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RESUMEN

La investigacion que se presenta fue elaborada y ejecutada para la Central Médica
Veris — Los Ceibos, planteada por el ausentismo de pacientes y el “NO” cumplimiento en
ventas, luego de su apertura, situacion que fue alertada por la Jefatura de la Central a
cargo de Lidia Marin a sus colaboradores solicitando se lleve a cabo algin proyecto de
mejoras para cambiar esta situacién. La idea surge del Sr. Pietro Brambilla L6pez, quién
determind la necesidad de implementar estrategias de marketing en relacion a los
servicios y productos de salud, que se brindan en la Central Médica Veris — Los Ceibos,
convirtiéndose en un aporte muy relevante hacia la Empresa. EI Tema seleccionado
“Estrategias de Marketing para reconocimiento de servicios de salud de la central medica
Veris ubicado en el C.C. Riocentro los Ceibos”, con lo que se podra reflejar y colocar en
practica los conocimientos obtenidos durante el proceso de aprendizaje académico. En
cuanto al problema planteado, la aplicacién de la metodologia de la investigacion
pertinente y desde el punto de vista del marketing actual, se recomienda implementar las
siguientes estrategias de marketing: Estrategia de Promocion, Estrategia de Captacion de
Clientes, Estrategia de Servicio — Producto, Estrategia de Servicio al Cliente y Estrategia
de Fidelizacion para lograr el reconocimiento de los productos y servicios en este

segmento de mercado.

Palabras claves: Estrategias — Reconocimiento —Marketing- Captacién Clientes- Fidelizacion
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ABSTRACT

The research presented was prepared and executed for The Veris — Los
Ceibos Medical Center, raised by the absenteeism of patients and the
“NO” compliance in sales, after its opening, a situation that was alerted
by the headquarters of the Central in charge from Lidia Marin to her
collaborators requesting that some improvement Project be carried out
to change this situation. The idea comes from Mr. Pietro Brambilla
Lopez, who determined the need to implement marketing strategies in
relation to health services and products, whic are provided at the Veris
Medical Center —Los Ceibos, becoming a very relevant contribution tothe
Company. The selected topic “Marketing Strategies for the recognition
of healt services of The Veris Medical Center located in The C.C.
Riocentro Los Ceibos”, with which the knowledge acquired during the
academic learning process can be reflected and put into practice.
Regarding the problema raised, the application of the relevant research
methodology and from the point of view of recurrent marketing, it is
recommended to implement the following marketing strategies:
Promotion Strategy, Customer Acquisition Strategy-Product, Customer
Service Strategy and Loyalty Strategy to achieve the recognition of

products and services in this market segment.
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Estrategias de Marketing para reconocimiento de servicios de salud de la central

medica Veris ubicado en el C.C. Riocentro los Ceibos.

Introduccion:

Actualmente el mercado del servicio privado de salud a nivel mundial, fue muy
competitivo y cambiante, por lo que cada prestadora, ofrecié sus servicios de salud,
buscando la satisfaccion de las expectativas de los clientes-pacientes

La formacion original de los médicos y del personal de salud en la mayoria de los
casos no contempla este aspecto, fue responsabilidad entonces de cada prestadora de
servicios de salud, fomentar la atencion al cliente a todos los niveles; asi mismo, la cultura
de la calidad esté cada vez mas difundida en la poblacion usuaria de los servicios y lograr
la satisfaccion de sus demandas se convierte en un reto cada vez mayor, que con

herramientas adecuadas se pueden llegar a cubrir en la mayoria de los casos.

Toda organizacion debe valorar al cliente, buscando mecanismos que le permitan
afrontar ese voraz e insaciable deseo de satisfaccion, proporcionando productos y
servicios cada vez mas perfeccionados, sofisticados y tecnificados, lo cual conduce a que
una empresa esté siendo altamente competitiva, caso contrario se conden¢ al fracaso
victima de su propio estancamiento y a su incapacidad de la no satisfaccion de sus

clientes.

Por lo que el marketing aplicado en el area de salud fue considerado como una
herramienta o estrategia, que realizo6 analisis del entorno, planeacion de servicios de salud
hacia una poblacién objeto, implementacién del servicio y control de su ejecucion a lo
largo del tiempo, complementando la labor de los profesionales sanitarios: Medicos,
enfermeros, especialistas, etc. Para ello jugo un rol mas estratégico que se basé en el
cumplimiento de ciertos objetivos como: captar y fidelizar mejor a los pacientes con un

servicio de calidad.



Se resaltd la importancia de las estrategias de marketing, ya que fueron esenciales
para cualquier empresa, siendo cual siendo el tipo de productos o servicios que ofrece.
Se debi6 considerar a estas estrategias como un método que se usé para crear
oportunidades de ventas, asi como también para comunicar y posicionar los productos y

servicios de una empresa en un mercado determinado por los canales idoneos.

En el Ecuador, sobre todo en la ciudad de Guayaquil, existio baja calidad en el
servicio de salud publica, por falta de recursos econémicos del Gobierno y la mala
administracion en estas casas de salud, dieron origen a la falta de medicamentos, falta del
personal médico de especialidades cronicas necesarios para la atencion de toda la
poblacion de estas enfermedades que cada vez se diagnosticaron con mayor frecuencia,
por lo que la mayoria de ciudadanos optaron por la contratacion del servicio de salud de
prestadores privados. Por lo regular los servicios de salud publica estuvieron ubicados en
atenciones ambulatorias de emergencias, siendo de gran ayuda el alto porcentaje de
prestadores de servicios de salud privados con su equipo de trabajo a médicos

especialistas y sub-especialistas para situaciones de alta complejidad.

Con estos antecedentes nacid en el ano 1999 “Punto Médico Familiar” ofreciendo
servicios de atencién médica ambulatoria, abriendo el primer centro en Guayaquil, para
ocuparse de la salud de las personas, contaba con un equipo de trabajo con vocacion y
compromiso que enamora a los usuarios, brindando servicios integrales de salud de
acuerdo a sus necesidades, de manera personalizada, con atributos de alta calidad,

eficiencia e innovacion.

En abril de 2013, cambiaron de razon social a Promotores Médicos Latinoamericanos
Latinomedical S. A. con su Razdn Comercial Veris S.A, con miras de crecimiento en
servicios, y proporcionando atencion a pacientes con y sin seguro médico privado, asi
como también fue de gran relevancia, para el Directorio de esta Empresa y siguieron
generando puestos de trabajo, que de una manera contribuyeron al desarrollo del Ecuador,
convirtiéndose en la red independiente mas grande de centrales médicas de atencion
ambulatoria del pais. A la fecha, cuenta con 14 centrales médicas, 11 laboratorios
clinicos y 1 central médica virtual (video consultas y servicios a domicilio) en la ciudad

de Quito y Guayaquil.



La empresa invirti6 en la adquisicion de equipos médicos con grandes avances
tecnologicos como también en una plataforma de servicios digital a finales del 2019, para
realizacion consultas médicas en linea, proyecto que tuvo una gran acogida por la
situacion de pandemia por causa del Covid-19, que se vivi6 en nuestro Pais, siendo de
gran utilidad a aquellos pacientes que no pudieron salir de casa por su vulnerabilidad. Por
todos estos factores origind que las carteras de Aseguradoras sigan creciendo en afiliados
dirigiendo la atencion en Centrales Médicas Veris incrementando sus ventas y
conjuntamente arrojaron la necesidad por lo cual abrieron una Central Médica en el sector

los Ceibos, que cubrid las necesidades de los clientes-pacientes de esa comunidad.

Aprovechando la apertura de un nuevo centro comercial en el sector con buena
acogida, empezaron con el desarrollo de la nueva Central Médica Veris-Los Ceibos, con
la apertura en el afio 2021, mediante una gran inauguracion donde invitaron a la
comunidad del sector como a los pacientes regulares que acudieron a las otras centrales,

a través de redes sociales y volantes

La misma que cuenta con areas de consultas, equipos médicos para examenes de
laboratorio e imagenes de Ultima tecnologia extranjera, areas de procedimientos medicos
de baja complejidad, servicio de enfermeria areas de terapias fisicas y respiratorias muy
confortables y equipadas, también tiene un area de oftalmologia con una gran gama de

marcas reconocidas en sus productos y farmacia con atencion presencial y a domicilio.

Han transcurrido casi 3 meses que abrid en este sector sus puertas al publico y los
resultados no fueron los esperados, de acuerdo al estudio de mercado realizado, se fueron

presentado las siguientes novedades:

= Las Ventas no llegaron a lo presupuestado

= El volumen con el que acudieron los pacientes es minimo

= No se identificaron la mayor parte de la poblacion con la nueva Central Médica
Los Ceibos

= Falté conocimiento de la diversidad del servicio y beneficios de los productos

A pesar de que Veris S.A. lleva varios afos en el mercado, pionera e innovadora, lo
que le permitio brindar un servicio de salud altamente de calidad, que realiz6 su marketing

a través de las redes sociales sobre sus Centrales Médica y Laboratorios Express, en la



Central Medica Veris-Los Ceibos no se observd aceptacion por parte de los clientes-
pacientes, de acuerdo a las novedades citadas en parrafo anterior y al estudio de campo
ejecutado, es evidente que no tuvieron estrategias de marketing implementadas, solo
abrieron sus puertas con el modelo de la cadena de Centrales Médicas ubicadas en otros
sectores estratégicos, no todos los ciudadanos del sector estuvieron en la inauguracion,

por lo que desconocian de los servicios, productos y beneficios que brindaba esta Central.

Se implement6 como una estrategia de marketing, la difusion de manera constante
en los puntos de las cajas de las otras Centrales Médicas, la preventa de los servicios y
productos que se encuentran en la Central Médica Veris-los Ceibos. Aplicamos como otra
estrategia de marketing para el incremento directo de las ventas, la creacion de paquetes
médicos promocionales que no existen en las otras Centrales Médicas siendo la Central
Médica Veris-Los Ceibos la unica que brinda estos paquetes a sus clientes-pacientes.
Establecer dias de descuentos, presentar a la Central Médica Veris-Los Ceibos en medios
de comunicacién tradicionales en horarios claves ya que ahora muchos Clientes-pacientes
se mantienen en casa por la pandemia de igual manera por medios on- line. En referente
a productos farmacéuticos se planteé el servicio a domicilio para el sector sin costo y las
marcas de laboratorios comerciales de los medicamentos en stock. Respondiendo al
Covid 19 con resiliencia y agilidad a través de plataforma digital para consultas médicas

en linea.

La Central Veris Los Ceibos, con sus herramientas aplica estas estrategias, que se
ajustan a sus clientes-pacientes, quienes se han sentido satisfechos ser atendido
personalizadamente sin tener que moverse a otra Central Médica, recordemos que la
mayoria de los pacientes acudieron por dolencias y desean ser atendidos con agilidad, con
una respuesta clara a su problema de salud y la solucion estuvo en la misma, porque tiene
todos los servicios, productos, beneficios a un excelente precio y calidad asi como
también una estructura fisica moderna y confortable durante su permanencia recibiendo

el servicio.

Mediante este reto, permitié que la Central Médica Veris Los Ceibos logre el
aumento en sus ventas dentro de este sector estratégico como su participacion
representativa en el mercado siempre creando un plus que lo diferencia de otros

prestadores de servicios privados.



Logro alcanzar el mayor éxito de esta propuesta, puesto que implemento estrategias
de marketing que di6 a conocer los servicios y productos que ofrecia la Central Médica
Veris Los Ceibos, lo que gener0 el incremento en ventas, posicionamiento en el mercado,
crecimiento a otros sectores estratégicos con grandes avances en sus equipos tecnolédgicos
necesarios en el campo del servicio de salud, logrando ventajas competitivas como el

reconocimiento de su ardua labor en beneficio a sus Clientes-pacientes
Problema General:

¢Como incidid las estrategias de marketing para el incremento del nimero de

pacientes en la central medica-Veris ubicado en CC. los Ceibos?
Objetivo General

“Implementar estrategias de marketing para reconocimiento de servicios de salud de

la central medica Veris ubicado en el C.C. Riocentro los Ceibos”

El tipo de objetivo fue integrador porque identifico las capacidades de conocimientos
adquiridos en el area de marketing, asi como también propuso la solucion al problema
citado, tuvo como relevancia detencion de las falencias que influyeron negativamente en
la operatividad de la empresa y asi pudo establecer los resultados a través de la

implementacion de estrategias de marketing.

Ejecuto todos estos objetivos que desarrollaron en una introduccion y tres capitulos

principales.

En la introduccion se proporcionaron las perspectivas respecto de la totalidad del
trabajo de investigacion, sus caracteristicas y antecedentes, ¢contuvo la situacion
problematica del por qué? se origind el tema de la investigacion, luego se formul6 el

objetivo general y una breve descripcion de los capitulos que se detallaron en la tesina.
Contenido de los Capitulos

Para un mejor énfasis, analisis e implementacion de estrategias de marketing este

trabajo se ha compuesto de tres capitulos fundamentales:

En el primer capitulo podremos observar el desarrollo de los marcos que se usaron

en la investigacion como es el marco tedrico, el marco historico, el marco conceptual y
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el marco juridico, de igual manera se estudiaron los aspectos importantes de la
implementacion de estrategias de marketing que le permitio a la Central Médica Veris-

Los Ceibos llegar a la solucion del problema.

En el segundo capitulo se estructurd con la informacion del marco metodologico de
la investigacion, enfoque, tipos y métodos de investigacion, como la aplicacion de las
herramientas como entrevistas, encuestas, observacion, entre otras, que fueron muy
relevantes en el estudio de la problematica, esto permitid ejecutar el analisis interno y
externo de la Central Médica Veris-Los Ceibos detectando las falencias en el desarrollo

de la operatividad en ventas y resolvio las mismas.

