos pueden darse en un mismo dia teniendo la presencia de frio,

calor y lluvia en 24 horas. (www.ecuadorexplorer.com, 23/12/2016).
En cuanto a su Etnia los cuencanos proceden de una herencia étnica
formada de pueblos Cafiaris e Incas y los esparioles que llegaron durante

la colonizacién de América.

En el Censo de Poblacion y Vivienda de 2010 hubo un proceso de auto-

identificacion de acuerdo a las costumbres y tradiciones de los
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ciudadanos, dandose en la ciudad de Cuenca los siguientes resultados:
(INEC, 2010)

Mestizos | Blancos | Afroecuatorianos | Indigenas | Montubio | Otros

89.7% 5. 7% 2.2% 1.8% 0.4% 0.2%

Figura 7. Censo Poblacional 2010 Cuenca
Fuente: INEC
Fecha: 15/12/2016

Como se puede evidenciar la mayor parte de la poblacion se considera

mestiza.

En la provincia del Azuay se atendieron en instituciones sin fines de
lucro alrededor de 83067 pacientes, comparadas con otras provincias
de laregion costa e insular, tiene la menor tasa de morbilidad, es decir

que el azuayo goza de buena salud. (INEC, 2015).

El indice de desnutricion en la ciudad de Cuenca es menor segin
estadisticas del INEC del afio 2016 comparado con otras ciudades del

pais.

Variables socioecondémicas.- la poblacién cuencana tiene una tasa de
desempleo de 11803 habitantes, relativamente baja en relacién con
otras provincias (INEC, 2016). La Fundacion Hogar del Ecuador busca
llegar podria llegar a todos estos habitantes que sin duda alguno tienen

recursos econémicos para costearse atencion médica.

2.1.3.2 Delimitacion y Definicion del Mercado

La Fundacion Hogar del Ecuador tiene desde sus inicio bien definido y
delimitado su mercado, personas de escasos recursos 0 nulos que no
pueden costearse atencion médica. EI promedio de pacientes al mes es
de treinta entre nifios de edades de entre 0 y 12 afios, jovenes de 13 a

17 afos, adultos entre 18 y 65 afios, y personas de la tercera edad.
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En su gran mayoria han podido cubrir el costo de la consulta y un 17%
han necesitado atencion inmediata sin poder cubrir este valor, sin
embargo el proposito de la Fundacién Hogar es justamente ayudar al
préjimo, satisfaciendo sus necesidades, con un servicio humano y de
calidad, para que se sientan los pacientes como si estuvieran en la mejor
clinica de la ciudad, para que a pesar de su enfermedad puedan pasar un

momento agradable mientras estan en su consulta.

La Fundacion Hogar del Ecuador, recibe pacientes a nivel nacional y
local pero ademas llega con sus brigadas a pueblos o lugares donde muy
pocas veces hay vias de acceso pero hay gran cantidad de pacientes que

por su situacion econdmica no podrian llegar al Dispensario a Cuenca.

2.1.4 Microentorno

El Miroentorno comprende aquellos factores que son en parte controlables por

la empresa y que influyen para satisfacer a los clientes. (Gonzalez, 2002)

2.1.4.1 Cartera de Servicios.

La Fundacion Hogar del Ecuador ha ido incrementando sus servicios
de atencion médica en el transcurso del tiempo para poder llenar las
expectativas de pacientes de escasos recursos Yy satisfacer sus
necesidades médicas.

Comenzaron brindado Unicamente atencion médica primaria y se ha ido
expandiendo en el tiempo, no ha existido ningun estudio previo para
ofertar los nuevos servicios ha sido Unicamente por el sentido de ayuda
y al ver que ya solo la consulta general no bastaba, con la ayuda de
médicos no solo reconocidos por su gran capacidad técnica sino por su

sentido de ayuda quienes brinda estos servicios.
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SERVICIOS MEDICOS
OFERTADOS

GERIATRIA

MEDICINA GENERAL
FISIATRIA
OFTALMOLOGIA
OPTOMETRIA
ENDOCRINOLOGIA Y
METABOLISMO
FISIOTERAPIA
PODOLOGIA
NEFROLOGIA
OTORRINOLARINGOLOGIA
CIRUGIA PEDIATRICA
CIRUGIA GENERAL
ODONTOLOGIA
MAXCILO FACIAL
ALERGOLOGIA
CARDIOLOGIA
CONSEJERIA FAMILIAR
AUDIOMETRIA
PSICOLOGIA CLINICA
DERMATOLOGIA
NUTRICIONISTA
MEDICINA CRITICA
PEDIATRIA
PSICOLOGIA EDUCATIVA
GASTROENTEROLOGO

PSICOLOGIA CLINICA
UROLOGIA

Tabla 1. Servicios médicos ofertados en la Fundacién Hogar del Ecuador.
Fuente: Fundacion Hogar del Ecuador.
Fecha: 15/11/16

A pesar del gran nimero de servicios ofertados estdn conscientes que faltan

muchos mas como Resonancia, Imagenologia, Laboratorio entre otros y que la
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cantidad de médicos que atiende no son suficientes para el nimero de pacientes

que reciben y que estan en aumento.

2.1.4.2 Matriz FODA.

La matriz FODA, nos permite hacer un diagnostico de la empresa

partiendo de sus caracteristicas internas y externas.
FORTALEZAS: Son funciones que la empresa realiza de manera
correcta, como son ciertas habilidades del personal con distintos atributos

psicoldgicos y evidencias competitivas.

DEBILIDADES: Es un factor que coloca a la empresa en una situacion
considerada débil.

OPORTUNIDADES: Es un factor que permite moldear las estrategias de

la Organizacion.

AMENAZAS: Representan problemas potenciales y aspectos negativos.

A continuacion se realiza la matriz FODA y el analisis FO, FA, DO, DA

de la organizacion.

MATRIZ FODA

OBSERVACIONES

FORTALEZAS:

F1 = Ayuda Social Precios accesibles para los clientes.

F2 = Servicios médicos especializados

F3 = Personal capaz, especializado y comprometido con el
desarrollo de la organizacion.

F4 = Servicios médicos, oportunos, confiables y confidenciales
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F5 = Brigadas médicas.

DEBILIDADES:
D1 = Limitada capacidad de inversion y liquidez. Fundacion sin fines de lucro.
D2 = Instalaciones reducidas en espacio que obligan a generar Avreas reducidas e ineficientes.

un layout ineficaz.
D3 = Falta de sistemas de comunicacion.

D4 = Estructura Organizacional Limitada Por falta de conocimiento, no se han

realizado estos andlisis
OPORTUNIDADES:
O1 = Crecimiento de mercado
O2= Disponibilidad de lineas de crédito.
O3 = Debilidades de la competencia.
AMENAZAS:
Al = Retiro de médicos de la Institucion.

A2 = Politicas y restricciones gubernamentales.

Tabla 2. Anélisis FODA
Fecha: 22/11/2016

A partir de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas definidas
en la tabla anterior, se establece una matriz de decision (FO, FA, DO, DA)
en la que se dan valores de 0 y 1, siendo respuestas negativas o afirmativas,

respectivamente, a las siguientes preguntas:

J (Mi “fortaleza” me permite aprovechar la “oportunidad”?
. (Mi “fortaleza” me permite enfrentar la “amenaza”?
o (Mi “debilidad” me permite aprovechar la “oportunidad”?
. (Mi “debilidad” me permite enfrentar la “amenaza”?
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El siguiente grafico muestra el formato de la matriz FO, FA, DO, DA.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

o1 Al

(@) A2

03 A3

POTENCIALIDADES RIESGOS
F101 160 FIA1 160
FORTALEZAS F102 160 F1A2 160
F103 160 FIA3 160
F1 F201 160 F2A1 160
o F202 160 F2A2 160
= F203 160 F2A3 160
F301 160 F3A1 160
F302 160 F3A2 160
F303 160 F3A3 160
DESAFIOS LIMITACIONES

DIO1 160 DIA1 160
DEBILIDADES D102 160 D1A2 160
D103 160 DIA3 160
D1 D201 160 D2A1 160
D2 D202 160 D2A2 160
- D203 160 D2A3 160
D301 160 D3A1 160
D302 160 D3A2 160
D303 160 D3A3 160

Figura 7. Matriz FO, FA, DO, DA
Fuente: Fred, David, (2003), “AMINISTRACION ESTRATEGICA”; Novena edicion,
Quintanar, pg. 46

A partir del grafico anterior, se establece el siguiente andlisis.



Andlisis FO, FA, DO, FA

La siguiente tabla definira el orden de prioridad.

OPORTUNIDADES
a
<
a
x
o)
— N (90] — N =
o | o o < < s
L
a
Z|&
5|8
E 1o
F1| 1 1 0 0 1 4 | 2
<
N 2l o1 0 1 1 0 4| 2
<_(| F3
|—
~ I 1 1 0 0 4 | 2
2
Bl 1 0 1 1 0 4| 2
»w |DL| o 1 0 0 0 2 | 3
a)
- S R B
; D3 0 1 0 1 0 3 2
o
wbil 5 | o 0 0 1 2 | 3

Tabla 3. Andlisis FO, FA, DO, DA
Fecha: 22/11/2016

Nota: La descripcién de cada fortaleza, debilidad, oportunidad y amenaza, se

encuentra en la tabla 2.
Con la validacion de la matriz anterior se establece lo siguiente.

FORTALEZAS:

F1 = Ayuda Social

F2 = Servicios médicos especializados
F3 = Personal capaz, especializado y comprometido con el desarrollo de la organizacion.

F4 = Servicios médicos, oportunos, confiables y confidenciales
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F5 = Brigadas médicas.

Siendo F3, la mayor fortaleza segun andlisis en el parrafo anterior.

DEBILIDADES:

DEBILIDADES:

D1 = Limitada capacidad de inversion y liquidez.
D2 = Instalaciones reducidas en espacio que obligan a generar un layout ineficaz.
D3 = Falta de sistemas de comunicacion.

D4 = Estructura Organizacional Limitada

Siendo D2, la mayor debilidad segtn analisis en el parrafo anterior.

OPORTUNIDADES:

OPORTUNIDADES:

O1 = Crecimiento del mercado.
O2= Disponibilidad de lineas de crédito.

03 = Debilidades de la competencia.

Siendo O1, la mayor oportunidad segun analisis en el parrafo anterior.

AMENAZAS:

AMENAZAS:

Al = Retiro de médicos de la Institucion.

A2 = Politicas y restricciones gubernamentales.

Siendo Al, la mayor amenaza segun analisis en el parrafo anterior.
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2.1.4.3 Comunicacion e Imagen de la Fundacién Hogar del Ecuador.

La publicidad es toda trasmision de informacion a través de los medios de
comunicacion de masa, mediante anuncios o inserciones pagados por el
vendedor del servicio; la Fundacién Hogar del Ecuador en el transcurso de los
afios no ha invertido en su imagen o en forma alguna de publicidad y

promocion.

La Fundacién Hogar del Ecuador tiene aspectos positivos en cuanto a su
imagen, puesto que es una Fundacion de ayuda social sin fines de lucro, que
busca cubrir la demanda de personas de escasos recursos que necesitan

atencion médica general o especializada.

Uno de los aspectos negativos que hemos podido encontrar son sus
instalaciones reducidas que a lo largo del tiempo se han ido adaptando a las
necesidades; sin embargo la afluencia de pacientes esta en aumento y llegara

un momento donde no se pueda tener a todos en la sala espera.

La Fundacion Hogar del Ecuador, no tienen ninguna estrategia de publicidad
ni de promocidn de sus servicios, no invierten en su imagen ni aplican los
fines bésicos de la publicidad que son: informar, persuadir y recordar; sin
embargo; los pacientes satisfechos han aplicado un marketing WOM o boca
a boca gracias a la atencion médica recibida, pero se desconoce en su
totalidad los servicios que brinda la Fundacion, asi como la ubicacién, el

precio, el staff de médicos y los horarios de atencion.

Este estilo de marketing verbal que se ha venido aplicando se ha sostenido
a través de tres pilares fundamentales: la recomendacion, la conversacién y la
confianza que ha logrado hacer que la Fundacion Hogar del Ecuador sea
conocida ,teniendo mayor credibilidad ya que las personas confiamos mas
cuando alguien que ya recibio el servicio recomienda el mismo. Sin embargo
su falta de publicidad a través de los diferentes canales de difusion, han hecho

que quizas no lleguen todos los pacientes que necesitan atencion meédica.
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2.1.4.4 Politica del Precio.

Antes de establecer el precio de un servicio o producto se deben determinar las

metas u objetivo que se persigue, con la finalidad de maximizar el mercado.

El objetivo de la Fundacion Hogar es ayudar socialmente a la comunidad local
y nacional a través de atencion médica primaria y especializada de calidad,
confidencial y confiable a personas de escasos recursos econdémicos; su
politica de precio ha sido fijada tomando en cuenta los siguientes

condicionantes.

Marco Legal.- Al ser la Fundacion Hogar del Ecuador, una Organizacién de
ayuda social no puede generar utilidades ya que no tiene fines de lucro, estan
regulados ademés por el Ministerio de Inclusion Econémica Social y el
Servicio de Rentas Internas, anualmente presentan un informe econémico de

ingresos y egresos.

Mercado y Competencia.- Por lo general en las economias de mercado se da
situacion de libertad de precio, al ser la Fundacién Hogar del Ecuador una
Organizacién sin fines de lucro, se busca tener el minimo precio se ajusta a
Unicamente poder cubrir los gastos incurridos ya que su propoésito es de ayuda
social dirigido a personas de escasos recursos, en la Ciudad de Cuenca existen
mas fundaciones de ayuda social, el interés de la Fundacion Hogar del Ecuador
no es competir con ellas, por quien tiene el precio mas bajo, si no el ayudar a

quién realmente lo necesita.

Costos.- La Fundacion Hogar lleva un costeo tradicional para poder fijar su
precio, se identifican los costos fijos como salarios de los trabajadores,
amortizaciones, servicios basicos, fondo comdn y costos variables como:
materiales quirurquicos, mediacion, equipo de proteccidn personal entre otros,
la suma de estos dos han permitido obtener el costo total y a partir del mismo

fijar el precio.
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Luego del analisis que se hace anualmente en la Asamblea se fijan los precios
tratando de que se mantengan. El precio fijado en los ultimos tres afios ha sido
de $ 6,00 (SEIS DOLARES AMERICANOS), para consulta general y $9,00
(NUEVE DOLARES AMERICANOS), para la consulta con médico
especialista, el fondo comdn de la Institucion que esta considerado como costo
fijo sirve para cubrir la atencion médica de cuyos pacientes que no pueden
cubrir los rubros establecidos ya sea en medicina general como especializada.
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CAPITULO 3
INVESTIGACION DE MERCADOS

La investigacion de mercados es el levantamiento y andlisis de informaciéon de los
diferentes agentes que rodean entorno a una empresa; la investigacion del mercado

nos ayuda a la toma de decisiones. (Merino, 2010).

“Analisis sistematico de problemas, construccion de modelos y hallazgos de hechos que permitan

mejorar la toma de decisiones y el control en el mercado de bienes y servicios” (Kottler, 2009).

Toda investigacion debe tener una vision clara y precisa para obtener los resultados
esperados, y estos deben enmarcar objetivos sociales, econémicos y administrativos
para conocer lo que piensan sus clientes, sus necesidades y el sector donde se
desarrolla la actividad comercial.

“La forma como la empresas organizan su investigacion de mercados depende en gran
parte de su tamafio, su estructura interna, su capital humano, su capital humano, su
contexto y sus necesidades especificas de tener informacién para decisiones

gerenciales”. (Prieto, 2009)

3.1 Identificacion de la problematica de la Fundacion Hogar del Ecuador.

La problematica de la Fundacion Hogar del Ecuador se presenta al observar que el
servicio que se esta dando, ha sido el mismo con el que empezd hace muchos afos,
tanto en infraestructura, como en calidad de atencion; sin dar importancia al hecho
de que al tener mayor nimero de pacientes, el servicio se ve afectado por su propio
desarrollo, ya que la gente reacciona en base a lo que percibe y al nivel en el que se
satisface las necesidades y deseos de acuerdo a las perspectivas que se tiene al
momento de solicitar atencion en la Fundacion Hogar del Ecuador.

No se ha hecho una investigacion de mercado en la Fundacion por lo que no se tiene
registro de informacion ni analisis de la misma, lo que no ha permitido mejorar su
servicio, palpar su entorno, medir la satisfaccion de los pacientes, crear estrategias

eficaces, definir técnicamente la politica del precio, mejorar la imagen corporativa.
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3.1.1 Entrevistas a expertos de la Fundacién Hogar.

La metodologia en una investigacion cuantitativa es inductiva y holistica porque
desarrolla conceptos partiendo de los datos y eso no son reducidos a variables sino
considerados como un todo y siempre dentro de un marco tedrico. (Soler, 2001)

Las fuentes primarias se usan para una finalidad de informacion especifica para el
propio investigador.

Se va a realizar entrevistas a tres expertos de la Fundacion Hogar para conocer su

percepcion sobre la Fundacion Hogar.

PREGUNTAS ENTREVISTA A EXPERTOS

¢ Conoce usted cuales son las Fortalezas de la Fundacién Hogar del Ecuador?

¢ Conoce usted cuéles son las Debilidades de la Fundacion Hogar del Ecuador?

¢Qué nuevas Oportunidades podria tener la Fundacion Hogar del Ecuador

Conoce usted cuales son los objetivos de la Fundacion Hogar del Ecuador

¢, Cual es clave para el futuro de la Fundacion Hogar del Ecuador?

¢ Qué contribucidn a la sociedad debera hacer en el futuro la Fundacion Hogar del

Ecuador?

¢ Qué deberia fortalecer la Fundacién Hogar del Ecuador?

¢Cuales es su perspectiva sobre pacientes, proveedores, competitividad,
productividad, rentabilidad, crecimiento, tecnologia, calidad, personal, etc. En la

Fundacién Hogar del Ecuador?

¢Considera que deberia repotenciar su imagen y ampliar su cartera de servicios

médicos la Fundacion Hogar del Ecuador?

Tabla 4. Preguntas entrevista a Expertos
Fecha: 04/03/2017
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Para analizar las respuestas de la entrevista se realizd un informe de la misma, para
poder sacar conclusiones que nos sirvan para establecer nuestros objetivos

estratégicos.

Informe de entrevistas a expertos de la Fundacion Hogar del Ecuador

Se realizd el dia 15 de febrero de 2017 en las instalaciones de la Fundacion Hogar
del Ecuador, entrevistas a tres colaboradores con el objetivo de analizar su
percepcion sobre la misma asi como el servicio que brinda.

Nuestra primera entrevistada fue la Odont6loga General quien muy amablemente

contest6 nuestras preguntas.

Entrevistador: Conoce usted cudles son las Fortalezas de la Fundacion Hogar del
Ecuador.

Entrevistada: Una de las mayores fortalezas que tiene la Fundacion Hogar de
Ecuador es contar con un staff de médicos de alto nivel, muy renombrados en la

provincia del Azuay.

Entrevistador: Conoce usted cuéles son las Debilidades de la Fundacién Hogar del
Ecuador.
Entrevistada: Una de las debilidades que tiene la Fundacién Hogar de Ecuador s

que no cuenta con una infraestructura adecuada.

Entrevistador: ;Cuéles son los objetivos de la Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Brindar servicios médicos de calidad a personas de escasos recursos.

Entrevistador: ¢Cudl es clave para el futuro de la Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Ampliar su cartera de servicios.

Entrevistador: ;Qué contribuciéon a la sociedad debera hacer en el futuro la
Fundacién Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Tratar de llegar a mas personas a nivel nacional.

Entrevistador: ;Qué deberia fortalecer la Fundacion Hogar del Ecuador?
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Entrevistada: Mejorar su Infraestructura.

Entrevistador: ;Cudles es su perspectiva sobre pacientes, proveedores,
competitividad, productividad, rentabilidad, crecimiento, tecnologia, calidad,
personal, etc. En la Fundacién Hogar del Ecuador?

Entrevistada: La Fundacion maneja tecnologia de punta en los equipos médicos, asi

como utiliza materiales de muy buena calidad para atender a los pacientes.

Entrevistador: ;Considera que deberia repotenciar su imagen y ampliar su cartera
de servicios médicos la Fundacion Hogar del Ecuador?
Entrevistada: Definitivamente debe promocionarse para poder ayudar a mas

personas.

Conclusiones: La percepcion de la Odontologa sobre la Fundacion Hogar es que
deberia ampliar la cartera de servicios, mejorar sus instalaciones y promocionar mas

a la misma para lograr la satisfaccion de pacientes y asi cumplir sus objetivos.

La segunda entrevistada fue realizada a una médico general que labora en la
Fundacion Hogar desde hace tres afios, quien nos permitio conocer su apreciacion de

la Fundacion.

Entrevistador: Conoce usted cudles son las Fortalezas de la Fundacion Hogar del
Ecuador.
Entrevistada: La Fortaleza mas representativa el estrato social al cual esta dirigida

la Fundacion.

Entrevistador: Conoce usted cuéles son las Debilidades de la Fundacién Hogar del
Ecuador.

Entrevistada: Sin duda alguna la Infraestructura.

Entrevistador: ;Cuéles son los objetivos de la Fundacién Hogar del Ecuador?.

Entrevistada: Brindar atencién médica a personas de estrato social medio bajo.

Entrevistador: ;Cudl es clave para el futuro de la Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Mejorar el espacio fisico.
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Entrevistador: ;Qué contribucion a la sociedad debera hacer en el futuro la
Fundacién Hogar del Ecuador?
Entrevistada: Recibir mas pacientes.

Entrevistador: ;Qué deberia fortalecer la Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: La cartera de atencién médica.

Entrevistador: ;Cuales es su perspectiva sobre pacientes, proveedores,
competitividad, productividad, rentabilidad, crecimiento, tecnologia, calidad,
personal, etc. En la Fundacién Hogar del Ecuador?

Entrevistada: La tecnologia que esta implementada en la Fundacion nos permiten

dar un servicio de calidad.

Entrevistador: ¢Considera que deberia repotenciar su imagen y ampliar su cartera
de servicios médicos la Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Si, deberia promocionarse mas a traves de distintos medios.

Conclusiones: La apreciacion de la doctora sobre la Fundacion Hogar del Ecuador
es que brindan un servicio de calidad con utilizacién de tecnologia moderna, sin
embargo deberia mejorar su espacio fisico para dar mayor cobertura, asi como
promocionarse en distintos medios para cumplir su objetivo principal: ayudar a los

mas necesitados.

La tercera y ultima entrevistada del grupo de expertos fue una persona del area
administrativa, es importante tener una idea general desde distintos puestos de trabajo
con la finalidad de recibir varios criterios que nos ayuden a analizar la percepcion de
los colaboradores.

Entrevistador: Conoce usted cuales son las Fortalezas de la Fundacion Hogar del
Ecuador.
Entrevistada: Como Fortaleza se puede mencionar los servicios méedicos que brinda

especialmente medicina general, ademas de ser un prestador externo del IESS.
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Entrevistador: Conoce usted cuéles son las Debilidades de la Fundacion Hogar del
Ecuador.

Entrevistada: Una de las debilidades méas grandes que tiene la Fundacion Hogar del
Ecuador, es la infraestructura ya que es reducida en espacio, fue una vivienda
adaptada para clinica y su ubicacion en el centro de la ciudad vuelve dificil llegar por

el tréfico.

Entrevistador: ;Cudles son los objetivos de la Fundacion Hogar del Ecuador?
Entrevistada: Sin duda alguna la ayuda social a las personas de escasos recursos que

necesitan atencion médica general u especializada.

Entrevistador: ;Cudl es clave para el futuro de la Fundacion Hogar del Ecuador?
Entrevistada. Si la Fundacion Hogar llegara alcanzar un nivel de publicidad que
permita llegar a mas pacientes, con una infraestructura adecuada, podria alcanzar su

objetivo llegar a todos quienes necesitan atencion médica de calidad.

Entrevistador: ;Qué contribucion a la sociedad debera hacer en el futuro la
Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: La Fundacion Hogar del Ecuador deberia, incrementar su cartera de
servicios como por ejemplo oncologia ya que hay muchos pacientes de escasos

recursos con cancer que buscan la especialidad.

Entrevistador: ¢Qué deberia fortalecer la Fundacion Hogar del Ecuador?
Entrevistada: Aumentar el nimero de médicos en la Fundacion para mejorar el
servicio y a la vez ampliar las instalaciones adecuandolas a las necesidades actuales,

publicitarse y promocionarse en redes sociales como Facebook.

Entrevistador: ;Cuales es su perspectiva sobre pacientes, proveedores,
competitividad, productividad, crecimiento, tecnologia, calidad, personal, etc. En la
Fundacién Hogar rentabilidad del Ecuador?

Entrevistada: Los pacientes y proveedores ven a la Fundacion Hogar como una
clinica de ayuda social que brinda un servicio de atencion médica que satisface las
necesidades de los pacientes mas necesitados confian en los profesionales de la

Fundacién por los resultados obtenidos.
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Entrevistador: ¢Considera que deberia repotenciar su imagen y ampliar su cartera
de servicios medicos la Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: La Fundacion deberia lanzar mas campafias que le permitan
publicitarse y de esa manera recibir a mas pacientes mas necesitados de todo el pais

especialmente de comunidades indigenas.

Conclusiones: La falta de infraestructura va a restringir el uso de los pacientes, asi
como la falta de un programa de comunicacion que permita que la Fundacion Hogar
del Ecuador se dé a conocer por los més vulnerables, se deberia ampliar ademas el

staff médico para garantizar la atencion médica a todos los pacientes.
3.1.2 Entrevistas a pacientes de la Fundacion Hogar

De la misma manera que en el inciso anterior entrevistas a tres pacientes de la

Fundacién Hogar para conocer su percepcion sobre la Fundacion Hogar.