En el capitulo tres, esta compuesto por la propuesta de la investigacion donde se
ejecutd la implementacion de estrategias de marketing, asi como también, permitio
conocer el objetivo de la propuesta y su descripcion, como la factibilidad de la aplicacion
a través de una planificacién previa de actividades, alcance y desarrollo, lo que di6 lugar

a los resultados esperados por parte de la Central Médica Veris-Los Ceibos.



Capitulo |

1. Fundamentacion

1.1. Marco Historico

1.1.2. Evolucion de Estrategias de Marketing

Las estrategias de marketing se originaron en los afios 20 y 30 por la mano de
Hopkins quién empezo a proclamar el marketing como ciencia, basado en métodos y leyes
publicitarias, donde las pequefias empresas tuvieron que investigar el campo comercial
antes de tomar una decision. Convirtiéndose en un conjunto de lineamientos eficaces
planificados de una manera organizada para el desarrollo de los procesos en forma

eficiente que permitieron alcanzar los objetivos planteados. (Adolfo., 2020)

Hasta el afio 40, las estrategias de marketing fueron evolucionando, los productos se
vendieron bajo los conceptos orientados a la produccion como parte de la planificacion,

siendo la idea principal de ir satisfaciendo a los consumidores.

Transcurrié casi una década, luego de la Segunda Guerra Mundial, época que dejé
marcada su huella en la Mercadotecnia, lo que generd que el concepto de marketing gira
en un entorno de estrategias que se desarrollaron con las cuatro “P” que significa:
Producto adecuado, precio, plaza y promocidn, puesto que en el desarrollo de esta guerra
surgieron necesidades de consumo que exigian variedad, lo que origind que las empresas
ya no se concentraban Unicamente en el consumidor, mas bien empezaron a centrarse en

las necesidades y problemas de los segmentos del mercado.

Una vez que se establecieron las ventas en el siglo XX, las empresas iniciaron a
definir al Cliente como una persona con sentimientos, preferencia e intereses, mas no solo
un comprador, estableciendo las estrategias de marketing, para atraer a los compradores
de una manera eficientemente, las empresas dejaron de centrarse en la produccion a

enfocarse en el cliente.



En el Ecuador por ser un pais subdesarrollado todo avance tecnoldgico o tendencia en
marketing llegd con posterioridad, es asi como en el afio 1991 con la aparicion del
internet, nuestro pais empezd a relacionarse con todas estas clases de estrategias de
marketing y lo que abarcé en su evolucion, dejaron a un lado la publicidad tradicional,
convirtiéndose las paginas web en tripticos o folletos digitales que hablaron de las
empresas, sus servicios o productos ofertados, esta informacion estuvo al alcance de toda

persona en el mundo.

Luego de varios afios, las empresas ecuatorianas comenzaron a definir al Cliente como
una persona con sentimientos, preferencia e intereses, mas no solo un comprador,
estableciendo las estrategias de marketing, para atraer a los compradores de una manera
eficientemente, las empresas dejaron de centrarse en la produccién a enfocarse en el
cliente, como clave del negocio y comprendieron que, sin estrategias de marketing, los
esfuerzos de crecimiento son en vano, la empresa debio cumplir sus objetivos a traves de
metas e indicadores de medicion de mercado y nuevos desafios como el marketing en
buscadores, posicionamiento de una marca, e-mail marketing, y la posibilidad de realizar

un tracking adecuado a través de la analitica web.

Continuando con el siglo XXI, evolucionando el enfoque hacia el consumidor,
Ecuador tiene un mercado publicitario muy competitivo por lo que los empresarios vieron
necesario incursionar en esta nueva estrategia de marketing digital, dejando atras las
estrategias de marketing caducas y asi promocionaron sus productos de una manera agil

y eficaz siempre analizando el segmento de mercado enfocado en el cliente objetivo.

Muchas empresas ecuatorianas iniciaron con la estructuracion de un departamento de
marketing digital interno dentro de la empresa dedicado a elaboracién de plataformas
digitales que fueron espacios donde los consumidores hablaron de sus necesidades en
base al servicio o producto ofertado cumpliendo con sus expectativas que cubrieron sus
necesidades interactuando con el cliente objetivo, realmente esta herramienta de
marketing digital fue el gran protagonista de transformaciones en el ambito econémico,
cultural y social del Siglo XXI, lo que arrojé buenos resultados en este campo y

crecimiento en ventas como desarrollo empresarial.

En resumen, el desarrollo y avance de las estrategias de marketing tuvieron bien

definida su evolucion, en primera instancia se enfocaron hacia la investigacion de



mercados y produccién, luego se inclinaron a las ventas con el seguimiento del
comportamiento de compra por parte del consumidor, donde se observaron la exigencia
en variedad, calidad y marca de acuerdo al segmento de mercado y el papel fundamental

que juegan las estrategias a nivel internacional.

1.1.3. Resefia Historica de la Empresa Promotores Latinoamericanos
Latinomedical S.A. Veris S.A.

Por la baja calidad del servicio publico de salud, falta de médicos que cubrieran la
problematica que se estaba viviendo durante afios, en el sector de la salud, la falta de
empleo y con la motivacion de mejorar de manera integral la calidad de vida de la
poblacion ecuatoriana, nace en el afio 1999 bajo el nombre de Punto Médico Familiar,
empresa que ofreceria servicios de salud privados con inicios en la ciudad de Guayaquil,
donde abrieron sus operaciones con su primera Central Médica ubicada al norte de la
ciudad.

Conformado por un pequefio equipo de personas altamente capacitados que dirigirian
esta Empresa, con el Gnico compromiso y vocacion de enamorar a sus usuarios con una
atencion medica con calidez, con ética profesional certera a la hora de emitir un
diagnéstico. (VERIS, 2020)

Punto Medico Familiar, tuvo como parte de su planificacion el empoderamiento en
el mercado mediante estrategias de marketing, herramienta primordial en su operatividad
y la innovacién tecnolégica en sus procesos, asi fue operando durante 14 afios,

expandiéndose con 9 Centrales Médicas: 05 en Guayaquil y 04 en la ciudad de Quito.

En el mes de abril del 2013, cambié de razén social a Promotores Médicos
Latinoamericanos Latinomedical S.A. con larazén comercial VERIS S.A., con el eslogan
“Te mereces una vida plena” , convirtiéndose en una de Red Independiente mas grande
de centrales médicas, ya no solo contaba con 09 Centrales Medicas, se expandio con la
creacion de Laboratorios Express para comodidad e inclusive implemento el servicio
pruebas de laboratorio a domicilio de los Clientes-pacientes, como parte de una de sus

estrategias de marketing.



A la actualidad Veris S.A. cuenta con 14 Centrales Médicas:06 en la ciudad de
Guayaquil, 01 en la ciudad de Cuenca y 07 en la ciudad de Quito, 11 Laboratorios
Clinicos: 05 en la ciudad de Guayaquil y 06 laboratorios en Quito, ofreciendo los

siguientes servicios:

= Consultas

= Equipos médicos para examenes de laboratorio e imagenes

= Terapias fisicas y respiratorias

= Oftalmologia también es parte de la gama de servicios de salud con la venta de
productos de marcas reconocidas

= Farmacia presencial o a domicilio.

= Laboratorios Clinicos Express con atencion presencial y a domicilio.

Continuando en el 2019 citando el articulo web (Camara de Comercio de Quito,

2019) nos arrojo la siguiente informacion:

Con la vanguardia de la tecnologia con cambios constante a beneficios de todos y la
oleada del uso de plataformas de internet para ofrecer servicios y productos, Veris
S.A. no se queda atras, cambi0 su eslogan a “Veris Junto a Ti” con el lanzamiento de
la estrategia de marketing digital, de la creacion del Servicio de Tele-consulta o
conocido también Médico en linea, a través de la pdgina web con el programa “AIVI”
un asistente médico en Facebook Messenger, quién te ayuda como agendar consultas
con mas de 20 especialidades médicas. (CAmara de Comercio de Quito, 2019)

Este proyecto que arrojé grandes resultados, e inclusive con lo situacion de pandemia
a nivel mundial que nos empezo6 a afectar desde marzo del 2020, incremento el

volumen en ventas a nivel nacional. (pag. 1)

El 2021 para la Empresa Veris S.A. es de nuevos retos, quién mantuvo sus estudios
de mercados en analisis constantes de cada uno de los Canales de Ventas como son las
Centrales Médicas y Laboratorios, con miras de expansion y de crear nuevas estrategias
de Marketing como herramientas esenciales para el crecimiento de este giro de negocio,
abrié una nueva Central Medica ubicada en el sector Los Ceibos con una infraestructura
de punta a punta en Equipos Médicos, como el confort para la espera de los pacientes que

ingresan por un servicio médico, cuenta con especialidades basicas en medicina,
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adicionalmente con un area de terapia fisica y respiratoria con la mas alta calidad en sus

estandares en equipos, de igual manera cuenta con un area de farmacia.

1.2. Marco Tedrico

Comenzando por el tema de investigacion y en resultado de los métodos de la
aplicacion aplicada, se empled un marco tedrico que facilita la comprension de las

diferentes definiciones de autores concerniente al objeto de estudio.

Las Estrategias de Marketing, tuvo varios nombres para definirla en toda
Latinoamérica, como Estrategias de Mercadotecnia. Estrategias de Mercadeo o
Estrategias Comerciales. Siendo el disefio de las Estrategias de Marketing una de las

funciones importantes del marketing.

El punto de vista fue analizar al cliente en su segmentacion de mercado, con el
objetivo de verlos satisfechos en sus necesidades, empleando caracteristicas o
costumbres, evaluando la competencia, asi como también la capacidad e inversion en el
producto o servicio que se brinda. Una Estrategia de Marketing son procesos elaborados
para trasladar los productos al mercado con el afan de que su comercializacion sea estable,
innovadora y potencialicen sus ventas en el transcurso del tiempo, ademaés la vision de
los clientes hacia la Empresa siendo de esta manera el aporte al cumplimiento de los

objetivos empresariales.
1.2.1. Definicion Estrategias de Marketing segun autores

En los dltimos cuatro afios, han surgido definiciones segun varios autores como
Hartline & Ferrel, Toledo, Thompson, Molina, Jerome Mc. Carthy y William
Perreaul; Marfez, Laura Fischer y Jorge Espejo, Ashe-Edmunds entre otros han
elaborado investigaciones sobre las estrategias de marketing, aportando importantes
concepciones de las cuales se extrajeron las soluciones para el analisis de la perspectiva

emergente que se va construyendo en este campo de estudio.

Fue el proceso que establecio la manera eficaz de cumplir con los objetivos y recursos
de la compafiia hacia las cambiantes oportunidades del mercado, reestructurando las areas

de negocio y producto de forma que dieron beneficios y arrojaron crecimientos
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satisfactorios, posicionamiento de segmentos y clientes potenciales con las herramientas

del marketing mix que fueron: Producto, plaza, precio y promocion.

De acuerdo a los autores Hartline, O.C. Ferrel-Michael D., (2018) consideraron lo
siguiente: “Es el plan de juego de la organizacion para tener exito, siendo solida en los
distintos niveles de una empresa, dependiendo en gran medida de la disponibilidad y la

interpretacion de la informacion.

Por tal motivo para Toledo, Madeiray Garber (MARKETING Y EL MARKETING
TRADICIONAL, 2016)la estrategia de marketing consistio:

Al modelo integrado de las decisiones de una empresa que muestre sus opciones
importantes relacionado a los mercados y sus segmentaciones, como las acciones de
marketing y la distribucion de sus recursos entre ellos hacia la creacion,
comunicacion y entrega de producto que ofrece valor a los clientes y habilita a la

empresa logrando sus objetivos especificos (pag. 17)

En cuanto Mafiez (2018) indicO que “la estrategia de marketing es un conjunto de
lineamientos que vamos a ejecutar para lograr los objetivos especificos del negocio

cumpliendo la meta establecida por la empresa”
Mientras que para Molina (Marketing, 2017) manifiesta que:

Las estrategias que se desarrollaron en el ambito del marketing ayudando a
posicionar beneficiosamente la marca de la empresa en el mercado frente a la
competencia, logrando un aumento en ventas y en recursos asignados por la

empresa” (pag. 42)

Segun los autores Laura Fischer de la Vega y Jorge Espejo Callado
(MERCADOTECNIA, 2018) la estrategia de marketing comprendio:

El andlisis y seleccion del mercado, donde se estudié a un grupo de personas o

denominados clientes, a quienes desearon llegar para cubrir sus necesidades de
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manera satisfactoria a través del buen manejo de las variables del marketing mix en

todos los procesos de ventas. (pag. 63)

Por lo que Perraul, Jerome Mac. Carthy y William D. (2017) , nos mostrd “una
estrategia de marketing que establecié un mercado meta como la combinacion de
mercadotecnia relacionada con la estrategia seleccionada, lo que brindé un panorama

general de la manera de actuar de una empresa dentro del mercado”

Para Ashe Edmunds (Marketing Tools and Techniques, 2018) nos expresa lo

siguiente:

Una estrategia de marketing nos permitio identificar a los clientes potenciales, que
fueron los que realizaron las compras futuras de los servicios o productos ofertados
por lo que es importante la elaboracion de una demografica primaria de clientes para

analizar los esfuerzos de estas estrategias hacia ellos (pag. 33)

Y es asi que este autor Thompson (2017), también establecié que: “ la estrategia de
marketing empezo6 con el analisis de la segmentacion de mercados, posicionamiento y

satisfaccion del mercado meta”

Siempre relacionando el ingreso de nuevos productos o innovaciones que permitio
estar a la vanguardia de la segmentacion del mercado y aumente las ventas dando
desventajas a la competencia.

Se pudo concluir que, para el autor de la presente tesina de estrategias marketing
compartié el criterio de los autores Laura Estela Fischer de la Vega y Jorge Espejo
Callado que consistid en estudiar al cliente objetivo a través del analisis y la seleccién de
mercado, para la obtencion de la informacion necesaria de lo que el consumidor solicito,
dejando en él, la grata experiencia de la atencion médica de calidad en el momento de su
dolencia, como la satisfaccion del uso del servicio de salud brindado por la Central

Médica Veris-Los Ceibos, de manera 6ptima y eficiente.
1.2.2. Importancia de las Estrategias de Marketing en las empresas de servicios

Una Estrategia de Marketing es vital para una empresa de servicios, pues no tener
metas ni objetivos planteados nos lleva al fracaso. Por lo que en primer lugar se empezé

con el estudio de mercado, considerando su cliente objetivo primordial, la competencia 'y
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las tendencias o avances que se desarrollan en el medio, lo citado nos ayudo a elaborar
servicios con mayores probabilidades de obtener excelentes resultados que beneficiaron

a la empresa.

Empleando el resultado de esta investigacion, obtuvimos la necesidad que el cliente
desea satisfacer, cuanto esta dispuesto a pagar por el servicio, y como pueden

diferenciarlo de la competencia.

Segun Hartline, O.C. Ferrel-Michael D. (ESTRATEGIA DE MARKETING, 2018),

describid a continuacidn sus criterios:

Las empresas implementan Estrategias de marketing que sirven para numerosos
propdsitos, siendo la mas importante, ayudan a la organizacién en lograr sus metas
y objetivos orientada hacia al cliente dentro de los mercados de productos definidos.
Crean y mantienen una estrategia de marketing adecuada a través de: producto,
distribucién, promocidn y precio) para satisfacer el mercado objetivo obteniendo una

ventaja competitiva. (pag. 181)

1.2.3 Beneficios de las Estrategias de Marketing

Una Estrategia de Marketing efectiva colabora a obtener el posicionamiento en un
mercado establecido, de igual manera a atraer clientes potenciales que adquieran tu

servicio o producto. (Escobar, 2008)

= |dentifica nuevas oportunidades de mercados
= Alinea los objetivos empresariales

= Mejora la aceptacion de clientes

= Incrementa el volumen de ventas

= Fortalece la marca

1.2.4 Tipos de Estrategias de Marketing

A lo largo del tiempo y luego de varios estudios por parte de los autores Laura Fisher

y Espejo (2018) se han encontrado como principales estrategias de marketing: estrategia
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de producto, estrategia de promocién, estrategia comercial, estrategia de servicio al
cliente, estrategia de captacion de clientes, estrategia de segmentacion del cliente
objetivo, estrategia de penetracion de mercado y estrategia de precio que a continuacion

se detallan:
Estrategia de Producto

Las estrategias de producto son las actividades que permiten desde el marketing
disefiar los bienes o servicios analizando las necesidades y caracteristicas del cliente
vigilando el mercado competitivo y asi lograr marcar la diferencia en el mismo. Este

andlisis también nos permitié lo siguiente:

= Obtener una nueva linea de producto

= Elegir una nueva marca, sin necesidad de sacar la que ya se tiene posicionada en
el mercado

= |nnovar

= Permite mejorar la coordinacion entre las &reas funcionales de las empresas.

Siendo su enfoque la variedad, calidad, disefio, caracteristicas, marca, empaque,

tamafios, servicios, garantias, devoluciones.
Estrategias de Promocion

Tienen el objetivo de informar, recordar y persuadir en la actitud como en el
comportamiento del cliente, sobre los servicios o productos que la empresa maneja,
convirtiéndose en un recurso de marketing muy dindmico que promueve las ventas,

reconocimiento de marca y su lanzamiento dentro de un mercado establecido.
Elementos que componen una Estrategia de Promocion

Como propdsito de esta estrategia se basa en herramientas como las siguientes (Vega,
2019):

= Publicidad: Anuncios de television, radio, impresos, folletos, carteles,
volantes, seccion amarilla, directorios publicitarios, material audiovisual,

entre otros
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= Promocién de ventas: Sorteos, juegos, obsequios, muestreo, ferias,
exhibiciones, cupones, descuentos.

= Eventos y Experiencias: Visitas a fabricas o empresas, actividades al aire
libre, exposiciones artisticas, eventos deportivos.

= Relaciones Publicas: Discursos, capacitaciones, seminarios, asociacién con
camaras de comercio, boletines de prensa.

= Venta personal: Programas de incentivos, reuniones de ventas, ferias,
muestreo.

= Marketing directo: Catalogo de productos, telemarketing, compras por

internet, correo electronico, venta por TV.

Las promociones que se ofrecen deben ser analizadas mediante costo-beneficio de la
empresa, dividiendose en dos grandes segmentos destinados a comerciantes y

consumidor:

a) Objetivos para el consumidor: fueron el logro en los segmentos de potenciales
clientes con la ejecucion de la promocion de ventas:
= Incentivar las ventas de productos definidos
= Motivar las ventas en épocas criticas
= Buscar nuevos mercados o nicho de negocios
» Incrementar las ventas en decline
= Innovacion siempre notificando a los clientes los cambios realizados en
productos o servicios

= Elaborar lanzamientos de los nuevos productos

b) Objetivos para los comerciantes: En este tema fue referente el desarrollo del
plan de promocion de ventas entre distribuidores y los comerciantes:
= Aumentar la circulacion y el flujo del negocio
= Incrementar la participacién en las promociones al cliente
= Aumentar el volumen de los pedidos

= Buscar la distribucion inicial de los productos

Estrategia de servicio al cliente de salud
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Este tipo de estrategia fue muy importante, lo conforman las directrices que se
establecen la forma como se va a ejecutar el servicio al cliente en una Empresa, asi como
también la relacion entre empresa y cliente objetivo-paciente, especialmente tiene

relevancia en el sector logistico, ofrecer una experiencia optima y de calidad.
Tiene las siguientes caracteristicas:

= Centrada en Cliente-paciente

= Fluidez en la informacion que se transmite al Cliente-paciente

= Control de la satisfaccién al Cliente-paciente en su conjunto y en el momento de
la post venta.

= Garantizar la satisfaccion del Cliente-paciente

Estrategia de captacion de Clientes

Es la busqueda de clientes potenciales que se deben transformar en clientes finales,
es una labor ardua y constante, ya que se siguen las tendencias en ventas como se controla
la competitividad del entorno e inclusive existen cambios rotativos de desarrollos en los

procesos.

Con logros exitosos de nuevos negocios y retencion de clientes leales lo genera el
aumento en ventas con una gran aceptacion en el mercado establecido, a continuacion, se

define pasos como se implementan estrategias de captacion de clientes:

= Elige a tus clientes objetivos

= Establece las metas de las estrategias de captacion

= Seleccionar los canales de captacion de clientes como redes sociales

= Restructura la pagina web de la empresa si es necesario

= Conversar con los clientes objetivos sobre sus necesidades

= Se crea estrategias de captacion para las diferentes areas de servicio o tipos de
productos que vas a ofertar

= Siempre se va midiendo los resultados de estas estrategias
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Estrategia de Segmentacidn del Cliente Objetivo.
A la hora de implementar estrategias, Mglobal Marketing Razonable (2015), explica:

Que la estrategia de Segmentacion de Cliente objetivo “es una herramienta del
marketing muy eficaz, porque se debe conocer la segmentacién de mercado que se
desea llegar y del cual estd dividido en cuatro tipos de estrategias: Masivo,

diferenciado, one to one y concentrado (pag. 1).
Estrategia de penetracion en el mercado

Este modelo de estrategia de marketing permite crecer con el mismo producto o

servicio en el mercado actual.

Es decir, incrementar sus ventas mediante campafias publicitarias, promociones y

reduccion de precios segun el analisis de costos.
Estrategia de Fidelizacién
Como nos expresa el articulo de Mglobal Marketing Razonable (2015):

Tiene como objetivo mantener a los clientes potenciales, es decir no permite que se
dejen influenciar por la competencia por las bondades del servicio o producto que se
ofrecen, desde la post venta hasta la atencion medica al cliente. Existen interacciones
con el comprador a traves de las redes sociales, descuentos exclusivos o promociones

personalizadas donde los clientes logran identificarse con el servicio o producto.
Estrategia de Precios
Para Laura Fisher y Espejo (2018) consisti6 en:

Establecer cuanto va a costar cada uno de los productos o servicios que se colocan
en el segmento de mercado seleccionado, fue muy importante considerar las tres C
de Marketing que son: Clientes, Costos y Competencia, mediante estas tres variables,

tendremos diferentes métodos de fijacion de los precios. (pag. 140)

= Meétodos de Fijacion de precios basado en los costos
= Meétodos de Fijacion de precios basados en la competencia
= Meétodos de Fijacion de precios basados en la demanda
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En relacion al precio, una estrategia de marketing esta orientada a ofrecer precios
inferiores, superiores o iguales a los precios medios del mercado y optar por esas

estrategias:
= Introduccion

Precios por debajo del valor del mercado con el afan de atraer al cliente a seleccionar

el producto, establecido en nuevos lanzamientos.

=  Alineamiento

Es la manera méas facil de esta estrategia de marketing de precios, puesto que el
producto o servicio ingresa al mercado con un precio similar al de la competencia y

consideran el valor que los clientes dan.
= Seleccién

Diferente a las dos anteriores, esta estrategia de marketing de precio ofrece el
producto o servicio con un valor superior al del mercado, convirtiéndose en exclusivos y

sea por el posicionamiento como la calidad a la vista de los clientes.

La importancia de esta estrategia de marketing en el precio es que actla a corto plazo
por su flexibilidad, permitiendo a la empresa a moverse rapidamente en su toma de

decisiones, también es considerada como un indicador de calidad.

Ademas, existen otras estrategias de marketing que surgieron de analisis y se detallan

a continuacion:

1. Productos Nuevos para todo el mundo, se relacionan con el sacrificio pionero de
una empresa que obtiene crear un mercado totalmente nuevo para incursionar, este
tipo de productos son el resultado de un pensamiento radical de inventores o

emprendedores.

2. Estrategias de Branding, consiste en la construccion de una marca como pieza
clave del negocio, combinando nombre, simbolo, termino o disefio que identifique

al producto que se establecera en un mercado especifico.
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3. Estrategia de empaque y etiquetado, es muy relevante que los productos estén
envueltos en empaque biodegradables para la no destruccion del medio ambiente,

ayuda a mostrar confianza en el cliente a la hora de consumir el producto

4. Estrategias de Marketing Viral, se trabaja con las redes sociales, como
herramienta fundamental por su agilidad en informar despertando el interés de

muchos clientes por el producto o servicio en calidad, cantidad y precio.

Por otra parte, el autor (Cardona, 2019, pag. 38) afirm6 que hay varios tipos de
estrategias de marketing que permitieron alcanzar los objetivos establecidos por la
empresa, de las cuales sobresalen: Email marketing, inbound marketing, marketing de
redes sociales, marketing personalizado, marketing movil, marketing de comunidad,

marketing de afiliados, descuentos y promociones.

Email marketing. Este se desarrolla mediante la adaptacion a todo tipo de marcas y
campafias, desde el inicio hasta la fidelidad como Cliente, una herramienta muy

importante.

Se la considera como una herramienta de comunicacion digital del marketing directo,
consiste en enviar correos electronicos con el objetivo de obtener nuevos clientes,
interactuar con ellos, crear fidelidad generando confianza, incrementando las ventas del

producto o servicio ofertado.

Inbound marketing. Llamado también marketing de atraccidn, este tipo de estrategia
se concentra en enamorar al cliente y atraerlo a nuestra marca en forma natural para

después guiarlo por las variadas etapas del embudo de conversion.

Permitiendo que los clientes objetivos encuentren a la organizacion a través de los
diversos canales como en redes sociales, blogs, entre otros, saliendo del contexto

tradicional.

Marketing en redes sociales. Esta estrategia consiste en encontrarse en los mismos
sitios web en que los usuarios transcurren su tiempo libre, ampliando una comunidad en
relacion a la marca. Con el objetivo de promoverla en todas las redes sociales a nivel

internacional obteniendo un aumento de visibilidad y captacion de clientes.
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Marketing Mdvil. Se refiere a aprovechar los medios de estos dispositivos para
emplear el marketing, puesto que su facilidad de acceso es amplia con una gran capacidad

de captar clientes como su fidelidad.

Marketing de afiliados. En esta estrategia de marketing consiste en promocionar la
marca en lugares de terceros como, por ejemplo: blogs de temas relacionados, en este

proceso a la hora de vender el producto, el sitio web lleva una comision por cada venta.

Es una herramienta alterna y extremadamente interesante para una empresa y
beneficiosa para personas que desean trabajar con ventas por internet, consiste en que el
afiliado se convierte en un intermediario quien promociona el servicio o producto online

logrando su venta por la cual recibe su comision.