ENTREVISTA A PACIENTES

¢Conoce usted a que estrato social esta dirigida la atencion médica en la

Fundacién Hogar?

¢ Como llego usted a la Fundacion Hogar del Ecuador?

¢Conoce cudles son los servicios médicos que ofrece la Fundacién Hogar del

Ecuador?

¢ Conoce cuales son los precios de los servicios médicos que ofrece la Fundacion

Hogar del Ecuador?

¢Como calificaria el servicio médico que ha recibido por parte de la Fundacion

Hogar del Ecuador?

¢ Considera que la Fundacion Hogar tiene una buena imagen corporativa?
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¢Usted considera que las instalaciones de la Fundacion Hogar del Ecuador son

las adecuadas?

¢ Usted considera que la tecnologia que utiliza la Fundacion Hogar del Ecuador es

la adecuada?

¢Usted confia en los profesionales que brindan atencion médica en la Fundacion

Hogar del Ecuador?

¢ Usted recibio6 atencion amable dentro de la Fundacion Hogar del Ecuador

¢Espero mucho tiempo para ser atendido?

Tabla 5. Preguntas entrevista a Pacientes
Fecha: 04/03/2017

Para analizar las respuestas y sacar las conclusiones respectivas para formular los

objetivos estratégicos.

Informe de entrevistas a pacientes de la Fundacion Hogar del Ecuador

Se realiz6 el dia 15 de febrero de 2017 en las instalaciones de la Fundacién Hogar
del Ecuador, entrevistas a tres pacientes con el objetivo de analizar su percepcion

sobre los servicios médicos recibidos.

El primer paciente entrevistado fue un sefior derivado del IESS a la especialidad de

urologia, el muy amablemente acepto realizar la entrevista.

Entrevistador: ;Conoce usted a que estrato social esta dirigida la atencion médica
en la Fundacion Hogar?

Entrevistada: El estrato social al que esta dirigido la atencion médica en la
Fundacién Hogar es medio- bajo, personas de escasos recursos que no tienen la
oportunidad de costearse atencion médica en otras clinicas de la ciudad y que buscan

una atencion de calidad.

Entrevistador: ;Como llego usted a la Fundacién Hogar del Ecuador?
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Entrevistada: Yo busque una cita médica en el IESS, me revisé un médico general
y me derivaron a la Fundacién ya que yo necesitaba atencion en urologia, y me senti
muy conforme con la misma, el médico que me atendié es muy reconocido en la
ciudad de Cuenca, estoy muy satisfecho y si vuelvo a necesitar atencion médica sin

duda alguna regresaria.

Entrevistador: ¢Conoce cuales son los servicios médicos que ofrece la Fundacion
Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Los servicios médicos que escuchado que brindan son: medicina
general y especializada como odontologia, laboratorio, urologia, optometria entre
otros, también sé que los médicos que atienden son muy solicitados por los pacientes

ya que son muy reconocidos en la ciudad y a nivel nacional.

Entrevistador: ¢Conoce cuéles son los precios de los servicios médicos que ofrece
la Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Desconozco cuales son los precios, puesto que es la primera vez que
vengo y ademas estoy derivado del IESS, por lo tanto no he cancelado ningln valor,
pero de todas maneras pediré hoy informacion porque el servicio fue muy bueno y
con gusto pagaria el valor.

Entrevistador: ;Cdmo calificaria el servicio médico que ha recibido por parte de la
Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Definitivamente el servicio recibido fue excelente, médicos muy
humanos, solidarios, de buen genio que generaron confianza en mi y me hicieron

sentir importante.

Entrevistador: ¢Considera que la Fundacion Hogar tiene una buena imagen
corporativa?

Entrevistada: La Fundacion Hogar del Ecuador, tiene una buena imagen
corporativa, ayuda a los mas necesitados y es prestador externo del IESS, esos fondos
sin duda alguna serviran para cubrir gastos administrativos o de quienes no puedan

pagar su consulta.
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Entrevistador: ¢Usted considera que las instalaciones de la Fundacion Hogar del
Ecuador son las adecuadas?

Entrevistada: Creo, que es una de sus debilidades, no son amplias y da la idea de
que es una casa a simple vista nadie diria que es una clinica, sino una casa, no hay
donde parquear, el trafico por estar situado en el centro es incontrolable,
especialmente en horas pico, la sala de espera es muy estrecha por lo que se

concentran malos olores, a pesar de que la limpieza es continua.

Entrevistador: ¢Usted considera que la tecnologia que utiliza la Fundacion Hogar
del Ecuador es la adecuada?
Entrevistada: Definitivamente, los equipos médicos son de la més alta gama, existen

ecografos, similares a los de clinicas como el Monte Sinai.

Entrevistador: ;Usted confia en los profesionales que brindan atencién médica en
la Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Los profesionales que atienden en la fundacién hogar son muy
reconocidos, en el area de urologia el médico es muy nombrado en todo el Austro y
su calidad humana complementa sin duda alguna su conocimiento, me senti muy

cémodo y voy satisfecho.

Entrevistador: ;Usted recibi6é atencion amable dentro de la Fundacion Hogar del
Ecuador?

Entrevistada: La personas que trabajan en la Fundacién Hogar, son muy amables y
preocupadas, son de esas pocas clinicas en la ciudad donde te reciben con una sonrisa

y te hacen sentir mejor y da hasta gusto esperar.

Entrevistador: ;Espero mucho tiempo para ser atendido?

Entrevistada: Para nada, Unicamente como 8 o 10 min, pero fue agradable la espera
la gente que estaba en la sala de espera y conversaba conmigo hizo que ni se sintiera,
luego escuche mi apellido de una voz muy amable que luego cuando me acerque al

consultorio me di cuenta que era el doctor.

Conclusiones: El paciente manifiesta que la Fundacion Hogar del Ecuador esta

dirigida a un estrato medio- bajo, recomienda que deberian ampliar las instalaciones
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y un parqueadero para mejorar el servicio, comenta que los médicos tienen muy alto
nivel y son muy reconocidos en el Austro, las tecnologias que se usan en los equipos
son de alta gama y estan actualizadas, menciona que la atencién que brindan es en
medicina general y en otras especialidades, desconoce el valor de la consulta ya que
es paciente derivado del IESS, se encuentra muy satisfecho con la atencion recibida
puesto que los colaboradores son muy respetuosos y serviciales, la atencion es
oportuna y rapida con un tiempo de espera de 10 min.

La segunda entrevistada fue realizada a una paciente frecuente del area de

odontologia de la Fundacion Hogar del Ecuador.

Entrevistador: ¢Conoce usted a que estrato social esta dirigida la atencion médica
en la Fundacién Hogar?

Entrevistada: Es estrato al que esta dirigida la atencion de la Fundacion Hogar del
Ecuador, es estrato social medio- bajo, buscan ayudar a personas de escasos recursos

que no tienen la oportunidad de recibir una atencion de calidad con un minimo precio.

Entrevistador: ;Como llego usted a la Fundacion Hogar del Ecuador?
Entrevistada: Llegue a la Fundacion Hogar del Ecuador por recomendacion de una
amiga quien se hace atender aca, me gusto la atencion y el precio es muy accesible,

cada vez que necesito atencién médica recurro a la Fundacion.

Entrevistador: ¢Conoce cuales son los servicios médicos que ofrece la Fundacion
Hogar del Ecuador?

Entrevistada: La Fundacion Hogar el Ecuador tiene varios servicios entre estos
medicina general y especializada como urologia, optometria, ginecologia,

otorrinolaringologia, laboratorio, ahora vine por medicina general.

Entrevistador: ;Conoce cuales son los precios de los servicios médicos que ofrece
la Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Los precios como lo mencioné antes son muy accesibles, medicina
general tiene un costo de $6 dolares y la especializada en cualquier area $9 dolares,
también conozco que en algunos casos existen pacientes de muy bajos recursos que

no pueden ni cancelar el valor mencionado entonces le ayudan con la consulta.
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Entrevistador: ¢ Como calificaria el servicio médico que ha recibido por parte de la
Fundacién Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Definitivamente, excelente la atencion médica, un trato muy humano
y con gran experticia en el area atendida; Los médicos que atienden en la Fundacion

Hogar trabajan en las mejores clinicas de la ciudad.

Entrevistador: ¢;Considera que la Fundacion Hogar tiene una buena imagen
corporativa?

Entrevistada: Pues en mi opinidn se encuentran en un punto medio, ya que su
imagen ante la comunidad es de ayuda social pero por otro lado no tienen una

publicidad masiva que permita conocer de todos sus servicios a los mas necesitados.

Entrevistador: ;Usted considera que las instalaciones de la Fundacion Hogar del
Ecuador son las adecuadas?

Entrevistada: Las Instalaciones son muy antiguas, es una casa patrimonial que sin
duda alguna fue adaptada segun las necesidades que aparecieron en el tiempo, no son
las mas dptimas ni adecuadas puesto que desde el inicio no fue construida para recibir

ni brindar atencién a pacientes.

Entrevistador: ¢Usted considera que la tecnologia que utiliza la Fundacion Hogar
del Ecuador es la adecuada?

Entrevistada: La tecnologia usada esta a la vanguardia se puede decir que es similar
a las de las demaés clinicas de la ciudad, especialmente el ecdgrafo tiene muy buena

resolucion.

Entrevistador: ;Usted confia en los profesionales que brindan atencién médica en
la Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Por supuesto, la Fundacion Hogar del Ecuador brinda un servicio de
calidad que satisface las necesidades de los clientes y permite que los pacientes

tengamos confianza en el servicio.

Entrevistador: ;Usted recibi6é atencion amable dentro de la Fundacién Hogar del

Ecuador?

43



Entrevistada: La atencion fue muy cortés y oportuna, todo el tiempo estuvieron
preocupados por mi, por direccionarme de la manera adecuada, y el médico fue muy

considerado y me supo explicarme muy bien mi tratamiento.

Entrevistador: ;Espero mucho tiempo para ser atendido?
Entrevistada: Para nada el tiempo de espera fue de 10 min pero ni lo senti ya que

estaba leyendo un flyer que me dieron al ingreso en informacion.

Conclusiones: La paciente se encuentra satisfecha con el servicio médico recibido,
recomienda mejorar las instalaciones y adecuarles a la imagen de clinica, se
encuentra conforme con los profesionales que brinda el servicio, las tecnologias y la
atencion, asistio por primera vez a la Fundacion por recomendacion de una amiga,
conoce el valor de la consulta en medicina general y especializada y el estrato al que

estan dirigidos, el tiempo de espera fue de 15 minutos

La tercera y Ultima entrevistada del grupo de pacientes fue una persona que asistia

por primera vez a recibir atencion en medicina general.

Entrevistador: ;Conoce usted a que estrato social esta dirigida la atencion médica
en la Fundacién Hogar?
Entrevistada: Sin duda alguna el estrato es medio y bajo, buscan brindar ayuda a los

mas necesitados con atencion médica de calidad.

Entrevistador: ;Como llego usted a la Fundacién Hogar del Ecuador?

Entrevistada: La primera vez que llegue a la Fundacién Hogar del Ecuador, fue
porgue escuche una publicidad en Radio Familia, donde mencionaban los servicios
de atencion médica y el costo de los mismos, realmente siempre volveria a recibir

atencion médica ya ha satisfecho todas mis necesidades.

Entrevistador: ;Conoce cudles son los servicios médicos que ofrece la Fundacién
Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Los servicios médicos que ofrecen la Fundacion Hogar del Ecuador
son medicina general y especializada en odontologia, urologia, ginecologia,

obstetricia, otorrinolaringologia, optometria, oftalmologia.
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Entrevistador: ;Conoce cudles son los precios de los servicios médicos que ofrece
la Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Los precios son $ 6 dodlares en medicina general y
$9 en las otras areas, y ademas ofrecen un menor precio para personas realmente

necesitadas.

Entrevistador: ;Cdmo calificaria el servicio médico que ha recibido por parte de la
Fundacién Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Desde la primera vez, que vine a la Fundacion Hogar del Ecuador fui
atendida de manera Gptima, oportuna y amable, siempre calificaria como excelente

su atencion, sobre todo muy humana ademas de la experticia médica.

Entrevistador: ;Considera que la Fundacion Hogar tiene una buena imagen
corporativa?

Entrevistada: La Fundacién Hogar del Ecuador deberia mejorar la imagen ya que
las instalaciones se asimilan a una casa patrimonial, no a una clinica, ademas es muy

estrecha la sala de espera, y no existe buen flujo de aire y existe falta de ventilacion.

Entrevistador: ¢Usted considera que las instalaciones de la Fundacion Hogar del
Ecuador son las adecuadas?

Entrevistada: Pues son reducidas y no permite albergar a muchos pacientes que
realmente necesitan atencion médica, solo se atienden a 30 personas diarias, deberian

ampliarlas.