1.3. Marco Conceptual

Este trabajo de investigacion se ejecutd en base a la recopilacion de varios libros,
paginas de blogs en internet, entre otros documentos que muestran el criterio de diferentes

autores:

Branding: Es la gestion de todos los activos distintivos de la identidad de una Marca
tangibles e intangibles, con el objeto de construir una promesa y experiencia de Marca
coherente, diferencial y sostenible en el tiempo. Es decir, el branding es un enfoque de
trabajo y filosofia de Marca a la que todos los elementos de una empresa deberian atarse.
(Brandfluence, 2020, pag. 1)

Comercializacion: Agrupacion de funciones que se ejecuta desde que el producto
sale de la empresa preocupandose de la seguridad del mismo hasta que llegue a las manos
del cliente o consumidor o al mercado determinado. (Instituto de Cooperacion para la
Agricultura , 2018, pag. 1)

Cliente Potencial: Es la persona que, por cubrir una necesidad, requiere adquirir un
bien o servicio, esta demanda le permite convertirse en cliente, consumidor, comprador o
usuario. Aln esta persona, no genera ingresos para la empresa, pero se incluye que
formara parte en un futuro de la lista de los clientes potenciales dentro de la organizacion.
(Silva, 2020, pag. 1)
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Estrategias de Marketing: Es el lineamiento que se utiliza para fomentar las ventas,
puesto que ayuda a fomentar el posicionamiento de los productos y servicios de una
empresa a través de varios procesos operativos que permiten alcanzar un mercado meta

en los segmentos ideales. (Sordo, 2019, pag. 1)

Evolucién: Llamada también transformacion de un estado a otro, es como un
producto o servicio en proceso que cambia de manera progresiva para mejorar el resultado

que desean satisfacer personas o consumidor. (Alexis Perez, 2019, pag. 1)

Mercadotecnia de Nichos: Consiste en un grupo especifico, donde las ventas se
incrementan, pero no en segmentos de mercados, mas bien en las subdivisiones de
mercado, donde encontramos a consumidores dispuestos a mantenerse con sus
proveedores siempre que estos los atiendan dia a dia cubriendo sus necesidades. (Laura

Estela Fischer de la Vega Y Jorge Espejo Callado, 2018, pag. 24)

Marketing Digital: Es el grupo de operaciones que una empresa procesa en linea
con el afan de atraer nuevos negocios, fomentar una marca, implementar relaciones
empresa-clientes, aumentar niveles de ventas, alcanzar nuevos segmentos de mercados,

crecimiento empresarial. (Pecanha, Rockcontent & Vitor, 2019, pag. 38)

Marketing Mix: Son técnicas variadas o la mezcla de varias estrategias denominadas
marketing mix, las mismas que una organizacion emplea para llegar a cabo el
cumplimiento de sus metas como lo es, alcanzar el mayor nivel de sus ventas. (American

Marketing Association, 2017, pag. 1)

Marketing Viral: Es un grupo de técnicas que utilizan en los medios de internet con
el objetivo de aumentar las ventas de productos o servicios logrando un posicionamiento
de mercado como también de la marca, puesto que la informacion publicitaria se expande

de manera global. (Fran Leon Ale, 2019, pag. 1)

Metodo: Es el proceso en forma organizada y sistematica de llegar a alcanzar un
objetico determinado, ayuda a realizar las actividades de manera agil y eficaz, alcanzando

por su organizacién un avance optimo en el tiempo. (Westreicher, 2020, pag. 1)
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Posicionamiento: Eleccion que tienen los Consumidores o clientes frente a las
marcas establecidas, nombres comerciales o empresas en relacion ala competencia,

muchas (Galeano, 2020, pag. 1)

Producto: Puede ser un objeto o servicio creado para satisfacer la necesidad de una
persona, en el momento que exista un intercambio monetario generando ingresos para
quien lo produzca este producto serd producido con los estandares mas alto de calidad

para ser competitivo. (Ferrell y Hartline, 2018, pag. 11)

Publicidad: Utilizado el termino de agrupacion de técnicas o estrategias con las que
las organizaciones cuentan para lograr informar al consumidor o cliente sobre sus

productos o servicios a través de herramientas de comunicacién. (Martinez, Aurora, 2021,

pag. 1)

Segmentacion de mercado: Es el método que sirve para seleccionar y agrupar a
clientes o consumidores en base a sus caracteristicas, perfiles homogéneos,
comportamientos con el objetivo de poder brindar productos y servicios que cumplan

estas expectativas. (Foullon, 2020, pag. 11)

Telemarketing: Es una estrategia de venta a través de medios de comunicacién como
el teléfono, convirtiéndose de una manera personalizada con el cliente que interactia con
el vendedor y a su vez este Ultimo puede comprender la necesidad especificamente que el

cliente desea adquirir. (Gabriela Lopez , 2017, pag. 1)
1.4. Marco Legal

Se detalla a continuacion las Leyes, Decretos, Normativas y Resoluciones que

sustenta el presente proyecto investigativo:

1.4.1 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
TITULOI

ELEMENTOS CONSTITUTIVOS DEL ECUADOR

= Capitulo Primero

= Principios fundamentales

De acuerdo a lo indicado en (Registro Oficial del Ecuador, 2008)
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Art.3.- Son deberes primordiales del Estado:

1. Garantizar sin discriminacion alguna el efectivo goce de los derechos
establecidos en la Constitucion y en los instrumentos internacionales, en
particular la educacion, la salud, la alimentacion, la seguridad social y el
agua para sus habitantes.

2. Garantizar y defender la soberania nacional.

3. Fortalecer la unidad nacional en la diversidad

4. Garantizar la ética laica como sustento del quehacer publico y el ordenamiento
juridico.

5. Planificar el desarrollo nacional, erradicar la pobreza, promover el desarrollo
sustentable y la redistribucion equitativa de los recursos y la riqueza, para
acceder al buen vivir.

6. Promover el desarrollo equitativo y solidario de todo el territorio, mediante el
fortalecimiento del proceso de autonomias y descentralizacion.

7. Proteger el patrimonio natural y cultural del pais

8. Garantizar a sus habitantes el derecho a una cultura de paz, a la seguridad
integral y a vivir en una sociedad democrética y libre de corrupcion. (pag. 9)

TITULO NI
DERECHOS
= Capitulo segundo
= Derechos del buen vivir
En relacion a lo que se detalla en (Registro Oficial del Ecuador, 2008):

Seccién Séptima

Salud

Art.32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion
se vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la
alimentacion, la educacién, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los

ambientes sanos y otros que sustenten el buen vivir.
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El Estado garantizard este derecho mediante politicas econdmicas,
sociales, culturales, educativas y ambientales; y el acceso permanente,
oportuno Yy sin exclusion a programas, acciones y servicios de promocion y
atencion integral de salud, salud sexual y salud reproductiva. La prestacion de
los servicios de salud se regira por los principios de equidad, universalidad,
solidaridad, interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y

bioética, con enfoque de género y generacional. (pag. 19)

Seccidén octava

Trabajo y Seguridad Social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
econdémico, fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado
garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida
decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo

saludable y libremente escogido o aceptado.

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de
todas las personas, y sera deber y responsabilidad primordial del Estado. La
seguridad social se regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad,
universalidad, equidad, eficiencia, subsidiaridad, suficiencia, transparencia y

participacion, para la atencion de las necesidades individuales y colectivas.

El estado garantizara y hara efectivo el ejercicio pleno del derecho a la
seguridad social, que incluye a las personas que realizan trabajo no remunerado
en los hogares, actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de
trabajo autbnomo y a quienes se encuentran en situacion de desempleo. (pag.
19)
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Seccidén novena

Personas usuarias y consumidoras.

Art. 52.- las personas tiene derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad ya elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y

no engariosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion
por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcion de los servicios pablicos que no fuera ocasionada por caso fortuito

o fuerza mayor (pag. 27)

TITULO VI

REGIMEN DE DESARROLLO

Capitulo sexto

Trabajo y produccién

Como podemos observar a continuacion en relacion a (Registro Oficial del Ecuador,

2008):

Seccion primera

Formas de organizacion de la produccion y su gestion

Art. 319.- Se reconoce diversas formas de organizacién de la produccion en
la economia. Entre otras la comunitarias, cooperativas, empresariales publicas

o privadas, asociativas, familiares, domesticas, autobnomas y mixtas.

El estado promovera las formas de produccién que aseguren el buen vivir de
la poblacion y desincentivara aquellas que atentan contra sus derechos o los de

la naturaleza; alentara la produccion que satisfaga la demanda interna y
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garantice una activa participacion del Ecuador en el contexto internacional.
(pag. 162)

Art. 320.- En las diversas formas de organizacion de los procesos de
produccion se estimulard una gestion participativa, transparente y eficiente. La
produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y formas de
calidad, sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del trabajo y
eficiencia econémica y social. (pag. 163)

TITULO VII
REGIMEN DEL BUEN VIVIR

= Capitulo primero

= Inclusiony equidad

Claramente detallado y con un buen contenido a continuacion la cita de (Registro
Oficial del Ecuador, 2008):

Seccién Segunda
Salud

Art. 358.-El sistema nacional de salud tendra por finalidad el desarrollo,
proteccion y recuperacion de las capacidades y potencialidades para una vida
saludable e integral, tanto individual como colectiva, y reconocera la
diversidad social y cultural. El sistema se guiara por los principios generales
del sistema nacional de inclusion y equidad social, y por los de bioética,
suficiencia e interculturalidad, con enfoque de género y generacional. (pag.
175)

Los articulos citados en la Constitucion de la Republica del Ecuador nos informan la
importancia en la igualdad de derechos que tenemos los ciudadanos con respecto a la
salud, lamanera como debemos ser atendidos en especial a las personas prioritarias, como

también de contribuir con un ambiente sano para prevenir el dafio ambiental, siendo de
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relevancia para la Central Médica Veris — Los Ceibos, pues internamente existen procesos

ambientalista para proteger a nuestro Planeta. Nos menciona en esta situacion la

responsabilidad hacia los colaboradores de la Empresa con respecto al registro ante el

seguro social como beneficio, tema que es prioritario por la Central.

1.4.2 Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida 2017 — 2021

A continuacion, se detalla los ejes mas relevantes en contexto que fueron importantes

en el estudio de esta tesina. (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo -
Senplades, 2017)

Objetivos Nacionales de Desarrollo

Eje 1: Derechos para Todos Durante Toda la Vida

Objetivo 1: Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas
las personas. La ciudadania hace hincapié en el acceso a los servicios basicos
y el disfrute de un habitat seguro, que supone los espacios publicos, de
recreacion, vias, movilidad, transporte sostenible y calidad ambiental.
Politicas

1.15 Promover el uso y el disfrute de un habitat seguro, que permite el acceso
equitativo a los espacios publicos con enfoque inclusivo.

1.16 Promover la proteccién de los derechos de usuarios y consumidores de

bienes y servicios. (pag. 47)

Eje 2: Economia al Servicio de la Sociedad

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el

crecimiento econdmico sostenible de manera redistributiva y solidaria

La generacion de trabajo y empleo es una preocupacion permanente en los
didlogos. En ellos se propone la dinamizacion del mercado laboral a través de
tipologias de contratos para sectores que tienen una demanda y dinamica
especifica. Asimismo, se proponen incentivos para la produccién que van
desde el crédito para la generacion de nuevos emprendimientos; el

posicionamiento de sectores como el gastrondémico y el turistico. - con un
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especial énfasis en la certificacion de pequefios actores comunitarios-; hasta la
promocion de mecanismo de comercializacion a escala nacional e

internacional. (pag. 72)

Politicas

5.2. Promover la productividad, competitividad y calidad de los productos
nacionales, como también la disponibilidad de servicios conexos y otros
insumos, para generar valor agregado y procesos de industrializacion en los
sectores productivos con enfoque a satisfacer la demanda nacional y de

exportacion.

5.5. Diversificar la produccion nacional con pertinencia territorial,
aprovechando las ventajas competitivas, comparativas y las oportunidades
identificadas en el mercado interno y externo, para lograr un crecimiento

economico sostenible y sustentable. (pag. 72)

1.4.3 Ley Organica de Salud

Titulo Preliminar

Capitulo |

Del derecho a la salud y su proteccion

A continuacion se cita los articulos descritos en (Ley Organica de Salud, 2006)

Art. 1.- La presente Ley tiene como finalidad regular las acciones que
permitan efectivizar el derecho universal a la salud consagrado en la
Constitucion Politica de la Republica y la Ley. Se rige por los principios de
equidad, integralidad, solidaridad, universalidad, participacion, pluralidad,
calidad y eficiencia con enfoque de derecho, intercultural, de género,

generacional y bioético. (pag. 1)

Art. 2.-Todos los integrantes del Sistema de Salud para la ejecucion de las

actividades relacionadas con la salud, se sujetaran a las disposiciones de esta
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Ley, su Reglamentos y las Normas establecidas por la autoridad sanitaria

nacional. (pag. 2)

Art. 3.- La salud es el completo estado de bienestar fisico, mental y social y

no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades. Es un derecho humano

inalienable, indivisible, irrenunciable e intransigible, cuya proteccion vy

garantia es primordial del Estado; y el resultado de un proceso colectivo de

interaccion donde el Estado, Sociedad y Familia e individuos convergen para

la construccion de ambientes, entornos y estilo de vida saludables. (pag. 2)

CAPITULO 111

Derechos y deberes de las personas y del Estado en relacion con la salud

Art. 7.- Toda persona, sin discriminacién por motivo alguno, tiene en relacién

a la salud, los siguientes derechos:

a)

b)

f)

Acceso universal, equitativo, oportunamente y de calidad a todas las
acciones y servicios de salud;

Acceso gratuito a los programas y acciones de salud publica, dando
atencion preferente en los servicios publicos y privados, a los grupos
vulnerables determinados en la Constitucion de la Republica;

Vivir en un ambiente sano, ecologicamente equilibrado y libre
contaminacion;

Respeto a su dignidad, autonomia, privacidad e intimidad; a su cultura, sus
practicas y sus usos culturales, asi como a sus derechos sexuales y
reproductivos;

Ser oportunamente informada sobre alternativas de tratamiento, productos
y servicios en los procesos relacionados con su salud, asi como usos,
efectos, costo y calidad; a recibir consejeria y asesoria de personal
capacitado antes y después de los procedimientos establecidos en los
protocolos médicos. Los integrantes de los pueblos indigenas, de ser el
caso, seran informados en su lengua materna;

Tener una historia clinica Unica redactada en términos precisos,
comprensibles y completos; asi como la confidencialidad respecto de la

informacion en ella contenida y a que se le entregue su epicrisis;
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9)

h)

)

K)

Recibir, por parte del profesional de la salud responsable de su atencion y
facultado para prescribir, una receta que contenga obligatoriamente, en
primer lugar, el nombre genérico del medicamento prescrito;

Ejercer la autonomia de su voluntad a través del consentimiento por escrito
y tomar decisiones respecto a su estado de salud y procedimientos de
diagnosticos y tratamiento, salvo en casos de urgencia, emergencia o riesgo
para la vida de las personas y para la salud publica;

Utilizar con oportunidad y eficacia, en las instancias competentes, las
acciones para tramitar quejas y reclamos administrativos o judiciales que
garanticen el cumplimiento de sus derechos; asi como la reparacion e
indemnizacion oportuna por los dafios y perjuicios causados, en aquellos
casos que lo ameriten;

Ser atendida inmediatamente con servicios profesionales de emergencia,
suministros de medicamentos e insumos necesarios en los casos de riesgo
inminente para la vida, en cualquier establecimiento de salud publico o
privado, sin requerir compromiso econdémico ni tramite administrativo
previos;

Participar de manera individual o colectiva en las actividades de salud y
vigilar el cumplimiento de las acciones en salud y la calidad de los
servicios, mediante la conformacion de veedurias de ciudadanas u otros
mecanismos de participacion social; y, ser informado sobre las medidas de
prevencion y mitigacion de las amenazas y situaciones de vulnerabilidad
gue pongan en riesgo su vida; y

No ser objeto de pruebas, ensayos clinicos, de laboratorio o
investigaciones, sin su conocimiento y consentimiento previo por escrito;
ni ser sometida a pruebas o examenes diagndsticos, excepto cuando la ley
expresamente lo determine o en caso de emergencia o0 urgencia en que

peligre su vida. (pag. 4)

En este capitulo nos describe los derechos que tienen los pacientes y la manera como
deben ser asistidos por las instituciones de salud con respecto a los procedimientos
médicos, la importancia de la calidad en la atencién médica hacia un paciente como
también la manera como deben ser informados en relacion a los diagnosticos de la salud

de dichos pacientes. La obligacion que tienen los prestadores de servicios de salud de
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contar con profesionales altamente calificados como parte de su equipo de trabajo. Siendo

de gran relevancia para la Central Médica Veris-Los Ceibos cumplir esta Ley.

1.4.4. Ley Orgénica de Defensa del Consumidor
Capitulo 1l
Derechos y obligaciones de los consumidores

Los siguientes articulos que se detallan son de importancia para el paciente a la hora

de recibir una atencion médica (Registro Oficial del Ecuador, 2009)

Art. 4.- Derechos del consumidor. - Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la constitucion politica de la
republica, tratados o convenidos internacionales, legislacion interna, principios

generales del derecho y costumbres mercantil los siguientes:

1. Derechos a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bies
y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el
acceso a los servicios basicos.

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, dptima calidad, y a elegirlos con libertad.

3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad.

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, optima y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad condiciones de contratacion y demas aspectos
relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieran presentar.

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
partes de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a

las condiciones optimas de calidad, cantidad, pecio, peso y medida. (pag. 4)
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Capitulo 111

Regulacion de la Publicidad y su Contenido

Este capitulo detalla lo siguiente en sus articulos, (Registro Oficial del Ecuador,

2009):

Art. 6.- Publicidad Prohibida: Quedan prohibidas todas las formas de
publicidad engafiosa o abusiva, o que induzcan a error en la eleccion del bien o

servicio gue puedan afectar los intereses y derechos del consumidor. (pag. 5)

Art. 7.- Infracciones publicitarias. - comete infraccion a esta ley el proveedor
que a través de cualquier tipo de mensaje induce al error o engafio en espacial

cuando se refiere a:

Pais de origen, comercial o de otra indole del bien ofrecido o sobre el lugar
de prestacion del servicio pactado o la tecnologia empleada,

Los beneficios y consecuencias del uso del bien o de la contratacion del
servicio, asi como el precio, tarifa, forma de pago, financiamiento y costos del
crédito;

Las caracteristicas basicas del bien o servicio ofrecidos, tales como
componentes, integrantes, dimension, cantidad, calidad, utilidad, durabilidad,
garantias, contraindicaciones, eficiencia, idoneidad del bien o servicio para
los fines que se pretende satisfacer y otras;

Los reconocimientos, aprobaciones o distinciones oficiales o privadas,

nacionales o extranjeras tales como medallas, premios, trofeos o diplomas.

(pag. 5)

La Ley Organica de Defensa al Consumidor, establece en sus articulos en mencion, en

forma muy clara, los derechos que tienen en este caso los pacientes que acuden a la

Central Médica Veris-Los Ceibos, sobre todo en la informacion relacionada con su salud

que extiende el profesional médico. Por eso es como parte de su control establecer
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encuestas sobre la atencion para asegurarse que cada servicio que se brinda en esa Central

sea altamente llevado dela mano al cumplimiento de las leyes establecidas.

Sin descuidar la informacion publicitaria que se comparte en los diferentes medios de

comunicacion cuidando el contenido que se difunde para los consumidores referente a la

diversidad de los servicios médicos que ofrece la Central Médica Veris-Los Ceibos.

1.4.5.-Ley de Propiedad Intelectual

Capitulo VIII

De las Marcas

Seccion 111

De los derechos conferidos por la Marca

A traveés de los articulos a citar, conoceremos la importancia del uso de la marca para

el negocio que se emprende, (Registro Oficial del Ecuador, 2008)

Art. 216. El derecho al uso exclusivo de una marca se adquirira por su registro

ante la Direccion Nacional de Propiedad Industrial

La marca debe utilizarse tal cual fue registrada. Solo se admitiran variaciones
que signifiquen modificaciones o alteraciones secundarias del signo

registrado (pag. 50)

Art. 217. EIl registro de la marca confiere a su titular el derecho de actuar
contra cualquier tercero que la utilice sin su consentimiento y, en especial
realice, con relacion a productos o servicios idénticos o similares para los

cuales haya sido registrada la marca, alguno de los actos siguientes:

Usar en el comercio un signo idéntico o similar a la marca registrada, con
relacion a productos o servicios idénticos o similares a aquellos para los
cuales, se le ha registrado, cuando el uso de ese signo pudiese causar
confusion o producir a su titular dafio econémico comercial; u ocasionar una

dilucion de su fuerza distintiva.
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b)

d)

Se presumira que existe posibilidad de confusion cuando se trate de un signo
idéntico para distinguir idénticos productos o servicios;

Vender, ofrecer, almacenar o introducir en el comercio productos con la
marca u ofrecer servicios con la misma;

Importar o exportar productos con la marca; v,

Cualquier otro por su naturaleza o finalidad puede considerarse analogo o

asimilable a lo previsto en los literales anteriores.

El titular de la marca podra impedir todos los actos enumerados en el presente
articulo independientemente de que éstos se realicen en redes de
comunicaciones digitales o a través de otros canales de comunicacion

conocidos o por conocer. (pag. 50)

Art. 218. Siempre que se haga de buena fe y no constituya uso a titulo de
marca, los terceros podran sin consentimiento del titular de la marca
registrada, utilizar en el mercado su propio nombre, domicilio o seudénimo;
un nombre geografico; o cualquier otra indicacion cierta relativa a la especie,
calidad, cantidad, valor, lugar de origen o época de produccién de sus
productos o de la prestacion de sus servicios u otras caracteristicas de éstos;
siempre que tal uso se limite a propositos de identificacion o de informaciény
no sea capaz de inducir al pablico a error sobre la procedencia de los

productos o servicios.

El registro de marca no confiere a su titular el derecho de prohibir a un tercero
usar la marca para anunciar, ofrecer en venta o indicar la existencia o
disponibilidad de productos o servicios legitimamente marcados; o, usar la
marca para indicar la compatibilidad o adecuacion de piezas de recambio o
de accesorios utilizables con los productos de la marca registrada ; siempre
que tal uso sea de buena fe, se limite el propoésito de la informacién al publico
para la venta y no sea susceptible de inducirlo a error o confusion sobre el

origen empresarial de los productos respectivos. (pag. 51)

Art. 219. El derecho conferido por el registro de la marca no concede a su
titular la posibilidad de prohibir el ingreso al pais de productos marcados por

dicho titular, su licenciatario o alguna otra persona autorizada para ello, que
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hubiesen sido vendidos o de otro modo introducidos licitamente en el comercio

nacional de cualquier pais. (pag. 51)

Los articulos descritos en esta Ley de Propiedad Intelectual, referente al uso de la
marca, es de gran relevancia en la operatividad de Veris S.A. ya que la marca de la
empresa de manera general esta posicionada en el mercado, pero con este refuerzo en
este proyecto de trabajo se revisa la problemética bajo los mismos, para confirmar
gue no estén creando confusion involuntaria o por desconocimiento, en el despliegue
informativo dentro del proceso de equitativo de la marca en la Central Médica Veris-
Los Ceibos relacionando con los servicios que se ofrecen, lo cual puede estar
contribuyendo a esa falta de afluencia entre los pacientes, ya que ellos deben estar
muy seguros que el uso de la marca bajo estos reglamentos se utilizan en todas las

Centrales Médicas de la Empresa.

TITULO VI

Publicidad, Produccién Nacional y Espectaculos Pablicos
SECCION |

Propaganda y Publicidad

Nota: Titulo agregado y Seccion renumerada y reformada por articulos 73y 74 de
Ley N° 0, publicada en Registro Oficial Suplemento 432 de 2019

En relacién al estudio realizado en la presente tesina, citamos los articulos mas

relevantes de esta Ley de Comunicacién: (Registro Oficial del Ecuador, 2013)

Art. 91.5.-Propaganda. Es un modelo de difusion social unilateral que utiliza

diversos

medios e instrumentos masivos, colectivos, intergrupales e institucionales de
transferencia de informacion para divulgar mensajes estructurados por
entidades interesadas, con la intencidn de persuadir a sus audiencias meta a

conocer, pensar, sentir o actuar, siguiendo determinadas lineas ideoldgicas.
(pag. 34)
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Nota: Articulo agregado por articulo 75 de Ley N°. 0, publicada en el Registro
Oficial Suplemento 432 de 20 febrero del 2019.

Art. 91.6.- Publicidad. Toda forma de comunicacion realizada en el marco de
una actividad comercial, industrial, artesanal o liberal con el fin de promover
el suministro de bienes o la prestacion de servicios, incluidos los bienes

inmuebles, sus derechos y obligaciones. (pag. 34)

Art. 91.7.-Principios para la publicidad y propaganda. Los medios publicos,
privados y comunitarios, observaran los siguientes principios para la

publicidad y la propaganda:

Legalidad;

Veracidad;

Lealtad;

Sensibilidad social; vy,
Transparencia. (pag. 34)

Art. 94.- Proteccion de derechos en publicidad y propaganda. - La publicidad
y propaganda respetaran los derechos garantizados por la Constitucion y los

instrumentos internacionales.

Se prohibe la publicidad engafiosa, asi como todo tipo de publicidad o
propaganda de pornografia infantil, de bebidas alcohdlicas, de cigarrillos y

sustancias estupefacientes y psicotrépicas.

Los medios de comunicacion no podran publicitar productos cuyo uso regular
0 recurrente produzca afectaciones a la salud de las personas, el ente Rector

de Salud Publica elaborara el listado de estos productos.

La publicidad de productos destinados a la alimentaciény la salud se sometera

a control posterior por parte de la autoridad sanitaria nacional.
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La publicidad que se curse en los programas infantiles sera debidamente
calificada por el Consejo de Regulacion, Desarrollo y Promocion de la

Informacion y Comunicacion.

La inobservancia de estas disposiciones acarreara sanciones de acuerdo a la

normativa correspondiente.

Nota: Inciso cuarto sustituido por Disposicion reformatoria décima de Ley N°

0, publicada en Registro Oficial Suplemento 652 de 18 diciembre del 2015.
(péag. 36)

Art. 96.- Inversion en publicidad privada. - Los anunciantes privados para
publicidad de productos, servicios o bienes que se oferten a nivel nacional en
los medios de comunicacién social, procuraran una distribucion equitativa en
la pauta publicitaria en los medios de comunicacion de cobertura regional o

local, que no podra ser menor al 10%.

Nota: Articulo sustituido por articulo 79 de Ley de N° 0, publicada en Registro
Oficial Suplemento 432 de 20 de febrero del 2019. (pag. 36)

Los medios de comunicacion por difusion de los servicios médicos que se ofrecen en
la Central Médica Veris — Los Ceibos son indispensable como herramientas estratégicas
de publicidad por lo que es de importancia citar estos articulos de la Ley Organica de

Comunicacion.