Entrevistador: ¢Usted considera que la tecnologia que utiliza la Fundacion Hogar
del Ecuador es la adecuada?

Entrevistada: Los equipos que tiene la fundacion tanto en el Laboratorio y los
ecografos parecen ser modernos los examenes casi salen de inmediato.
Entrevistador: ¢Usted confia en los profesionales que brindan atencion médica en
la Fundacion Hogar del Ecuador?

Entrevistada: Muchos de los doctores por no decir todos son reconocidos a nivel
nacional, tienen mucho prestigio y gran conocimiento en la especialidad que brindan

la atencion.
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Entrevistador: ¢Usted recibié atencion amable dentro de la Fundacion Hogar del
Ecuador?

Entrevistada: Todas las personas que me atendieron son muy amables, hasta los que
realizan la limpieza siempre generan energia positiva y siempre tienen una sonrisa

en su rostro, uno se siente muy a gusto cuando pide informacion.

Entrevistador: ;Espero mucho tiempo para ser atendido?
Entrevistada: Hasta que me toque el turno espere nada mas que 5 min, que realmente
es un tiempo minimo y de igual manera cuando me atendieron la doctora fue muy

precisa y emitié un diagnostico rapido pero preciso.

Conclusiones: La paciente menciona que se encuentra conforme con la atencion
médica recibida, conoce el estrato social al cual estd dirigida, los médicos que
atienden, el valor de la consulta general y especializada recomienda ampliar las
instalaciones y publicitarla mas, ella se enter6 de la Fundacion porque escucho

publicidad en radio familia.
3.2 Identificacion de la muestra a estudiar

El tamafio de la muestra tiene un fundamento estadistico, y arroja resultados validos
para el universo del que se ha extraido, dentro de los limites de error y probabilidad
que se puedan determinar. (Soler, 2001)

El tamafio tedrico de una muestra probabilistica depende de la variable poblacional,

del nivel de confianza, el porcentaje de error y la varianza.

Para nuestro estudio aplicamos un muestreo probabilistico aleatorio tomando como
poblacion 600 pacientes que recibe la fundacion en promedio mensualmente, un
nivel de confianza de 1,96, un porcentaje de error del 10% y una varianza positiva de

0,5 y una negativa de 0,5 ya que no existen estudios previos realizados.

Utilizamos la siguiente férmula para calcular el nimero de encuestas que tenemos que

realizar
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Zz*p*q*N
T e2(N—-1)+z2+pxq

n

n=nUmero de muestra
N=poblacion total
p=probabilidad de éxito
g=probabilidad de fracaso
e=error de calculo

z=normalidad de Gauss

~ (1.96)% * 0.5 * 0.5 * 600
" T 0.0)2(600 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n= 8290 = 83

El muestreo nos indica que se necesitan 83 encuestas a pacientes para validar la

informacion.
3.2.1 Encuestas a pacientes de la Fundacién Hogar

Se formularon encuestas dirigidas a pacientes de la Fundacion Hogar del Ecuador para
tener una perspectiva de los mismos sobre la Fundacion, y conocer sobre la
satisfaccion del servicio recibido, el concepto que tienen de la imagen corporativa,
conocimiento de la cartera de servicios médicos y el costo de los mismos, asi como su

percepcioén sobre la estructura fisica.

ENCUESTA

Se esta buscando percibir la satisfaccion de los pacientes sobre el servicio medico

recibido asi como la imagen corporativa que tiene de la Fundacion Hogar.
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Encuesta de Satisfaccion del Paciente

Tipo de Servicio Recibido:
Medicina General
Laboratorio

000

Medicina Especializada Otros :
Es paciente continuo de la Fundacién Hogar del Ecuador Si
Conoce a que estrato social estan dirigidos los servicios de la
Fundacion Hogar del Ecuador.
SI
En el caso de ser su respuesta afirmativa indique cual:
ALTO
MEDIO

AYUDA SOCIAL

Ingrese una **

NO

NO

en la casilla de su respuesta

Confiabilidad Nulo Regular Bueno Muy Bueno Excelente

[o] 1 2 3 4

Califique su grado de confianza en los profesionales de Fundacion
Hogar del Ecuador
En que grado considera que los equipos utilizados estan acordes a
la tecnologia actual?

Oportunidad Excesivo Regular Bueno Muy Bueno Excelente

o 1 2 3 4

Califique el tiempo de espera para realizarse el examen
Califique el tiempo de entrega de resultados

Trato Amable Pésimo Regular Bueno Muy Bueno Excelente

o 1 2 3 4

Califique el trato que le brindé el personal de apoyo
Califique el trato que le brindaron los profesionales médicos

Orientacién Pésimo Regular Malo Bueno Excelente

o 1 2 3 4

Califique la orientacién profesional que se le brindé
Califique la atencién que recibio por parte de Informacion.
Califique como considera que es la infraestructura de la
Fundacién Hogar del Ecuador

ZCuales son los motivos por los que eligié ala Fundacién Hogar del Ecuador?
Ubicacion
Recomendacion:
Precio

Rapidez en el servicio:

Buen trato:

0ooooo

Confianza en los resultados:

Otros: Indique;

Considera Usted que deberia promocionarse la Fundacion Hogar del
Ecuador

Si
o IONES O SU

>
®

NO
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Informe de encuestas dirigidas a pacientes.

1. Antecedentes.

Con la finalidad de analizar la satisfaccion de los pacientes se realiz6 ochenta y
tres encuestas a pacientes de la Fundacion Hogar del Ecuador, el dia 23 de febrero
de 2017, para conocer la percepcion de la satisfaccion de los pacientes.

2. Analisis.

Segun datos tabulados podemos percibir que los pacientes de la Fundacion Hogar
estan satisfechos con los servicios médicos recibidos, conocen el valor de la
consulta y las especialidades que oferta la Fundacion Hogar del Ecuador, confian
en los médicos y los consideran muy reconocidos en el Austro, la tecnologia que
usan los equipo es de alto nivel y moderna, sugieren que se mejore la
Infraestructura y se promociones en diferentes medios a la misma para que pueda

Ilegar a mas personas necesitadas.

Tipo de Servicio Recibido

Medicina General 55

Laboratorio 0
Medicina Especializada

28

TOTAL 83

Tabla 6. Tipo de Servicio Recibido
Fecha: 04/03/2017
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60

TIPO DE SERVICIO RECIBIDO.

55
50 -
40
28
30
20
10
0
0
1 2 3 4
[ Medicina General @ Laboratorio  E Medicina Especializada
Figura 8. Tipo de Servicio Recibido
Fecha: 04/03/2017
¢ Es paciente continuo de la Fundacion Hogar del Ecuador?
Sl 69
NO 13
TOTAL 83
Tabla 7. ¢ Es paciente continuo de la Fundacion Hogar del Ecuador?
Fecha: 04/03/2017
¢ES PACIENTE CONTINUO DE LA
FUNDACION HOGAR?
80 69
60
40
14
20
0
1 2 3 4
ESI BENO

Figura 9. ¢ Es paciente continuo de la Fundacidon Hogar del Ecuador?

Fecha: 04/03/2017
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ElI 55 de los pacientes de la Fundacién Hogar del Ecuador que llenaron la encuesta

recibieron servicio de medicina general y 28 en medicina especializada de estos

83 en total 69 son pacientes continuos.

¢ Conoce a que estrato social estan dirigidos los servicios de la Fundacion

Hogar del Ecuador?

Sl 79
NO 4
TOTAL 83

Tabla 8. ¢ Conoce a que estrato social estan dirigidos los servicios de la Fundacién Hogar del Ecuador?

Fecha: 04/03/2017

¢ CONOCE A QUE ESTRATO SOCIAL
ESTAN DIRIGIDOS LOS SERVICIOS DE

LA FUNDACION HOGAR DEL

ECUADOR?
80 79
60
40
20 4
0
1 2 3 5
ESI ENO

Figura 10. ¢ Conoce a que estrato social estan dirigidos los servicios de la Fundacién Hogar del Ecuador?

Fecha: 04/03/2017
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¢ Conoce el valor de los servicios de atencidon médica de la Fundacion

Hogar del Ecuador?

Sl 80
NO 3
TOTAL 83

Tabla 9. ¢ Conoce el valor de los servicios de atencién médica de la Fundacién
Hogar del Ecuador?
Fecha: 04/03/2017

¢ CONOCE EL VALOR DE LOS
SERVICIOS DE ATENCION MEDICA DE
LA FUNDACION HOGAR DEL

ECUADOR?
A 80
60
40
20 3
0
1 2 3 4 5
ESI ENO

Figura 11. ; Conoce el valor de los servicios de atencién médica de la Fundacion
Hogar del Ecuador?
Fecha: 04/03/2017

Los pacientes encuestados mencionan en un numero de 79 que la Fundacién

Hogar del Ecuador esta dirigida a personas con estrato social medio alto, su

objetivo principal es la ayuda social, 80 del total de encuestados conocen el precior

de la consulta de medicina general $ 6 ddlares y de la especializada $ 9 dolares.
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Califique su grado de confianza en los profesionales de la Fundacion

Hogar del Ecuador

EXCELENTE 83
MUY BUENO 0
BUENO 0
REGULAR 0
NULO 0
TOTAL 83

Tabla 10. Califique su grado de confianza en los profesionales de la Fundacion
Hogar del Ecuador.
Fecha: 04/03/2017

CALIFIQUE SU GRADO DE CONFIANZA
EN LOS PROFESIONALES DE LA
FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR

100
83
80 =]
60
40
20
00O00O
L fses w—
0 —
1 2 3 4 5

E EXCELENTE EMUYBUENO EBUENO [EREGULAR HENULO

Figura 12. Califique su grado de confianza en los profesionales de la Fundacion
Hogar del Ecuador.
Fecha: 04/03/2017
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¢En qué grado considera que los equipos utilizados estan acordes a la
tecnologia actual?

EXCELENTE 83

MUY BUENO 0

BUENO 0

REGULAR 0

NULO 0

TOTAL 83

Tabla 11. ¢ En qué grado considera que los equipos utilizados estan acordes a la tecnologia actual?
Fecha: 04/03/2017

¢EN QUE GRADO CONSIDERA QUE
LOS EQUIPOS UTILIZADOS ESTAN
AORDES A LA TECNOLOGIA ACTUAL?

100 33
80
60
40

20 0000

1 2 3 4 5

E EXCELENTE EMUYBUENO EBUENO [EDREGULAR HBENULO

Figura 13. ;En qué grado considera que los equipos utilizados estan acordes a la tecnologia actual ?
Fecha: 04/03/2017
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Califique el tiempo de espera

EXCESIVO 0
REGULAR 0
0
0

BUENO
MUY BUENO
EXCELENTE 83

TOTAL 83

Tabla 12. Califique el tiempo de espera
Fecha: 04/03/2017

CALIFIQUE EL TIEMPO DE ESPERA

90 83
80

70
60
50
40
30
20

10 0000

1 2 3 4 5

EEXCESIVO HEREGULAR HEBUENO EMUYBUENO MEXCELENTE

Figura 14. Califique el tiempo de espera
Fecha: 04/03/2017

El 100 % de los pacientes encuestados mencionan que confian en los médicos que los

atienden, ademas comentan que la tecnologia que usan en los equipos es de punta y

estdn muy conformes con el tiempo de espera ya que este no supero los 15 min.
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Califique el trato que le brindd el personal de apoyo

PESIMO 0
REGULAR 0
BUENO 0
MUY BUENO 10
EXCELENTE 73
TOTAL 83

80
70
60
50
40
30
20
10

Tabla 13. Califique el trato que le brindé el personal de apoyo.
Fecha: 04/03/2017

CALIFIQUE EL TRATO QUE LE BRINDO

EL PERSONAL DE APOYO
73
10
00O
il 2 3 4 5

EPESIMO MREGULAR MBUENO [ MUY BUENO M EXCELENTE

Figura 15. Califique el trato que le brindo el personal de apoyo.
Fecha: 04/03/2017
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Califique el trato que le brindaron los profesionales médicos

PESIMO 0
REGULAR 0
BUENO 0
MUY BUENO 9
EXCELENTE 74
TOTAL 83

80

60

40

20

Tabla 14. Califique el trato que le brindaron los profesionales médicos.
Fecha: 04/03/2017

CALIFIQUE EL TRATO QUE LE
BRINDARON LOS PROFESIONALES

MEDICOS
74
9
00O
1 2 3 4 5

EPESIMO MBREGULAR MBUENO [ MUYBUENO M EXCELENTE

Figura 16. Califique el trato que le brindaron los profesionales médicos.
Fecha: 04/03/2017
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Califique la atencion que recibié por parte de informacion
PESIMO 0
REGULAR 0
BUENO 0
MUY BUENO 0
EXCELENTE 83
TOTAL 83

Tabla 15. Califique la atencion que recibi6 por parte de informacion.
Fecha: 04/03/2017