Ley Organica ARCSA-La Agencia Nacional de Regulacion, Control y
Vigilancia Sanitaria

1.2.3.3.1. Gestion Técnica de Farmacovigilancia, Tecnovigilancia y

Vigilancia de Productos Sanitarios

La Central Médica Veris —Los Ceibos también ofrece la venta de medicamentos a
través del area de farmacia por lo que a continuacion se encuentra los literales en relacién
a la Ley en mencion para el expendio de los productos farmacéuticos y sobre todo el ente

de control de los mismos: (Registro Oficial del Ecuador, 2017)
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d)

9)

h)

Atribuciones y Responsabilidades:

Dirigir la vigilancia y control posterior de los productos de uso y consumo
humano, asi como de los establecimientos donde se fabrican, almacenan,
comercializan y expenden dichos productos a nivel nacional:

Dirigir la implementacion de los sistemas de Farmacovigilancia,
Tecnovigilancia y Vigilancia de otros productos de uso y consumo Humano;
Convocar y administrar el Comité Técnico de Farmacovigilancia,
Tecnovigilancia y Vigilancia de otros productos y consumo humano;
Promover y participar en foros, espacios de analisis y discusiones de temas
relacionados con la vigilancia y control posterior de los productos de uso y
consumo humano, asi como de los establecimientos donde se fabrican,
almacenan, comercializan y expenden/ dispensan dichos productos:

Dirigir la aplicacion de los precios de medicamentos de uso humano, fijados
por la Autoridad Sanitaria Nacional;

Monitorear los Eventos Supuestamente Atribuibles a la Vacunacion o
Inmunizacion (ESAVI) en coordinacion con la Autoridad Sanitaria e INSPI;
Coordinar con la Direccion Técnica de Laboratorios de Referencia la
realizacion de los analisis de laboratorio requeridos dentro del control
posterior, en su ambito de competencia;

Desarrollar acciones que eviten la falsificacion de los medicamentos,

dispositivos médicos y otros productos sujetos a vigilancia sanitaria;
(...... ) (pag. 20)

Los literales mencionados en el parrafo anterior son de mucha relevancia en los
permisos que requiere para la adquisicion de productos farmacéuticos para el consumo
humano, por lo que la Central Médica Veris — Los Ceibos tiene un departamento que
atiende esta area para precautelar todo los pardmetros necesarios y recomendados por el

ente de control.
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1.4.5. Reglamento Interno del Centro Comercial de Riocentro Los Ceibos

En este se detallan las clausulas principales que deben cumplir sus Arrendadores en

relacion de la actividad comercial, las cuales citamos a continuacion: (Administracion
C.C. Riocentro Los Ceibos, 2020)

a)

b)

d)

f)

Cuenta con horarios ininterrumpido desde 09h30 hasta 22h00 para los locales
comerciales y patios de comida, en cuanto a los Cines hasta las 2am.
Los arrendadores solo estdn autorizados a comercializar los productos o

servicios licitos pactados en el Contrato de Arrendamiento.

La mercaderia que reciban los Locales Comerciales para comercializacion solo
debe ser recibida por el lado de parqueadero de Proveedores desde 8am hasta

6pm.

C.C. Riocentro Los Ceibos no se responsabiliza del mal uso de infraestructura
del local, por dafios y pérdidas se deberan sujetar a las clausulas descritas en el

Contrato de Arrendamiento.

En estado de endemia, se debera respetar el aforo y protocolos de bioseguridad

dentro del local arrendado, caso contrario seran multados.

Todo requerimiento sera autorizado por la Administracion del C.C. Riocentro los

Ceibos (pag. 1)

Con estos literales especificados, la Central Médica Veris- Los Ceibos acata el

Reglamento Interno del C.C. Riocentro Los Ceibos con el afan de mantener el orden y

seguridad en sus actividades comerciales.

2. Marco Metodologico

En este capitulo se especificd con puntualizacion, la metodologia que se emple6 en

el proceso del presente proyecto:
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2.1 Tipos de Investigacion

El desarrollo para el andlisis de la informacidn recolectada se distinguio por los tipos

de investigacion que se detallan a continuacion:
2.1.1. Explicativa

En relacién a este tipo de estudio, segun la autora (Zamora, Betsabé, 2019, pag. 1) se
caracterizo por ““ buscar las causas de la problematica para elaborar el analisis respectivo
y poder encaminar a dar respuestas de estos acontecimientos definiendo el proceso de
causa y efecto, siendo de relevancia llevar un control estratégico y buen manejo de las

variables”.

Se pudo observar que este tipo de investigacion fue muy amplio ya que estuvo
relacionado al trabajo que se elaboré con el objeto de definir las causas y consecuencias
de un caso determinado. En este hecho, el tipo de estudio explicativo consistio en buscar
las circunstancias por las cuales la Central Médica Veris-Los Ceibos, no habia logrado
llegar al nivel de ventas esperado, asi como también los motivos que no fueron empleado
las estrategias de marketing que origino la disminucion en ventas y el no reconocimiento

de esta Central Médica.
2.1.2. Descriptiva

En cuanto al tipo de investigacion descriptiva segun (Zamora, Betsabé, 2019, pag.
1) consistid “ explicar minuciosamente las caracteristicas y cualidades de la poblacion
detallando los acontecimientos, situaciones, contextos, fenémenos que la afectan tal cual

ocurren, es decir como se manifest6 en el desarrollo del tema.

La investigacion descriptiva se ejecutd para detallar claramente las falencias o cuello
de botella que se presentaron en la Central Médica Veris-Los Ceibos, estas fueron
externas e internas lo cual fue de gran relevancia el conocimiento del origen de esta
problematica que se inicio con la implementacion de manera eficiente con las estrategias
de marketing que arrojaron el incremento en el volumen en ventas en este segmento de
mercado puesto que contaron con un gran avance tecnoldgico e innovador en su

diversidad de servicios médicos.
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2.2. Métodos principales utilizados en la investigacion

Los métodos de investigacion con relevancia que fueron considerados para la
elaboracion de este proyecto se detallan a continuacion:

Gréfico N° 1 Métodos de Investigacion

Teorico Empirico Estadistico

Fuente: Informacién trabajo de investigacion
Elaborado por: Pietro Brambilla Lépez

2.2.1 Métodos Tebricos

Este tipo de métodos son muy importantes dentro de toda investigacion, puesto que
permiten descubrir las relaciones esenciales y las cualidades principales del fenémeno de

estudio, a través de las siguientes clases de métodos tedricos:
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2.2.1.1 Analitico-Sintético

Anadlisis. Se caracteriza por el estudio de cada uno de los elementos que forma parte
de los casos que se investigan y se procede de manera ordenada con la revision y asi
realizar la observacion de las causas, la naturaleza y los efectos, es decir que este método

de investigacion observa a fondo el caso u objeto que se considera como unidad.

En esta etapa se analizd cuidadosamente la informacion recopilada en el Marco
Tedrico del presente proyecto donde se detallaron los diversos criterios de los autores que
se consideraron como fuente de investigacion un total de ocho citas bibliograficas que
comprende desde el afio 2016 al afio 2020 que corresponden a los autores: Hartline &
Ferrel, Toledo, Thompson, Molina, Jerome Mc. Carthy y William Perreaul, Mafiez, Laura

Fischer y Jorge Espejo, Ashe-Edmunds.

Este método de andlisis nos revelé los pasos a seguir en el proceso de la
implementacion de las estrategias de marketing para la Central Médica Veris — Los
Ceibos y posteriormente se establecid las opiniones e ideas propias del tema, entre los

autores que se consideraron fueron los siguientes:

De relevancia en la historia del Marketing, E. Jerome Mc. Carthy, Profesor de
Contabilidad Estadounidense en la Universidad Estatal de Michigan, Redujo el concepto
de Marketing Mix a 4 elementos producto, precio, plaza y promocion. Autor del Libro

Bésico de Comercializacion y coautor del Libro Enfoque de gestion.

Un autor muy importante fue O.C. Ferrell, Doctor por la Universidad Estatal de
Louisiana, Profesor de Marketing y Administracion de Escuelas Creativas en Anderson
Schools of Managment de la Universidad de Nuevo México, ha dictado una amplia
variedad de Cursos sobre Estrategia de Marketing, Principios de Marketing, Etica de
Marketing Internacional, asi como también Cursos de Licenciatura Propios de esta area,

siendo coautor de 17 libros y 75 articulos.

Se menciona por su aporte en el area que se investigo, al autor Michael D. Hartline,
Doctor por la Universidad de Memphis, fue un profesor asociado y Presidente del
Departamento de Marketing del College of Business de la universidad Estatal de Florida.
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El Doctor ha sido catedratico de varios cursos principalmente de MBA sobre Estrategias

de Marketing.

Laura Fischer de la Vega, ha sido profesora desde 1975, con una Licenciatura en
Administracion en la Facultad de Contaduria y Administracion de la Universidad
Nacional Auténoma de México, tuvo una Maestria en Ciencias de la Comunicacion por
la Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, un Doctorado en Ciencias Sociales y
Administrativa de la universidad de Chapultepec, fue autora de los libros Mercadotecnia

y Casos de investigacion de Mercados y coautora de cinco libros.

Sintesis. Se emple0 este método de investigacion posteriormente del anélisis de cada
uno de los elementos, para la construccion del todo, lo que indicd, que establecié la unién
entre las partes previamente analizadas de manera individual, de manera que juntas se
pudo detectar el principal problema o falencia que estuvo repercutiendo en el proceso de
ventas y al reconocimiento de la Central Médica Veris — Los Ceibos como también con
la correspondiente solucion por medio del restablecimiento de los resultados de los

hechos por parte de los clientes objetivos.

Para el desarrollo de este Proyecto se consultd varios libros escritos por autores de
renombre en el area de Marketing y su descomposicion, adicionalmente se recogid
informacion actualizada de diferentes sitios web con contenidos en Estrategias de
Marketing, asi como documentos en paginas web, blogs, relacionadas con estas
estrategias, como el origen, evolucion y sus diferentes clases o tipos, una vez con la
informacion totalmente recopilada ayudé de manera eficaz en el proceso de la elaboracion

de este Proyecto y de igual manera con la utilizacién de estos métodos de investigacion.

2.2.1.2. Inductivo-Deductivo

Estas clases de métodos provienen de la denominacién genérica del metodo

cientifico, a continuacién, se detallan cada uno para mejor apreciacion de contenido:

Induccion. En cuanto a este método, fue empleado cuando la observacion de los
hechos particulares ha arrojado los resultados especificos, es decir que nos permitio

evaluar de manera eficaz los resultados obtenidos de las conclusiones particulares.
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Siendo base la observacién de casos particulares para la aplicacion de las
herramientas de manera generalizada, en pocas ocasiones puede resultar erréneo, por lo
que se debié mantener una condicion adicional. En resumen, esas respuestas de casos
particulares mostraron los medios especificos para acceder con los recursos, objetivos y
estrategias necesaria que permitieron la implementacion de estrategias de marketing para
la Central Médica Veris-Los Ceibos, es relevante mencionar que el método de induccion
conectd directamente con la evaluacion de los resultados obtenidos mediante el enfoque

mixto de la investigacion.

Deduccion. Consistio en llegar por medio de la evaluacion a la conclusion a traves
de la practica del razonamiento, partiendo de concepto generales o principios universales
que ayudé a llegar a las conclusiones particulares.

Esta alternativa de método también nos permitié evaluar el enfoque cualitativo de la
situacion actual de la Central Médica Veris-Los Ceibos de manera externa como interna
de acuerdos a los resultados que arroj6 la investigacion en forma global y posteriormente
con el razonamiento determinar las falencias que existieron dentro de esta Central Médica
originando el establecimiento de las estrategias de marketing especificas que resolvieron
cada una de ellas. Culminando con el analisis de los resultados obtenidos a través de las

herramientas adecuadas de investigacion.
2.2.1.3. Histdrico — Légico

La investigacion de este proyecto fue manifestandose en el marco histérico, donde se
desarroll6 la evolucion de la historia de los servicios médicos que ofrece la Central
Médica Veris-Los Ceibos, desde su inicio hasta la actualidad. Como podemos observar
que la Empresa Veris S.A. estd compuesta por Centrales Médicas, con el Unico
compromiso y vocacion de enamorar a sus usuarios con una atencion medica con calidez,
con ética profesional certera a la hora de emitir un diagnostico, asi como también
pensando en la salud de la poblacion ecuatoriana, nace la Central Medica Veris-Los
Ceibos, para satisfacer las necesidades de esa comunidad a través de procesos

tecnoldgicos innovados en el area médica.
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2.2.2. Métodos Empiricos

Esta clase de métodos muestran y detallan las cualidades y caracteristicas principales
del objeto o fendmeno a estudiar, convirtiéndose en herramientas que se emplearon
fundamentalmente en la primera etapa de recopilacion de informacion empirica, siendo

las siguientes: la entrevista, la observacion y la encuesta

2.2.2.1. Encuesta

Denominado también cuestionario, es el conjunto de varias preguntas elaboradas en
relacion a los aspectos que se necesitan medir el tamafio de la poblacidén que se busca

estudiar.

La encuesta de este trabajo de investigacion estuvo compuesta por ocho preguntas
que se realizaron entre cerradas y mixtas, con eleccion mdaltiple, pudiendo encontrar
respuestas de SI y NO, para mejor facilidad del encuestado a la hora de responder. La
recopilacién de los datos se realizé a los Clientes del sector en donde se encuentra la
Central Medica Veris — Los Ceibos, es decir, al norte de la ciudad de Guayaquil, ya que
ellos palpan directamente la realidad de la misma y arrojaron los resultados necesarios
que detectaron las falencias o problemas que no permitieron cumplir con las ventas. (Ver

anexo N° 1)

2.2.2.2 Entrevista

Este tipo de herramienta de investigacion es mas cercana y con mucha apertura con
los entrevistados que la cuantitativa. Segun los (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2014,
pag. 404) la denominan como la agrupacion de 2 o mas personas que mediante la
conversacion intercambian informacion relevante, convirtiéndose en el entrevistador, la
persona que formula las preguntas y la otra persona que responde se le llamaré

entrevistado.

En este caso, las preguntas fueron elaboradas con el objetivo de obtener informacion
fundamental relacionada a los aspectos y caracteristicas internas de la Central Médica
Veris — Los Ceibos interactuando con el Cliente objetivo, quien conocia el proceso y

especialmente estaban visibles los procesos de marketing que se han estado llevando a
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cabo y que no habian sido de manera correcta del porque existid6 menos concurrencia de

pacientes a esta Central Médica lo que originaba el No cumplimiento en ventas.

Esto ayud6 a tomar los correctivos como la implementacion de las estrategias de
marketing en este sector, puesto que se han realizado 2 entrevistas a: Michelle Benites,
Gerente de Marketing Regional Guayaquil y a La Jefa de la Central Médica Veris-Los
Ceibos, Lidia Marin.

2.2.2.2.1 Fases de la Entrevista

Fueron tres las partes fundamentales de la entrevista y cada una tuvo un objetivo
especifico y que detallo a continuacion: La fase inicial, la fase de desarrollo, la fase de
cierre, donde se observa las indicaciones planteadas en este Proyecto de acuerdo a la

investigacion aplicada.

= La Fase Inicial. En esta etapa se ejecutd el primer contacto con el entrevistado,
siendo primordial captar toda la atencion por parte de quien respondid y brindd
informacion necesaria de la situacion interna de la Central Médica Veris — Los
Ceibos, en el desarrollo de esta fase, se presenta el entrevistador iniciando con el
saludo y explicando los motivos que llevaron a realizarla. Fue de gran relevancia
que el entrevistador tuvo una actitud dindmica, activa y participativa para

motivacion de la entrevista hacia la siguiente etapa.

= La Fase de Desarrollo. En esta fase fue muy importante la mayor cantidad de
informacién que se recopild, porque se profundiz6 la manera como se estuvo
llevando los procesos internos como externos en la situacion actual que se
encuentra la Central Médica Veris-Los Ceibos, aspectos como: las fortalezas,
oportunidades, debilidades y las amenazas que tiene la Central Médica en su

relacion interna y externa del mercado.

= La Fase de Cierre. En esta Ultima fase, el entrevistador debi6 elaborar una
sintesis que culmina con un resumen de la informacion mas relevante que se

recopilo en la entrevista. En el desarrollo de la etapa previa a la terminacion de la
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misma, el entrevistador debié motivar al entrevistado a que realice cualquier
pregunta, duda u opinidn sobre la conversacidn sostenida durante la entrevista, asi

como también se presentd una retro induccion entre el entrevistador y el

entrevistado.
Entrevista # 1
Nombre: Michelle Benites Crusellas
Fecha: 13 agosto 2021
Cargo: Gerente de Marketing
Correo electrénico: Michelle.benites@veris.com.ec
Lugar: Av. Juan Tanca Marengo S/N y Agustin Freire Edif.
Veris
Tiempo de duracion: 20 minutos

La entrevista realizada a la Ing. Michelle Benites Crusellas fue de mucha
importancia por sus afios de trayectoria en la Empresa Veris, quien nos indica que
es la persona que analiza los segmentos de mercados y proyectos de ventas que
cada Central Médica debe plantearse en el desarrollo de la actividad econémica.
Se recopilo la informacion que en la Central Médica Veris —Los Ceibos no se esta
publicitando individualmente en medios de comunicacion como radio y
television, que por ser nueva en su apertura falta una de las especialidades mas
importante como el area de imagenes, también nos comentaba que el equipo que
maneja en marketing estan realizando el estudio de mercado enfocado a las

Centrales Médicas con menos afluencia de Clientes — Pacientes.

Realmente primero debiamos observar la afluencia y los requerimientos de los
nuevos Clientes —Pacientes en la Central Médica Veris —Los Ceibos, en base a
encuesta, porque con los ingresos generados se estd provisionando las nuevas
inversiones como es el alto costo de un area de imagenes y de contratar médicos
con las especialidades que se estan requiriendo. El trabajo es arduo, constante y
continuo, en la actualidad el avance tecnoldgico que tenemos como vanguardia

entregar en de alta calidad.
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El confort que se percibe y la calidez en nuestro personal ha sido satisfactorio en

nuestros Clientes —Pacientes. (Ver Anexo 2)

Entrevista #2
Nombre: Lidia Marin
Fecha: 13 agosto 2021
Cargo: Jefe de Central Médica Veris —Los Ceibos
Correo electrénico: lidia.marin@veris.com.ec
Lugar: C.C. Riocentro Los Ceibos - Mezzanine
Tiempo de duracion: 20 minutos

Se decidi6 entrevistar al Jefe de la Central Medica Veris — Los Ceibos, a la Ing.
Lidia Marin, quién estd encargada de administrar los recursos financieros,
personal y material que se encuentra en esta central como también reportar los
problemas que se susciten o requerimientos que se necesiten para cumplir con el

presupuesto de ventas.

Los 20 minutos de entrevista permitio obtener informacién palpable del dia a dia
en ventas en la Central Veris — Los Ceibos, porque es del conocimiento de ella
que estan necesitando implementar de urgencia el area de imagenes, como
adicionar terapias de lenguaje, otras especialidades, como todo se informa a la
gerencia de marketing estos requerimientos ya han sido enviados para su

aprobacion.

Se encuentran mejorando las estrategias publicitarias en forma individual por cada
Central Médica a través de la retroalimentacion de post — venta desde el primer
filtro que se da desde las Cajas hasta con el personal de oficina a través de redes
sociales. E inclusive ha notado que por ser personal nuevo en la Central Médica

Veris-Los Ceibos necesitan aun empoderarse en sus actividades con una delas
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vision importante para Veris, como es la de enamorar con sus servicios y atencion

a todo cliente-paciente.

Actualmente la Ing. Lidia Marin mantiene reuniones semanales con su equipo
para revisar las necesidades que surgen y poder resolverlas como por ejemplo
retroalimentar el tema de post venta en las cajas y ha creado un incentivo para los
Ejecutivos de Caja que lleguen al mayor volumen en ventas e inclusive las
volantes que tenian desde la época de la apertura que no se llegaron a repartir se
las entreg6 a un guardia de veris para que las entregue en el parqueadero del C.C.
Riocentro los Ceibos a todos los visitantes. Ella esta completamente segura que
con mas estrategias de marketing, la Central Médica Veris —Los Ceibos si puede

Ilegar al cumplimiento del Presupuesto en sus ventas.

Entrevista #3
Nombre: Christian Solérzano Montoya
Fecha: 20 Agosto 2021
Cargo: Cliente - paciente
Correo electrénico: csolorzanom@gmail.com.
Lugar: C.C. Riocentro Los Ceibos - Mezzanine
Tiempo de duracion: a) minutos

Se tuvo la oportunidad de entrevistar al Paciente Sr. Christian Solérzano Montoya
que se encontraba en las instalaciones de la Central Médica Veris —Los Ceibos,
quien vive en el sector, y decia que si hacia falta una dependencia como esta.
Admirado por la infraestructura de la misma, nos respondia muy satisfecho de
estar alli, el ya hace atender a toda su familia, pero si solicita que abran el area de
imagenes para no trasladarse del todo, asi como también area de Terapia de
lenguaje y nutricion, supo del lugar por una volante publicitaria que le dieron en
otra Central Médica de Veris, y desde alli se ha trasladado a los Ceibos, si nos
sugiere que se coloquen sefialéticas porque la primera vez tuvo dificultad en llegar

a esta Central.

50



Ha recomendado a otros familiares y vecinos de los servicios que ofrecen Veris —
Los Ceibos, y nos comenta que en este sector hay muchos adultos mayores que
no manejan redes sociales, y nos recomienda que publicitemos en cufias
televisivas en horario de noticias para que se toda la comunidad Ceibos se informe

de la Central Médica Veris — los Ceibos.

El Sr. Solérzano Montoya agradece la preocupacion que tiene Veris en tener un
staff de profesionales médicos con calidez y bondad que se percibe cada vez que
tiene una consulta o examen, lo que respecta el personal los ve siempre felices eso

hace que sean mas productivo.

2.2.2.3. Observacion

Una herramienta importante en la recopilacion de la informacion, que de acuerdo a
(Hernandez, Fernandez, Baptista, 2014, pdg. 399) la observacion “ es necesario
introducirnos profundamente en las situaciones sociales y sostener un rol activo, de igual
manera una reflexion constante. Es muy importante estar atentos a los sucesos, detalles,

eventos, situaciones e interacciones”

Mediante el método de observacion directa que se utilizo, se pretende observar el
flujo de asistencia de pacientes, cuellos de botellas en los procesos de atencion desde la
entrada hacia la asistencia médica, como también se revisé las publicidades
externa(clientes) e interna (web, redes sociales) u otros aspectos externos que se
presentaron durante el desarrollo de la misma, que nos permitio conocer las caracteristicas
relevantes internas y externas en una ejecucion que empez6 con el saludo y llegada del
cliente, interaccion y despedida, lo que puso al descubierto las falencias en los procesos
de marketing que originaron al inicio de la apertura de la Central Médica Veris-Los

Ceibos. Se adjunta la plantilla de observacién (Ver Anexo 3)

Es de relevancia resaltar que, desarrollada la observacion, se convirtié en una ficha

donde se pudo obtener la informacion organizada y ordenada.
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Foto N° 1 Parqueadero proximo a la Central Médica Veris-Los Ceibos

Fuente y elaboracion: Por el autor

Viernes 27/Agosto/2021: Se observé por una hora el movimiento en el parqueadero y

a continuacion se detalla lo identificado:

v No existe sefialéticas publicitarias como llegar a la Central Médica Veris —Los
Ceibos. Solo encontramos en los elevadores desde el primer piso alto que nos

conduce a la central.

v' Los guardias del parqueadero que no laboran para Veris, son los que contestan

las interrogantes como llegar a la Central Médica en mencién

v No hay valla publicitaria en los exteriores del C.C. Riocentro Los Ceibos que
indique que cuenta con la Central Médica Veris — Los Ceibos en sus

instalaciones
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Foto N° 2 Ingreso a la Central Médica Veris —Los Ceibos

Fuente y elaboracion: Por el autor

Foto N° 3 Sala de atencién para los pacientes que desean adquirir una cita,

examenes o terapias

Fuente y elaboracion: Por el autor
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Viernes 27/Agosto/2021: Como se pudo observar cito lo siguiente:

v’ Esta afectando el horario de almuerzo del personal que se encuentra en las cajas

por lo que tenemos a pacientes esperando para cancelar.

v’ Pacientes que al sentir demora se retiraron y decidieron volver mas tarde y otros

ya no regresaron.

v"No habia ningun Jefe, Lider o Coordinador que supervise este malestar

v Clientes — Pacientes desorientados al ver las Cajas vacias con mayor afluencia de

publico
v No hay Caja Preferencial para adulto mayores, madres embarazadas y padres con

nifios menores de 4 a 5 afios

v" Clientes —Pacientes nuevos que no conocen toda la infraestructura y se perdian
cuando debian dirigirse a los consultorios

v Los Médicos no llaman al paciente una vez que terminan la consulta con un

paciente anterior

v Dentro de las instalaciones no se observa publicidad de todas especialidades que
brinda esta Central Médica
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Foto N° 4 Sala #2-de atencion para los pacientes que desean adquirir una cita,

examenes o terapias

Fuente y elaboracion: Por el autor

Sébado 28/Agosto/2021: Se visito la Central Médica Veris-Los Ceibos en horarios de
la tarde, se observo baja afluencia de clientes-pacientes a pesar de ser fin de semana que
se tiene mas tiempo de realizar los temas personales, pero notamos que Centros

Médicos de Veris de otros sectores estaban llenos. Se deduce lo siguiente:

v" No hay publicidad a los alrededores que den a conocer las especialidades que se
ofrecen en esta central.

v No cuenta con todas las especialidades
v No tienen area de imagenes
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v/ No tienen promocion o descuentos en sus productos

v Cada Ejecutivo de Caja pasa en su counter solo esperando que le llegue un

paciente, no hacen captacion de clientes luego que salen de alguna consulta

v’ Las especialidades mas concurridas estan en horarios de lunes a viernes donde

muchas personas no cuentan con el tiempo para asistir.
Conclusion:
Luego del andlisis de lo observado se establecio las siguientes falencias:

= Existe desinformacion de los servicios y productos que brinda la Central Médica

Veris — Los Ceibos

= Escasa Publicidad interna y externa

= Horarios de especialidades no flexibles para el Cliente — Paciente

= Sin Promociones

= Sin Equipos de imagenes para abrir el area

= Horarios picos sin revision con falta de personal veris en las cajas

= Sin Personal para Captacion Clientes en puntos estratégicos

= Sin Personal que dirija al Cliente-Paciente en el flujo de proceso dentro de las

instalaciones

= Falta de fuerza de Post — Ventas

= Sin trato Preferencial

Cabe indicar que con estos cambios la Central Médica Veris — Los Ceibos brindara

un mejor servicio personalizado y aumentaria sus ventas con mayor afluencia de
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Clientes — Pacientes solo aplicando estrategias de marketing eficientes, cuenta con una de

las mejores infraestructura y confort que aumenta el plus en sus servicios y productos.

2.2.3 Método Estadisticos

= Estadistica- Descriptiva

Esta clase de método permitié reflejar el resultado de las encuestas a través de
graficos obtenidos de la tabulacion de datos cuantitativos elaboradas al objeto de
la investigacion y se pudo extraer un anélisis que detectd los errores o falencias
que se presentaron en el desarrollo de marketing internamente o externamente de

la Central Médica Veris — Los Ceibos.

2.2.4. Enfoques de la Investigacion

Grafico N° 2 Tipos de Enfoques de la Investigacion

Fuente: Informacion trabajo de investigacion
Elaborado por: Pietro Brambilla Lopez
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= Enfoque Cualitativo. Se desarrolla en un proceso inductivo recurrente que
analiza maltiples realidades subjetivas, obtiene los resultados de la recopilacién
de la informacion siendo un enfoque de amplitud, profundidad de significados,

contextualiza el fenémenao.

= Enfoque Cuantitativo. Esta clase de enfoque se lleva a cabo mediante un proceso
deductivo, secuencial, con certeza analizando la realidad objetiva, con estos
resultados se obtendra los datos especificos y medible a través de las preguntas

efectuadas en las encuestas.

= Enfoque Mixto. Consiste en recopilar la informacion del anélisis de los datos
obtenidos de los enfoques cualitativos y cuantitativos relacionada a una misma

investigacion.

Para mayor determinacion en la investigacion para este proyecto de tesina y con el
objeto de obtener los mejores resultados se ha considerd la utilizaciéon del enfoque mixto
que cumplio con las herramientas que se emplearon en la obtencion la informacién

necesaria para el analisis de la situacion actual de la Central Médica Veris-Los Ceibos.