CALIFIQUE LA ATENCION QUE
RECIBIO POR PARTE DE

INFORMACION

100 33

80

60

40

20 0000

0

1 2 3 4 5

EPESIMO MBREGULAR MBUENO [ MUYBUENO M EXCELENTE

Figura 17. Califique la atencion que recibi6 por parte de informacién.
Fecha: 04/03/2017

El 100% de los pacientes encuestados mencionan que la atencion recibida por parte de

todos los colaboradores de la Fundacion Hogar del Ecuador fue excelente, los procesos

de comunicacion interna fueron realizados con éxito canalizados desde informacion que

es el primer filtro hasta la atencion médica brindada.
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Califique como considera la infraestructura de la Fundacion Hogar del

Ecuador
PESIMO 0
REGULAR 12
MALO 61
BUENO 10
EXCELENTE 0
TOTAL 83

Tabla 16. Califique como considera la infraestructura de la Fundacion Hogar del Ecuador.
Fecha: 04/03/2017

CALIFIQUE COMO CONSIDERA LA
INFRAESTRUCTURA DE LA
FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR

70
60 —
50
40
30
20 12| |10

10 0 =‘&

0 = —

1 2 S 4 5

EPESIMO MBREGULAR BEMALO MBUENO M EXCELENTE

Figura 18. Califique como considera la infraestructura de la Fundacion Hogar del Ecuador
Fecha: 04/03/2017
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Califique la imagen corporativa de la Fundacion Hogar del Ecuador
PESIMO 0
REGULAR 22
MALO 45
BUENO 16
EXCELENTE 0
TOTAL 83

Tabla 17. Califique la imagen corporativa de la Fundacion Hogar del Ecuador
Fecha: 04/03/2017

CALIFIQUE LA IMAGEN
COORPORATIVA DE LA FUNDACION
HOGAR DEL ECUADOR

50

1 2 3 4 5

EPESIMO MREGULAR EMALO MBUENO M EXCELENTE

Figura 19. Califique la imagen corporativa de la Fundacion Hogar del Ecuador
Fecha: 04/03/2017

La percepcién de 61 pacientes es que la infraestructura de la Fundacion Hogar del
Ecuador no es la adecuada, de estos 43 tampoco estdn de acuerdo con la imagen
corporativa ya que sin duda alguna estas carencias de espacio generan insatisfaccion lo

que dafia la apreciacion de la misma.
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¢CUALES SON LOS MOTIVOS POR LOS QUE ELIGIO A LA
FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR?
UBICACION 8
RECOMENDACION 41
PRECIO 12
BUEN TRATO 22
TOTAL 83

Tabla 18. ¢ Cuales son los motivos por los que eligié a la Fundaciéon Hogar del Ecuador?
Fecha: 04/03/2017

¢ CUALES SON LOS MOTIVOS POR LOS
QUE ELIGIO A LA FUNDACION HOGAR

DEL ECUADOR?

g’ 4

40 —

30 9
. 1

8
10
0
1 2 3 4 5

E UBICACION ERECOMENDACION EPRECIO [EBUEN TRATO

Figura 20. ¢ Cuales son los motivos por los que eligié a la Fundacién Hogar del Ecuador?
Fecha: 04/03/2017

¢ Considera usted que deberia promocionarse y publicitarse la Fundacién

Hogar del Ecuador?

Sl 79
NO 4
TOTAL 84

Tabla 19. ; Considera usted que deberia promocionarse y publicitarse la Fundacién Hogar del Ecuador?
Fecha: 04/03/2017
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¢ CONSIDERA USTED QUE DEBERIA
PROMOCIONARSE Y PUBLICITARSE LA
FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR?

80 79

60
40

20 4

1 2 3 4 5

ESI ENO

Figura 21. ¢ Considera usted que deberia promocionarse y publicitarse la Fundacion Hogar del
Ecuador?
Fecha: 04/03/2017

Los pacientes encuestados mencionan en un numero de 41 que han llegado a la
Fundacién Hogar del Ecuador por recomendacion de otros, 22 han regresado por buen
trato, sin embargo el 95,18% de los encuestados deben promocionarse y publicitarse

en medios de comunicacién para llegar a mas personas necesitadas.
3.3 Analisis de resultado

Las entrevistas realizadas a expertosy pacientes de la Fundacién Hogar del Ecuador
asi como las encuestas mencionaron que la infraestructura es deficiente y limita
el acceso a nuevos pacientes, la falta de promocién de los servicios médicos no
permite que la misma se conozca por los que mas necesitan, la tecnologia implantada
es actualizada y va de acorde con los estandares de las mejores clinicas de la ciudad,
conjuntamente con los profesionales de alto nivel que brindan la atencién, generan
la confianza de los pacientes, garantizando la satisfaccion de los mismos; se deberia
a corto plazo tratar de incrementar las fortalezas y disminuir las debilidades para

cumplir todos los objetivos empresariales y mejorar la imagen corporativa.
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CAPITULO 4
PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS.

El plan de marketing de servicio expone las estrategias, objetivos y acciones
a llevar a cabo para conseguir los objetivos estratégicos empresariales, desde
la situacion de la empresa en el mercado, el estudio de la competencia,
andlisis de los servicios que se ofrecen, hasta las técnicas de venta y de
publicidad, siendo una herramienta clave para que la empresa tenga éxito y
alcanzar sus objetivos. (http://tuespaciovende.servisgroup.es/plan-de-

marketing-de-una-empresa-de-servicios, 27/03/2017)

4.1 Objetivo General del plan de marketing de servicio.

Mejorar la atencion médica a los pacientes de la Fundacion Hogar del

Ecuador.

4.2 Objetivos Especificos del plan de marketing de servicio

e Hacer un plan de promocion de los servicios de atencién médica de
la Fundacion Hogar del Ecuador.
e Mejorar la infraestructura de la Fundacion Hogar del Ecuador.

e Ampliar la cartera de servicios de la Fundacién Hogar del Ecuador.
4.3 Estrategia de Cartera
La Estrategia de Cartera estudia el mercado, la competencia, los precios, las
necesidades, nuevas alternativas de servicios, o cualquier elemento tangible
que vamos a comercializar 'y buscar una rentabilidad.
(http://www.socialetic.com/el-analisis-de-cartera-imprescindible-en-

marketing.html, 27/03/2017)

4.3.1 Matriz de Ansoff

63



Fue creada por el estratega Igor Ansoff en el afio 1957 es la herramienta
perfecta para determinar la direccion estratégica de crecimiento de una
empresa, por tanto solamente es Util para aquellas empresas que se han fijado
objetivos de crecimiento. (http://robertoajoespinosa.es/2015/05/31/matriz-

de-ansoff-estrategias-crecimiento)

Como resultado obtenemos cuatro cuadrantes con informacion sobre cudl es
la mejor opcidn a seguir: estrategia de penetracion de mercados, estrategia de
desarrollo de nuevos servicios, estrategia de desarrollo de nuevos mercados
o estrategia de diversificacion. (http://robertoespinosa.es/2015/05/31/matriz-

de-ansoff-estrategias-crecimiento).

MATRIZ DE ANSOFF

FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR

SEVICIOS
ACTUALES SERVICIOS NUEVOS
MERCADOQOS
ACTUALES
RESONANCIA MAGNETICA
CUENCA
MEDICINA GENERAL
AZUAY
DENSITOMETRIA
MERCADOQOS
GERIATRIA
NUEVOS ESPECIALIDADES
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PARROQUIAS
RURALES ONCOLOGIA
AZUAY

EL ORO

MANABI

RIOBAMBA FISIOTERAPIA

LOJA

GUAYAQUIL

Tabla 20. Matriz de Ansoff de la Fundacion Hogar del Ecuador.
Fecha: 20/03/2017

Estrategia de penetracion de mercados: Para conseguir esta estrategia se
debera tratar de aumentar la publicidad y promocion por diferentes medios de
comunicacion como prensa, television, radio, redes sociales, pagina web que
permitan dar a conocer la mision de la Fundacion llegando de esta manera a

mas personas necesitadas que desconocia su existencia.

Estrategia de desarrollo de nuevos mercados: Para lograr llevar a cabo esta
estrategia es necesario identificar nuevos mercados geograficos, como por
ejemplo parroquias rurales del Azuay, asi como personas vulnerables de otras
provincias, se tratara de llegar a ellos através de brigadas médicas en puntos
de atencion especificos que permitan brindar atencién a quienes lo necesitan
en ese momento y dar seguimiento a quienes iniciaran un tratamiento
permanente, ademas de dar a conocer los servicios de atencion médica que
brinda la Fundacién Hogar del Ecuador, de igual forma fortalecerse como

prestador externo del IESS, para generar ingresos e implementar mejoras.

Estrategia de desarrollo de nuevos servicios: Las necesidades en cuanto a
salud aumenta dia a dia por lo que es importante incrementar el staff de
médicos asi como las especialidades en oncologia, resonancia magnética,

densitometria, fisioterapia, geriatria.

Estrategia de diversificacion: Para poder alcanzar esta estrategia se debera

mejorar la infraestructura de la Fundacion Hogar o distribuir de mejor manera
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los consultorios médicos de las diferentes especialidades, y mejorar la sala de

espera de pacientes.

Los tres primeros cuadrantes de la matriz (penetracion de mercados,
desarrollo de nuevos mercados Yy desarrollo de nuevos servicios)
corresponden a estrategias de crecimiento, mientras que el ultimo cuadrante
marca una estrategia de diversificacion, depende del dinero disponible y de
los permisos municipales, la matriz permite escoger la opcidn estratégica que
entrafia un menor riesgo para su crecimiento. La matriz recomienda el
siguiente orden de eleccion de la estrategia a implementar: en primer lugar la
penetracion de mercados, en segundo lugar el desarrollo de nuevos mercados,
en tercer lugar el desarrollo de nuevos servicios y en cuarto una vez se hayan
agotado las opciones de expansion abordar la diversificacion.
(http://robertoespinosa.es/2015/05/31/matriz-de-ansoff-estrategias-

crecimiento)

4.4 Estrategia de Segmentacion

La segmentacion segun Kerin, Hartley y Rudelius consiste en dividir a los
compradores potenciales en grupos que: 1) Tienen necesidades comunes y 2)
responden de manera similar a una accién de marketing. Los grupos que
resultan a partir de ese proceso son los segmentos de mercadeo, cada uno de

ellos un conjunto mas o menos homogéneo de compradores potenciales.

La segmentacion se lleva a cabo partiendo del principio de que es imposible
satisfacer al cien por ciento de la poblacién de un universo, para ello se
conforman estos grupos, el proceso de segmentacion es importante pues
permite a la Fundacion Hogar del Ecuador llegar a las personas del estrato
social al cual estan dirigidos estrato social bajo, aumentando el nivel de

satisfaccion de los pacientes que reciben la atencion.

Se debera aplicar una segmentacion geogréafica socioeconémica que podra
calcular el mercado de personas que tienen estrato social bajo y que necesitan

atencion médica empezando por la ciudad de Cuenca, para luego continuar
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por las parroquias rurales de cada cantdén de la provincia del Azuay y
finalmente de las diferentes provincias especialmente donde existe poblacion
indigena y montubia, teniendo con claridad los planes de accion, decisiones

y servicios que requieren los pacientes para satisfacer sus necesidades.

Ademas una segmentacion diferenciada que separe a los mercados tanto los
pacientes que son de escasos recursos que buscan atencién médica y el grupo
de pacientes derivados del IESS, que no son de escasos recursos pero al ser
la Fundacién Hogar un prestador externo brinda este servicio, satisfaciendo

sus necesidades.

4.5 Estrategia de Posicionamiento

Para definir el posicionamiento que la empresa quiere alcanzar se debe

responder a los siguientes cuestionamientos:

¢En qué posicion se encuentra su competencia?

La Fundacién Hogar del Ecuador busca llegar a las personas de escasos
recursos para brindar atencion médica es una entidad sin fines de lucro, en la
ciudad de Cuenca existen mas Fundaciones y entidades que buscan brindar
ayuda a los mas necesitados asi como existen mas prestadores del IESS en la
ciudad y el pais que brindan atencion a pacientes derivados del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, de este ultimo se generan ingresos que

permiten hacer mejoras en la Fundacion.

¢ Cémo perciben los pacientes sus servicios?

Los pacientes creen que la atencion médica es oportuna, confiable, con
tecnologia y profesionales de elite que satisface sus necesidades, sin embargo

no estan conformes con la infraestructura, la imagen corporativa y la falta de

promocion y publicidad.
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¢Cuales son las ventajas competitivas que usted le ofrece a su mercado meta?

La Fundacion Hogar del Ecuador es una entidad de ayuda social sin fines de
lucro, busca brindar atencion médica oportuna y confiable con profesionales
reconocidos localmente y tecnologia de punta a personas de escasos recursos
economicos, llega a lugares inhospitos con sus brigadas médicas con la
finalidad de mejorar la calidad de vida de quienes no tienen como costearse
estos servicios, ademas es un prestador externo del IESS muy reconocido por

los médicos que atienden en las distintas especialidades.

A traveés de entrevistas y encuestas a pacientes se logré conocer su grado de
satisfaccion, dando como resultado un 100% de pacientes satisfechos con el
atencion recibida, los médicos y la tecnologia, tomando una muestra de 83

personas.

Nuestra estrategia de posicionamiento seria: Satisfacer las necesidades de
pacientes de escasos recursos asi como a los que estan derivados del IESS,
con atencion médica oportuna, tecnologia de punta, confiable, con médicos
con calidad humana, buscando ademéas mejorar la calidad de vida de quienes

se encuentran en sectores vulnerables lejanos a través de brigadas médicas.

4.6 Estrategia de Fidelizacion

Son las estrategias de fidelizacion que generan un vinculo entre la Fundacién
Hogar del Ecuador y todos los actores del ambiente en el que desarrolla su
actividad, tienen como objetivo construir y mantener una imagen positiva de la

Fundacién en la mente de sus empleados, pacientes y proveedores.
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4.6.1 Marketing Relacional

El marketing relacional buscara construir relaciones a largo plazo con los
pacientes de la Fundacion Hogar del Ecuador, satisfaciendo sus necesidades
para lograr que regresen, aunque es una entidad sin fines de lucro, al recibir
nuevamente a los pacientes, lograra cumplir con su objetivo principal que es
mejorar la calidad de vida de personas de escasos recursos, o en el caso de
los pacientes derivados por el IESS la fidelizacion buscando que el ente
gubernamental nuevamente lo derive, generando ingresos para realizar

mejoras en la Fundacion.

El marketing relacional tiene cuatro etapas:

» Prospeccion: Es donde se satisface las necesidades de los pacientes
quienes a su vez logran un WOM con otros.

» El acercamiento previo: Esta segunda etapa se enfoca el trato cordial y
humano que reciben los pacientes por todo el personal de la Fundacion
Hogar del Ecuador, especialmente por las personas que trabajan en
informacidn, que permiten que el paciente se sienta confiado y muy bien

atendido.

» El encuentro: En esta etapa es donde el paciente es derivado a la area
requerida, es aqui el trabajo del médico tratante generar confianza en el
paciente y hacerle sentir tranquilo, brindando toda la atencion cordial
posible, respondiendo amablemente todas sus consultas y una vez hecho
el diagnostico difundir el mismo con un leguaje poka yoke es decir que el
paciente pueda entender y de la misma manera al elaborar la receta esta
debe estar con letra legible y se debe preguntar por mas de una ocasion si

entendid la administracion del o los medicamentos.

» Seguimiento: Se lleva acabo realizando una evaluacion sobre el
desarrollo del paciente atendido midiendo el grado de satisfaccion del

mismao.
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Una de las herramientas importantes del Marketing Relacional es el internet
ya que es un canal masivo de comunicacion que permitir4 promocionarse y
publicitarse a la Fundacion, asi como crear una pagina Web que brinde

informacion de la misma no solo al Ecuador si no al mundo.

Actualmente en la Fundacion se ejecuta un marketing WOM “Word of
Mouth”, que es un marketing boca a boca es decir que los pacientes comparte
sus satisfaccion con otros, quienes al necesitar atencion medica acuden a la
Fundacion Hogar del Ecuador. En este sentido se ha conseguido que los
pacientes se conviertan en embajadores de la Fundacion, creando conexiones
mucho mas profundas generando contenidos que detonen ese efecto 'boca a
boca'. Se debera seguir manteniendo esta fidelizacion con los pacientes a
través no solo de la atencion médica de calidad que satisfaga sus necesidades
sino de la calidad humana con la que se brinda el servicio, sin olvidarse de
mejorar la infraestructura para que los pacientes se sientan como en una de

las mejores clinicas de la ciudad.

4.7 Estrategia Funcional
Se centra en como utilizar y aplicar los recursos y habilidades dentro de cada
area funcional de la Fundacion Hogar del Ecuador con el fin de maximizar
la productividad de dichos recursos y cumplir los objetivos.
Se debe tener claro cuéles son los atributos del servicio para generar una

estrategia funcional sobre las 8 Ps del marketing que deben tener cualidades
de: Tangibilidad, Inseparabilidad, Variabilidad y Permanencia.
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OPORTUNIDAD: El servicio se debe ejecutar
dentro del plazo exigido por el

cliente.
n CALIDAD

CONFIABILIDAD: El servicio debe ser exacto,
preciso, seguro y veraz

El servicio debe ser amable,

>| AMABILIDAD: Agradable, gentil y humano.
ACTITUD

AGILIDAD: El servicio debe ser rapido,

Pronto, sencillo y oportuno.

Figura 22. Atributos del servicio.
Fuente: Herrera, 2005
Fecha: 20/03/2017

4.7.1 Las 8 Ps del Marketing

1. Elementos del Producto: La Fundacion Hogar del Ecuador tiene
definido el segmento al cual estan dirigidos asi como los servicios de
atencion medica que brinda divididos en dos areas medicina general
y especializada, convirtiendo este producto de servicio en un bien
fundamental que responden a las necesidades de los pacientes
ayudando a utilizar este producto de manera eficaz, generando valor

agregado.

2. Lugar y Tiempo: EIl tiempo de espera de los pacientes mientras son
atendidos por los médicos tratantes es fundamental en la Fundacion
Hogar de Ecuador, actualmente el tiempo maximo de espera es de 10
min se deberd seguir manteniendo esos estandares para seguir
garantizando la satisfaccion de los pacientes. Sin embargo la
infraestructura del lugar no es la adecuada ya que es una casa
patrimonial adaptada, este particular dafia la imagen corporativa de la
Fundacién, a corto plazo se debera mejorarla o distribuirla de tal
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manera que proporcione mayor espacio especialmente en la sala de

espera.

Precio: La Fundacién Hogar del Ecuador mantiene definido $6
dblares para atencién en medicina general y $9 para consulta
especializada, si una persona no tuviera esta minima cantidad que
sirve para solventar los gastos administrativos, pues la Fundacion
mantienen un fondo de ayuda que permite cubrir estos valores en
situaciones especificas.

Estos precios se han mantenido en los Ultimos cinco afios, ya que se
ha podido solventar la mayoria de gastos con las donaciones que
recibe la Fundacion o con el ingreso que ha generado ser prestador

externo del IESS especialmente en este Ultimo afio.

Promocion y Educacion: Actualmente la Fundacion Hogar del
Ecuador no invierte en promocién, la nica promocion que se aplica
es el WOM que se difunde a través de los pacientes satisfechos, a
corto plazo deberia invertir en una programa de promocion por
diferentes medios de difusibn como redes sociales, prensa escrita,
television, radio etc. y asi poder llegar a pacientes de escasos recursos
que requieren atencién médica o a pacientes que buscan una cita

externa del IESS en la Fundacion.

Proceso: En la Fundacion Hogar del Ecuador se tienen establecidos
procesos y protocolos no solo en el area médica sino en las
administrativas, con la finalidad de generar un servicio de calidad, con
estandares en el tiempo de atencion y de espera, logrando de esta
manera la satisfaccion de los pacientes, se deberad actualizar los
procesos segun las necesidades existentes a largo plazo en la

Fundacioén.

Entorno Fisico: El entorno Fisico en la Fundacion Hogar del Ecuador
no es el adecuado ya que es una casa patrimonial adaptada para
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brindar atencion medica, tiene mala distribucion de las diferentes
areas y poco espacio en la sala de espera, ademas al estar ubicada en
el centro historica es un problema el trafico vehicular y el area de
parqueadero no solo para pacientes especialmente derivados del IESS,
sino para los empleados, se recomienda ampliar las instalaciones o
mejorar la distribucion de las diferentes &reas para dar mayor

comodidad a los pacientes y mejorar a la vez su imagen.

7. Personal: La Fundacion Hogar el Ecuador tiene como parte de su
equipo a profesionales altamente capacitados no solo en areas técnicas
sino en humanas para lograr brindar una atencion calida y amable que
garantice la satisfaccion de los pacientes, se recomienda seguir
trabajando y capacitando al personal ya que al estar en contacto con
los pacientes influyen de manera importante en como los mismos

perciben la calidad del servicio.

8. Productividad y Calidad: La Fundacién Hogar del Ecuador se
preocupa por la calidad de servicio que brinda a sus pacientes de
manera que se sientan satisfechos. Es probable que las estrategias con
los mayores beneficios potenciales sean aquellas que buscan mejorar
la productividad y la calidad de manera simultanea, se recomienda
seguir trabajando en el mejoramiento continuo para seguir generando

mejoras en la productividad y calidad.
4.8 Plan de Accidn
Para establecer el plan de accion se debe establecer los objetivos, como

llevarlos a cabo, en que tiempo, como se medira el cumplimiento y quién

sera el responsable de la ejecucion.
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Fundacién

HOGAR

del Ecuador

PLAN DE ACCION FUNDACION HOGAR DEL
ECUADOR

CREAR UNA
’ SE CUENTA YA
PAGINA WEB
100% . ACTUALMENTE CON LA WIX.COM $ 120,00 100%
) PAGINA WEB
FUNDACION
CREAR UNA SE CUENTA
IMPLEMENTA 3
100% PAGINAEN | ACTUALMENTECONLA | FACEBOOK $0.00 100%
RUN FACEBOOK | PAGINA DE FACEBOOK
PROGRAMA RADIO LA VOZ
ESTABLECER
DE - DEL
) CAMPARAS DE OMEBAMBA
PROMOCION PUBLICIDAD EN
v RADIO FAMILIA
MEDIOS DE UNSION % CUMPLIMIENTO
, 0
PUBLICIDAD 0,00% COMUNICACIO |  HASTA MARZO 2018 , $ 280
TELEVISION DE TIEMPOS
N: PRENSA
TELECUENCA
ESCRITA,
) TELERAMA
TELEVISION,
DIARIO EL
RADIO.
MERCURIO EL

AREA DE
COMUNICACION

DENTRO DE LA
PUBLICIDAD Y
PROMOCION LOS
SPOTING
PUBLICITARIOS
DEBERAN SER
LLAMATIVOS E
INNOVADORES.
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TIEMPO

LA TARDE
EL PROGRAMA PARA
INCREMENTAR LA
ATENCION MEDICA
DEBERA SER EN
BASE AL
PRESUPUESTO,
INFRAESTRUCTURA,
ELABORANDO
MAYOR
UN PROGRAMA
REQUERIMIENTO DE
PARA
LOS PACIENTES
INCREMENRAR )
, SEGUN SONDEO
LA ATENCION )
INCREMENTAR ) FUNDACION ESTADISTICO, EN
MEDICA % CUMPLIMIENTO )
LA CARTERA DE 0,00% HASTA MARZO 2018 HOGAR DEL $ 150,00 AREA MEDICA CASO DE NO PODER
ESPECIALIZAD DE TIEMPOS
SERVICIO AEN ECUADOR IMPLEMENTAR
DENTRO DE LA
ONCOLOGIA, )
FUNDACION CIERTAS
FISIOTERAPIA,
AREAS ESTE
GERIATRIA,
PROGRAMA
RESONANCIA. ) i
TAMBIEN DEBERA
CONTEMPLAR

CONVENIOS CON
OTROS CENTROS DE
DIAGNOSTICO
ESPECIALMENTE DE

IMAGENOLOGIA QUE
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0,00%

CONTRATANDO
MAS MEDICOS
QUE PERMITAN
AUMENTAR
LOS TURNOS
DE ATENCION

HASTA AGOSTO 2018

AZUAY

$4000 X MES
APROXIMAD
AMENTE

PERMITAN QUE LOS
PACIENTES RECIBAN
EL SERVICIO A
MENOR COSTO Y
CON GRAN
SATISFACCION

AREA TALENTO
HUMANO- GERENCIA

LOS FUTUROS
MEDICOS
CONTRATADOS
SERAN DE LA
PROVINCIA DEL
AZUAY YA QUE EL
CENTRO SE
ENCUENTRA
UBICADO EN LA
MISMA, ESTOS
DEBERA TENER
DENTRO DE SUS
CONVICCIONES EL
PRINCIPIO DE AYUDA
SOCIAL
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LLEGAR A
NUEVOS
MERCADOS
VULNERABLES

0,00%

PROGRAMAND
O MAYOR
NUMERO DE
BRIGADAS
PARA LLEGAR
A LUGARES
VULNERABLES

HASTA MARZO 2018

AZUAY, EL ORO,
GUAYAS

$ 350,00

AREA MEDICA-
TALENTO HUMANO-
GERENCIA- AREA
FINANCIERA

SE DEBERA
PLANIFICAR AL
REDEDOR DE 3

BRIGADAS EN EL
ANO
ESPECIALMENTE EN
EL AREA
OFTALMOLOGICA YA
QUE LA FUNDACION
TRES VECES AL ANO
RECIBE A MEDICOS
INTERNACIONALES
QUE BRINDA EL
SERVICIO DE
OPERACIONES DE
ENFERMEDADES DE
CARACTER VISUAL
TOTALMENTE
GRATUITAS PARA
PACIENTES DE
ESCASOS RECURSOS,
LOS LUGARES
SELECCIONADOS
PARA REALIZAR LAS
BRIGADAS
DEPENDEN DEL
SONDEO QUE SE
REALICE POR PARTE
DE LOS DIRECTIVOS
DE LA FUNDACION
PERO SE PRETENDE

SIEMPRE LLEGAR A
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POBLACIONES
VULNERABLES DE
PARROQUIAS
RURALES DE LA
PROVINCIA DEL
AZUAY COMO DE
LAS MAS CERCANAS
(EL ORO Y GUAYAS)

Tabla 21. Plan de Accion Fundacion Hogar del Ecuador.
Fecha: 20/03/2017
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Para tener una mejor perspectiva del Spoting publicitario en los medios de difusion se sugiere

los mismos.

“La Fundacion Hogar el Ecuador se preocupa por la salud de los que mas lo necesitan, presta

consultas médicas a bajos costos en odontologia, ginecologia, medicina critica, auditiva,

entre otras especialidades, también cuentan con laboratorio clinico, farmacia entre otros, la

atencion es de 07h00 a 17h30 y para la asignacién de turnos pueden comunicarse al teléfono:

2841-227, acudir a las oficinas, que estan ubicadas en la calle Padre Aguirre 16-42, entre Pio

Bravo y Rafael Maria Arizaga o visite nuestra pagina web: www.fundacionhogar.com.ec”

del Ecuador

La Fundacién Hogar el Ecuador se preocupa por la salud
de los que mas lo necesitan.

Presta consultas médicas a bajos costos en odontologia,
ginecologia, medicina critica, auditiva, entre otras
especialidades, también cuentan con laboratorio clinico,
farmacia entre otros.

La atencion es de 07h00 a 17h30 y para la asignacion de
turnos pueden comunicarse al teléfono: 2841-227, acudir
a las oficinas, que estan ubicadas en la calle Padre
Aguirre 16-42, entre Pio Bravo y Rafael Maria
Arizaga.

www._fundacionhogar.com.ec

Figura

23. Anuncio Publicitario
Fecha: 06/05/2017

La consolidacion de nuevas tecnologias esta dando como resultado un mejor alcance de

difusion publicitaria, por lo que es importante evaluar las métricas de los segmentos:

Adquisicién, Conducta y Conversion, para determinar las acciones a tomar.
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http://www.fundaciónhogar.com.ec/

Como se menciond en el plan de accion la Fundacion Hogar del Ecuador actualmente cuenta
con una pagina web y una pagina en Facebook lo que nos permite determinar las métricas

citadas con antelacion tomando en cuenta las vistas a la pagina diariamente.

PAGINA WEB:

FUNDACION HOGAR'DELLECUADOR!
F ..... No evaluado ain ¥ Evaluar “n

Nosotros Como llegar

FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR | Cuenca | ) Agregara Miista i~ | Buscarempresas... | Q

Gadex Master Executive 2016-2017 -

34 Especialidades Diferentes. Cursos Presenciales y Online
v

FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR # Editar

Padre Aguirre 14-62 y
Rafael M. Arizaga

Mostrar en el mapa

&= Como llegar
Verteléfono /& Verfax

@'% {2} Padre Aguirre 14-62 y Rafael M. Arizaga
@ Cuenca, Azuay mﬁ Como llegar
= Centros Médicos :
FORMACION Canbos meticos Gadex Master Executive
0BS 100% 2016-2017
ONLINE 34 Especialidades

Diferentes. Cursos ﬂ
Presenciales y Online

ﬂ Empresas recomendadas

Incluido entre los

mejores MBA. ) ‘{ m @mAIco e :»& =
Online del mJ = ? | ,i_ .
Mundo. i I L —.m

Figura 24. Pagina Web Fundacion Hogar del Ecuador
Fuente: www.fundacionhogar.com.ec
Fecha: 06/05/2017
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PAGINA DE FACEBOOK:

Fundacion Hogar del Ecuador

= & solicitud de amistad enviada
Fundacion Hogar del
del Ecuador

Ecuador

ia Sirviendo a la Comunidad Biografia Informacién Amigos o en.co Fotos Mas ~

® rresentacion Tamara Coronel con Maria Belen Barahona Astudillo y 46
£\ rersonas mas

Trabajé en FUNDACION HOGAR DEL
E R

Maca@sich
VideoShow

s Me gusta 8 Comentar # Compartir
O-=

1 vez compartido

Figura 25. Pagina de Facebook Fundacién Hogar del Ecuador
Fuente: www.facebook.com
Fecha: 06/05/2017

A continuacion se evaluaran las métricas correspondientes para conocer si las paginas

web marcan tendencia y atraen a pacientes:

1. CLICK TRHOUGTH RATE - CTR= A mayor CTR mas eficiente es el anuncio

donde estamos promocionando el sitio Web. (Domingues, 2010)

CTR: NUMERO DE CLICKS (NUMERO DE VISITAS) / NUMERO DE IMPRESIONES

CTR=97/1000

CTR=9.7% de CRT

2. TASA DE REBOTE= Mide la calidad de las campafias publicitarias. (Dominguez,
2010)
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TASA DE REBOTE= NUmero visitas que no pasan de la primera pagina/ Nimero de visitas.

TASA DE REBOTE=1000/97

TASA DE REBOTE= 10.37%

3. STICKINESS= Refleja el porcentaje de visitas que han pasado la primera pagina del
sitio web. (Dominguez, 2010).

STICKINESS= 100- (Numero de visitas que no pasan de la primea pagina/Numero total de

visitas.

STICKINESS= 100-(1000/97)

STICKINESS= 89.67%

4. TASA DE CONVERSION= Porcentaje de usuarios que asisten finalmente a la

Fundacién Hogar del Ecuador.

TASA DE CONVERSION= Nimero de visitas que llegan al objetivo/ Nimero de visitas
Implicadas.

TASA DE CONVERSION DEL SITIO WEB= 7/97

TASA DE CONVERSION DEL SITIO WEB=7.2%

TASA DE CONVERSION DE VISITAS INTERESADAS=7/90

TASA DE CONVERSION DE VISITAS INTERESADAS= 7.7%
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CONVERSION (VALOR DEL SITIO WEB)= STICKINESS * TASA DE CONVERSION
CONVERSION (VALOR DEL SITIO WEB)= 97 VISITAS * 7.7%
CONVERSION (VALOR DEL SITIO WEB)= 74.69 VISITAS

5. RATIO DE USUARIOS NUEVOS/ RECURRENTES=Se focalizan en la

adquisicion de nuevos visitantes a la pagina Web.

% Nuevos visitantes= Nuevos de visitantes / total de visitantes
% Nuevos visitantes= 97/250
% Nuevos visitantes=38.80%

% Visitantes recurrentes= Visitas recurrentes/ total de visitantes
% Visitantes recurrentes= 47/97
% Visitantes recurrentes= 48.45%

6. PORCENTAJE DE INTERES= Interés de los visitantes en base al nimero de las

paginas a las que accede. (Dominguez, 2010)

Bajo Interés= Visitas de menos de 3 clicks/ total de visitas
Medio de Interés=Visitas de 3 a 5 clicks / total de visitas

Alto Interés= Visitas de mas de 5 clicks / total de visitas
Baja Frecuencia= Visitas de menos de 3 clicks/ total de visitas
Media de Frecuencia=Visitas de 3 a 5 clicks / total de visitas

Alta Frecuencia= Visitas de mas de 5 clicks / total de visitas

En la Fundacion Hogar del Ecuador se puede visualizar segun formulacién que hay alto

interés y alta frecuencia ya que se tiene mas de 5 clicks.
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7. TASA DE FIDELIZACION=Mide las experiencias positivas del usuario en la pagina
web. (Dominguez,2010)

TASA DE FIDELIZACION= Clientes fieles/Clientes que repiten= %

TASA DE FIDELIZACION= 19/35

TASA DE FIDELIZACION= 54.28%

FIDELIZACION= Repeticion * Tasa de fidelizacion.

FIDELIZACION= 35*54.28%

FIDELIZACION= 18.90 pacientes fieles.

En resumen podemos decir que de los 1000 usuarios que vieron la publicidad en la pagina

web, 97 visitaron la pagina, hubo 47 visitantes recurrentes, tuvieron alto interés y alta

frecuencia ya que dieron mas de 5 clicks, pero Unicamente 19 pacientes se volvieron fieles.

84



Es importante ademés recomendar planes de accion en la mejora de la Infraestructura sin bien este objetivo depende del presupuesto y del area financiera.

rf|'4'j

Fundaci&n

HOGAR

del Ecuador

PLAN DE ACCION INFRAESTRUCTURA
FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR

REDISTRIBUYENDO
LAS AREAS DE

0.00% ATENCION PARA LASTA ENERO 2018 AREA ADMINISTRATIVA
,00% i
MEJORAR LA GENERAR MAS FINANCIERA
ESPACIO EN LA SALA
i DE ESPERA. EMPOS
DE LA FUNDACION AJUSTANDO EL
HOGAR PRESUPUESTO PARA
HASTA DICIEMBRE AREA ADMINISTRATIVA
0,00% HACER
2017 FINANCIERA

ADECUACIONES
NECESARIAS
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0,00%

PIDIENDO PERMISO A
LA EMOV PARA QUE EN
LAS CALLES
TRANSVERSALES
PUEDAN ESTACIONAR
LOS AUTOS DE LOS
EMPLEADOS, ESTA
SITUACIPON NO
AFECTARIA EL
TRAFICO EN LO MAS
MINIMO

HASTA DICIEMBRE
2017

AREA ADMINISTRATIVA
FINANCIERA

0,00%

PIDIENDO PERMISO EN
EL MUNICIPIO PARA
ADECUAR LA
INFRAESTRUCTURA

HASTA ENERO 2018

AREA ADMINISTRATIVA
FINANCIERA

Tabla 22. Plan de Accidn Infraestructura Fundacion Hogar del Ecuador.

Fecha: 06/05/2017
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CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el diagndstico actual de la Fundacion Hogar del Ecuador,
estudiando sus elementos del macro y micro entorno y del mercado a través de encuestas
a pacientes y entrevistas a colaboradores conociendo su perspectiva, como resultado de la
tabulacion, las debilidades que sobresalieron fueron: infraestructura deficiente que limita
el acceso a nuevos pacientes, la falta de promocién de los servicios médicos no permite
que la misma se conozca por los que mas necesitan, la tecnologia implantada es actualizada
y va de acorde con los estandares de las mejores clinicas de la ciudad, conjuntamente con
los profesionales de alto nivel que brindan la atencion, generan la confianza de los

pacientes, garantizando la satisfaccion de los mismos.

Se plantearon los objetivos estratégicos que lograron fortalecer las debilidades
desarrollandolos en la propuesta del plan de marketing de servicios a través de un anélisis
de las 8 Ps, y la matriz de Ansoff que nos permitid plantear el repotenciamiento de la pagina
web vy la red social Facebook que son los medios de comunicacion y de difusion de la
Fundacién, nos permitiran a corto y mediano plazo llegar a mas pacientes necesitados
satisfaciendo sus necesidades, las métricas planteadas nos dieron como resultado un
porcentaje considerable de las personas que se vuelven fieles a la Fundacion y que ayudan a
que se publicite a través del WOM.

La Fundacion hogar del Ecuador brinda una atencién médica oportuna que permite mejorar

la calidad de vida de los que mas lo necesitan y con esta propuesta llegara a méas pacientes

y podra cumplir su misién.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda poner en practica estd propuesta, priorizando el fortalecimiento de la
promocion y publicidad repotenciando su pégina web y su péagina en Facebook para
Ilegar a méas personas y de esa forma captar a mayor pacientes de escasos recursos que

busquen atencién médica de calidad.

Se recomienda incrementar la oferta de servicios médicos en &reas como resonancia,
oncologia, geriatria entre otros, la infraestructura no permite adecuar un espacio para
resonancia por temas de seguridad se debera hacer convenios con clinicas de la ciudad

que brinden este servicio.

Se recomienda repotenciar las brigadas médicas, y llegar a zonas vulnerables de
parroquias rurales de la provincia del Azuay, el Oro y Guayas, brindando ayuda a los que

mas los necesitan.

Se recomienda Incrementar el personal médico para que se puedan agendar mayor

namero de turnos de atencién médica y cubrir la demanda que se pretende alcanzar.

Se recomienda gestionar con los entes gubernamentales para que permitan estacionar en
las calles aledafias para que los pacientes y colaboradores puedan dejar con mayor
comodidad los vehiculos, ademas de restructurar el layout de la Fundacién para distribuir

de mejor manera los dispensarios y generar mas espacios.

Se recomienda seguir manteniendo la cordialidad con los pacientes para seguir brindando

la confianza y satisfaccién de los mismos.
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ANEXOS

Figura 26. Medicina General-Fundacion Hogar del Ecuador
Fuente: Francisco Coellar
Fecha: 06/05/2017

Figura 27. Odontologia- Fundacién Hogar del Ecuador

Fuente: Francisco Coellar
Fecha: 06/05/2017
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Figura 28. Especialista- Fundacion Hogar del Ecuador
Fuente: Francisco Coellar
Fecha: 06/05/2017

Figura 29. Sala de Espera- Fundacion Hogar del Ecuador

Fuente: Francisco Coellar
Fecha: 06/05/2017
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Figura 30. Fachada- Fundacion Hogar del Ecuador
Fuente: www.facebook.com
Fecha: 06/05/2017

Figura 31. Sala de espera de pacientes-Fundacién Hogar del Ecuador

Fuente: Francisco Coellar
Fecha: 06/05/2017
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Figura 32. Odontologia- Fundacién Hogar del Ecuador
Fuente: Francisco Coellar
Fecha: 06/05/2017

Figura 33. Quir6fano- Fundacion Hogar del Ecuador

Fuente: Francisco Coellar
Fecha: 06/05/2017
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CERTIFICA:

Que, el Consgjo de Facultad en sesién del 30 de noviembre de 2016, conoci6 la peticion
del estudiante FRANCISCO MAURICIO COELLAR BARROS con c6digo 48902, en
la que presenta el disefio de su trabajo de titulacién denominado: “PROPUESTA DE
UN PLAN DE MAREETING DE SERVICIOS PARA MEJORAR LA ATENCION DE
CONSULTAS MEDICAS EN LA FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR?, previaa
la obtencién del titulo de Ingeniero Comercial.- El Consejo de Facultad acoge el informe
de la Junta Académica y aprueba el disefio. Designa como Director al ingeniero Marco
Rios Ponce y como miembros del Tribunal Examinador al economista Luis Mario
Cabrera Gonzélez e ingeniera Maria Esthela Saquicela Aguilar. El peticionario para
presentar su trabajo de titulacién con la respectiva calificacion del director tiene un plazo
de seis meses, esto es hasta el 30 de mayo de 2017, debiendo el Director presentar dos
informes del desarrollo del trabajo de graduacion,

. A
Secretaria de la Facultad de A,
Ciencias de la Administracidn EAITAD DE
AULINISTRACION

SECRETARIA
reer.-
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CONVOCATORIA

Por disposicion de la Junta Académics de l2 escuela de Administracién de Empresas, se
convoca a los Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacidn del Protecolo del
Trabajo de Titlacién: “PROPUESTA DE UN PLAN DE MARKETING DE
SERVICIOS PARA MEJORAR LA ATENCION DE CONSULTAS MEDICAS EN
LA FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR™ presentado por el estudiante Francisco
Mauricio Coellar Basros con codigo 48902, previa a la abtencian del grado de Ingeniero
Comrercial, para el Jueves, 10 de noviembre de 2016 a las 1 7h00.

Cuenca, 31 de de 2016

Ing. Marco Rios Ponce

Ing. Lais Mario Cabrera Gonzalez

Ing. Maria Esthela Ssquicela Aguilar
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FECHA: 28-10-2016

ESCUELA DE CONTABILIDAD SUPERIOR

ESTUDIANTE: COELLAR BARROS FRANCISCO MAURICIO

.
T Tolla wafoiee 3‘"\‘-‘\'-(
~ On
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Oficio: Ravisién Trabajo Titulacién (UTE)

223720

# — -
t
|
'

» J

\ Vergan 23
n e LRVI620E
.-
L Astancide Descocdnfoel |
F: LUDd 4 2y e Thackdn Dipecl/ Regeieae | $ afze Arzacens en nsbe de rerceld s

Oficio: EA-1074-2016-UDA
Cuenca, 26 de octubee de 2016

Ingeniero

XAVIER ORTEGA .

Decano de la Facultad de Cienclas de |s Administracidn

Cludad.

De nuestra consicetaddn: :

Lz Junta Académica de fa Escusla de Administracidn, =n relacidn a fa Denuncia/Protocolo de Trabajo
de Titulazién, presentado por Coeflar Barros Franclsco Mauriclo, tema: PROPUESTA DE UN PLAN
DE MARKETING DE SERVIOOS PARA MEIORAR LA ATENCION DE CONSULTAS MEDICAS EN LA
FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR, informa que, este trabajo cumple con la metodolegia
propuesta en is “Guia para ls efaboracidn y presentacion de s denundafprotocolo de trabaje de
titutacion”,

Director: Ing. Rios Marco

Tribuna sugerido: Econ, Cabrera Luis Mario
Ing. Ssquicela Maria Esthels

Atentaments, /

A
- J /W.
/
ING. PIE AGURERA ING. CARLOS TERREROS BRITO

Junta de Adeninisteacion
Universidad del Azuay
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ACTA
SUSTENTACKON DE PROTOCOLD/DENUNGIA DEL TRABAXD DE TITULACKON

1.1 Nomire del estudiante: Francisco Mauricio Coellar Barros
1.2 Cédgor 48902 |
1.3 Director sugerido: Ing. Marco Rios Ponce
14 Codwector (opcicnal):
15 Tribunsl: Econ. Luis Mario Cabrera Gonzalez ¢ Ing, Maria Esthela Saquicela Aguilar
1.6 Tieulo propusste: “PROPUESTA DE UN PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS PARA
MEJORAR LA ATENCION DE CONSULTAS MEDICAS EN LA FUNDACION HOGAR
DEL ECUADOR"
1.7 Resaludidn:

171 Aceprads sin modificadones
1.7.2  Aceprada con las siguientes moddicaciones:

v gfewf los rQ.!:ru'N‘" lecdnes s, 5> loy o

mecleh Bt .gi Lo iy

173 Noaceptaco
» Justficacidn:
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ROBRICA PARA LA EVALUADON DEL PROTOCOLD DE TRABAX) DE TTULAGION

1.1 Nombre del estudiante: Francisco Mauricio Coellar Barros

1.2 Cédigee 48902

13 Diractor sugerido; Ing, Marco Rios Ponce

1.4 Codirector (opcional):

1.5 Thula propuesto: “PROPUESTA DE UN PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS
PARA MEJORAR LA ATENCION DE CONSULTAS MEDICAS EN LA FUNDACION -

HOGAR DEL ECUADOR™

1.6 Reviscres (tribunsl): Ecan, Luis Mario Cabrera Gonzalez ¢ Ing. Maria E.Saquicela A.
1.7 Recomendsciones genarales de & revisidn:

Cumple
tatalmante

Cumple
parcisimante

No
asnple

Chservacicnes
")

Lines de investigacidn

1. {El contenido se enmarca en iz linea
de Investigacidn seleccicnada?

v

Thulo Propuesto

2. ¢Esinformative? *

| 3. LEs conciso?

Estado dal arte

4. ¢identifica dararment= el contexto
histérico, cient¥ico, global y regional
del tema del trabajo?

5. dDestribe la teoria en la que se
enenarca ef trabsjo

6. {Dascribe los trabajas refacionados
mds relevantes?

7. dUtdlza oitas bibliograficas?

NI ] 2%

Problemitics y/o pregunta de

Investigaditn
8, iPresents una dascripcidn precsa y
dara?

. 4Tiene relevancia profesional y
social?

\ N\

Hipctasls [opcional)

10.¢5e oxpresa de forma clara?

11.4Es factible de verificacicn?

Objetvo general

12.¢Concands con el preblama
formulado?

13.¢5e encuentra redactado en tismpa
verbal infinitive?

NN
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14.¢5 entiantra redactaco en tiempo
varbal infinitiva?

~

Objetios especificos

15.4Concuerdan con &f objetive
| ___genenal?

16.£50n comprobables cuaiitativa o
cuantitativamente?

AR

Met

17.45¢ encuentran disparibles los
datos y materGles meacionados?

18.¢Las actividades se'prasentan
slguiendo uns sacuencia Wgice?

‘ 19.¢Las acthddades parmiticin 3
consecucion de los cbjetivos
especilicos planteados?

20.¢Las c3tos, materisles y sctividades
mancionadas son adosusdos para
resciver el prablema formulado?

Resultados esperados

21.¢50n relevantes pera resclver o
cantribulk con el problema
farmulado?

22.¢Conouardan
23.con los objetivas especificos?

24.¢5e detalla 3 forma d= presentacon
de los resultados?

25,4108 resuados esperados son
consecuencia, @

26.n todos Ios casos, de s actividades
mencicnadas?

S INN N NN NS

Supugstos ¥ riesgos

27.452 menconan s supusstos v
. riespos mis relevantes?

28,485 conveniente levar a cabo el
trabajo dado los supuestos y riesgos
menclansdos?

Prosupuesto

23.28) presupussta es razonable?

30.¢5e consideran los rubres més
relovantes?

| Cronograma

321.iLcs plazos para las actiidades san
reallstas?

Aefarencas

32.25@ 51guen las recomendegiones do
rormas internacionales para citar?

Exaresidn escrita

33.41a redaccidn es clara y ficimente
comprensibie?

34 ¢El taxto se ancuentra lore de faltas

| ortografias?
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(#) Breve justificacidn, explicacién o recomendacion.
e Opcional cuando cumple totalmente,
e Obligatorio cuando cumple parciaimente y NO cumple.

rtntsEasansssmbambanintbiue BRRARE  gesesssssssesessabiiiniaie TR

Econ. Luis Mario Cabrera Gonzalez  Ing. Ma. Esthela Saquicela Agullar
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Cuenca, 13 de octubre del 2016

Ing.

Xavier Ortega Vasquez
Decano de Iz Facultad de Ciencias de la Administracién
Universidad del Azuay

Su despacho.
Reciba un cordlal saludo, el motivo de |2 presente es informar que he aceptado la tutoria del
proyecto de investigacion previo a la obtencién del titulo de Ingeniero Comercial de Sr. Francisco

Mautluiu Cuellar Banus liwladu “Prupuests de un plen de Merketing dc Scrvicioa pare mejoror la
atencién de consultas médicas en la Fundacién Hogar del Ecuador”

Las tutorias la rezlizaremos los dias martes de 18h00 a 19h00

Seguro de contar con su apoyo.

Atentamente

ng. Marco Antoni@.once y

Docente
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Cuenca, 14 de naviembee de 2016

"g.

Yavier Ortegs Visque:

Decano de la Facultad de Clencas de ls Adminstracan
Universidad del Azuay

Su despacho,

Basibe un cardial saludo, el Motivo de la presante es informar que se realizd los cambics sugerios
por &l tribunal examinador al disefio de rabajo del &. Frantisco Coellar con ef titvko “Propuesta de
Plan de Marketing de Servicios para mejorar ls stencidn de consultas médicas de la Fundscitn
Hogar del Ensdor”,
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FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR
"HOGAR_ CENTRO MEDICO QUIRURGICO

Cuenca, Junic 9 del 2016

-

Sefiores
UNIVERSIDAD DEL AZUAY
Presente.

De mis consideraciones:

Reciban un cordial saludo de quienes conformames la “Fundacion Hogar del
Ecuader”,

El motivo del pmser.rte. es parg informar que esté cutorizada la
sustraceidn de informacidn de nuestra Institucién, pera que el Sr.
FRANCISCO MAURICIO COELLAR BARROS, con cedula de identidad No.
0104703692, pueda realizar la tesis de grado, para la ebtencién del Titulo.

Sin mds por el momento, suseribo

"B oZog e

Sea. Rocio Tello de Borja
ADMINISTADORA DE LA
FUNDACION HOGAR DEL ECUADOR,

Padme Agune 1462 y Ratal Meria Avizaga « Takatsx: |07) 2841-227 » Crsila: 08051921 « E-vad: Me@nhopar.ong
Cusnea - Ecuteior L3

106



I

UNIVEES0AD DEL
M

———t & TT— e cosand

DOCTORA JENNY RIOS COELLO, SECRETARIA DE LA FACULTAD DE

7 CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD DEL AZUAY

e CERTIFICA: i
 Que, &l sefor CORLLAR BARROS FRANCISCO. MAURICIO, con cadige 48902, ...
luego de cumplir con todas las asignatunes del pensum dc 2 Escuela de Administracidnde
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2.2 Problemdtica PXIVERSIDAD DEL
ALZUAY

Se entrevisté a [a Sefiora Roclo Tello, administradora de la Fundacidn Hogar del

_--.._.u_.mazl-yss,w-Mmmﬂnmmﬁww&u{nfi@dm:—»m
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...... e —m“—geom!‘ m mmmq“ — pm

..cubrir los gastos sdministrativos y oparativos.
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AEEIAL LIS roomatomms s oo e L e e e e e e —

----------- ha paesto ea marcha un plan de mejors de atencién médica para cudrirfademanda,
© 7 lo que ha gencrado malcsiar en Jos mismos, pucsto que  buscan un servicie |

opartuno, confisble, igil y confidencial que satisfaga sus neoesidades, con el valoe

oLt Propucsta de.un. plan de Marketing de Sezvicics en la Fundacién Hogar del
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