2.2.5. Técnica de Recoleccién de Datos y Herramientas de Investigacion

Con el afan de concluir con la investigacion de presente proyecto y del origen de su
problematica se consideré la recoleccion mediante encuestas, ya que es una herramienta
que nos ayudo a obtener las respuestas definidas a las falencias en el proceso de ventas
que se estuvo llevando a cabo en la Central Médica Veris-Los Ceibos, generando las

respuestas eficaces para la implementacion de Estrategias de Marketing.
= Poblacion

Este tipo de investigacion nos permitio acceder a un objeto de estudio, en esta
situacion se considerd la poblacion de habitantes del sector los Ceibos en la parroquia
Tarqui, ubicada al norte de la ciudad de Guayaquil, se pudo encontrar al grupo de personas
que conformaron el mercado objetivo de la Central Médica Veris-Los Ceibos, es decir

clientes y a futuros clientes. De acuerdo a los datos estadisticos del Centro de Estudios e
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Investigaciones Estadisticas ICM ESPOL que nos indicé que el nimero de habitantes de

este sector fue de 28.629 personas.

TABLA N° 1. Poblacién

Fuente: Elaborado por el autor

Grafico N° 3 Grupo Sectores Municipales de Guayaquil N° 3
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Fuente: Investigacion On line

=  Muestra
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Corresponde a la investigacion cualitativa conformado por un grupo de personas o
mercado objetivo, eventos, situaciones, poblaciones entre otras, es decir es la parte de un
Universo, se la identifica con la letra “n”, y se la obtiene a través de una formula
estadistica. En este proyecto se procede a aplicar la férmula para calcular la muestra de
la poblacion existente en el sector Los Ceibos, la cual arrojé el nimero 380 personas que
son los clientes - pacientes, o futuros clientes — pacientes, a quiénes se les realiz6 la
encuesta.

n=N£2p (g
WV-DNe2+i2p(q

En donde: Norte de la Ciudad de Guayaquil — sector Los Ceibos
Z= Nivel de confianza (1.96)

e= Margen de error (0.07)

p= Probabilidad de éxito (0.5)

g= Probabilidad de fracaso (0.5)

N= Tamario de la poblacion 28.629

n= Tamano de la muestra

Calculo de la Muestra
Margen: 5%

Nivel de Confianza: 95%
Poblacion:28.629

Tamafo de la muestra: 380

Elaborando el calculo correspondiente se obtuvo la informacién del tamafio de la

muestra es 380 personas
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2.2.6. Analisis de los Resultados
2.2.6.1. Analisis cualitativo y cuantitativo de los resultados

En esta seccion de este proyecto de tesis, a continuacion, se detallan los resultados
obtenidos después de las encuestas del Sector Los Ceibos de la parroquia Tarqui, asi como
también el analisis e interpretacion elaborada donde se identificd la situacion actual de la

Central Médica Veris-Los Ceibos en este segmento de mercado.

Encuesta a Clientes -Pacientes

1.- ¢Con qué frecuencia asiste usted al médico?

Tabla N° 2 ¢, Con qué frecuencia asiste usted al médico?

45%

00 0%
209 55%
380 100%

Fuente: Informacién adaptada de las encuestas para este proyecto
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lopez
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Gréfico N° 4 ¢ Con qué frecuencia asiste usted al médico?

FRECUENCIA QUE ASISTEN AL MEDICO

B Quincenal M Semanal Mensual

Fuente: Informacion adaptada de la tabla N° 2
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lopez

Interpretacion. — Cémo se puede observar el 55% tiene esa necesidad ya sea por

dolencias, control o una enfermedad presuntiva asisten mensualmente con mayor

frecuencia, en cuanto a la asistencia semanal no existe frecuencia, sin embargo, la

frecuencia quincenal hace una repercusion en los encuestados del 45%.
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2.- ¢Para usted es importante encontrar en una Central Médica que ofrezca

promociones en los servicios médicos que ofrece?

Tabla N° 3 ¢ Para usted es importante encontrar en una Central Médica que ofrezca promaociones en los servicios

médicos que ofrece?

98 26%
229 60%
53 14%
380 100%

Fuente: Informacion adaptada de las encuestas para este proyecto
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lopez

Grafico N° 5 ¢Para usted es importante encontrar en una Central Médica que ofrezca promociones en los

servicios médicos que ofrece?

IMPORTANCIA ENCONTRAR UNA CENTRAL
MEDICA

H18-30 m31-40 m41-Enadelante

Fuente: Informacién adaptada de la tabla N° 3
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lépez

Interpretacion. —En cuanto a las respuestas de los encuestados, notamos que hubo una
baja con el 26% en clientes-pacientes de edad mas joven como el intervalo de 18 a 30

afios, en relacion a la importancia de encontrar una Central Médica que ofrezca
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promociones en los servicios médicos que ofrece, esta necesidad se mas bien entre edades
31 a 40 afios tenemos el 60% puesto que muchos hogares hoy en dia, ajustan su economia
a un buen servicio con buenos precios que sean asequibles a sus ingresos sin despreocupar

la salud

3.- ¢Conoce Ud. la Central Medica Los Ceibos?

Tabla N° 4 ;Conoce Ud. la Central Medica Los Ceibos?

150 40%

230 60%

380 100%

Fuente: Informacién adaptada de las encuestas para este proyecto
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lopez

Gréfico N° 6 ¢ Conoce Ud. la Central Medica Los Ceibos?

CONOCE UD LA CENTRAL MEDICA VERIS -
LOS CEIBOS

HS| ENO m

Fuente: Informacion adaptada de la tabla N° 4
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lopez
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Interpretacion. — Los resultados por parte de los encuestados que corresponden a la comunidad
de Ceibos, arrojaron un desconocimiento sobre esta Central Médica, lo que no es satisfactorio
para el equipo que labora en la Central Médica Veris - Los Ceibos. Parte de los comentarios que
acotaron los encuestados que si la conocen, se debié que conocieron de la existencia de la Central
por familiares y amigos que los acompafiaron y observaron que no han visto publicidad externa

ni interna del C.C. Riocentro Los Ceibos.

4.- ¢ Tiene conocimiento de los Servicios Médicos que brindan en la Central Médica

Veris-Los Ceibos?

Tabla N° 5 ¢ Tiene conocimiento de los Servicios Médicos que brindan en la Central Médica Veris-Los Ceibos?

200

380 100%

Fuente: Informacion adaptada de las encuestas para este proyecto
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lopez

Gréfico N°7 ¢ Tiene conocimiento de los Servicios Médicos que brindan en la Central Médica Veris-Los Ceibos?

CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS
MEDICOS DE LA CENTRAL MEDICA VERIS -
LOS CEIBOS

ES| ENO m

Fuente: Informacion adaptada de la tabla N° 5
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lopez
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Interpretacion. - Pregunta muy relevante que arrojo el 53% de encuestados no conocen todos los servicios
que brinda la Central Médica Veris — Los Ceibos, ganando el “NO” nuevamente por falta de publicidad
individual por lo que se requiere la aplicacion urgente de estrategias de marketing como el servicio —

producto ya que no se identifican con esta Central Médica.

5.- ¢Cdémo le gusta que sea atendido por el médico cuando esta dentro de un Centro

Meédico?

Tabla N° 6 ;Cémo le gusta que sea atendido por el médico cuando esta dentro de un Centro Médico?

128

152 40%

380 100%

Fuente: Informacién adaptada de las encuestas para este proyecto
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lopez
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Graéfico N°8 ¢ Cdmo le gusta que sea atendido por el médico cuando esta dentro de un Centro Médico?

TIPO DE ATENCION MEDICA REQUERIDA POR
UN CLIENTE

B Agilmente M Diagndstico Claro Calidez Humana

Fuente: Informacion adaptada de la tabla N° 6
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lopez

Interpretacion. —Como se puede observar los clientes — paciente estdn muy preocupados que los
profesionales de la salud tengan calidez Humana para atenderlos, siendo una de las misiones de
la Central Médica Veris — Los Ceibos, con lo que ese 40% satisface, en cuanto al 34% desean un
diagnostico claro que es muy importante por lo que esta Central Médica cuenta con auditoria
médica que revisa constantemente que esto se cumpla, y el 26% necesita que la atencion sea agil
en lo que Central Médica Veris — los Ceibos confirmo y reestructurd sus procesos en atencion

médica conjuntamente con el tiempo que se requiere para llegar a este filtro
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6.- ¢Ha encontrado todas las especialidades médicas en la Central Médica Veris —Los

Ceibos?

TablaN° 7. - ;Ha encontrado todas las especialidades médicas en la Central Médica Veris —Los Ceibos?

150 39%

230 61%
380 100%

Fuente: Informacion adaptada de las encuestas para este proyecto
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lépez

Graéfico N° 9.- ¢Ha encontrado todas las especialidades médicas en la Central Médica Veris —Los Ceibos?

EXISTEN TODAS LAS ESPECIALIDADES ENCENTRAL
VERIS -LOS CEIBOS

mS| ENO

Fuente: Informacién adaptada de la tabla N° 7
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lopez

Interpretacion. — EI 61% de los encuestados ya han notado esta falencia, lo que alerta a la Central
Médica que ponga en énfasis este requerimiento y muchos comentaron especialidades de
Psicologia, Terapia de Lenguaje, Nutricién entre otros. La Jefatura de esta Central indic6 que no
estan todas las especialidades porque debian analizar al semestre de operatividad que necesidades

sobresalian por parte de pacientes que concurren a la misma.
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7.- ¢Conoce los horarios flexibles con los que cuenta la Central Médica Veris —Los

Ceibos?

Tabla N° 8 ¢ Conoce los horarios flexibles con los que cuenta la Central Médica Veris —Los Ceibos?

250

380 100%

Fuente: Informacion adaptada de las encuestas para este proyecto
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lépez

Grafico N°10 ¢ Conoce los horarios flexibles con los que cuenta la Central Médica Veris —Los Ceibos?

CONOCEN LOS HORARIOS FLEXIBLES DE
LA CENTRAL MEDICA VERIS -LOS CEIBOS

LN ENO

Fuente: Informacidn adaptada de la tabla N° 8
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lopez

Interpretacion. — Los resultados con la eleccion “NO” arrojaron el 66% por parte de los
encuestados por lo que se explica la falta de concurrencia por parte de los Clientes — Pacientes,
sobre todo en horarios de lunes a viernes. Se trabajaria en este 66% de la poblacién, puesto que
es una porcentaje muy representativo y preocupante para aplicar estrategias de marketing cuanto
antes y no seguir permitiendo que esta parte de ciudadanos del sector, se dirija a la competencia.
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En cuanto el 34% si conoce sobre los horarios de atencion que cuenta la Central Médica Veris —
Los Ceibos, que es la afluencia que hemos venido teniendo dentro de esta Central.

8.- ¢Cuanto tiempo le ha transcurrido en la atencion que brinda la Central Médica Veris — ¢Los

Ceibos, empezando desde la Caja?

Tabla N° 9.- ;Cuanto tiempo le ha transcurrido en la atencion que brinda la Central Médica Veris — ¢ Los Ceibos,

empezando desde la Caja?

55

380 100%

Fuente: Informacién adaptada de las encuestas para este proyecto
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lépez

Grafico N° 11 ¢cuanto tiempo le ha transcurrido en la atencion que brinda la Central Médica Veris — ¢ Los

Ceibos, empezando desde la Caja?

TIEMPO PROCESO VISITA EN CENTRAL
MEDICA VERIS - LOS CEIBOS

B30 Minutos M 1Hora M1-Enadelante

Fuente: Informacién adaptada de la tabla N° 9
Elaborado por el autor: Pietro Brambilla Lopez
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Interpretacion. —Los encuestados respondieron en un 53% que el proceso de visita a la
Central Medica Veris — Los Ceibos desde el primer filtro hasta la atencion médica dura
30 minutos, este resultado fue muy satisfactorio para la Central Médica, porque parte de
sus objetivos principales es la agilidad en los procesos ya que se recibe a diario Clientes
— Pacientes con dolencias que solo quiere de manera inmediata ser atendido. De igual
manera se trabajara en ese 33 % para que disminuya a un 0% con las nuevas estrategias

de marketing aplicadas.

Conclusion: Las personas encuestadas tuvieron predisposicion lo que nos sirvid de
mucho para poder obtener los resultados, y con el andlisis establecido se determinaron las
estrategias de marketing directas que se implementaron a lo largo de estos dos Gltimos

meses con buenos resultados.

2.2.7. Herramientas de Anélisis de la Propuesta

Estos tipos de herramientas de andlisis, fueron muy importantes aplicarlas luego de
los resultados que se obtuvieron en el desarrollo de los métodos empiricos de la
investigacion y fueron los siguientes: DAFO/FODA, CAPA, Y PEST,
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Analisis DAFO/FODA.

En cuanto a este andlisis proporciono la situacion actual en la que se encuentra la
Central Médica Veris —Los Ceibos, identificando las amenazas, fortalezas, debilidades y
oportunidades.

Grafico N° 12 Herramienta DAFO /FODA
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Fuente: Informacidn trabajo de investigacion

Elaborado por: Pietro Brambilla Lépez
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Analisis CAPA

El método de investigacion CAPA es de gran utilidad para obtener la segmentacion
de nuestro mercado siendo uno de los primeros procesos para recopilar los resultados en

una investigacion.

Siendo sus cuatro reglas: Promocion, interaccidn, cambio e impacto, Propio Producto
0 servicio, lo que lo convierte en un modelo de acciones correctivas y acciones
preventivas que toda Empresa debe considerar para solucionar los problemas. (ISRA
GARCIA, 2016)

Las Capas del Marketing son:

a) Promocion: Es una herramienta primordial para atraer al cliente

b) Interaccion: Aqui se establece a quienes o que segmento de mercado va dirigido
el producto, enfrentar riesgos, crear alineamientos.

c) Cambio e Impacto: Desconocida por muchos, aqui se trabaja los cambios que se
realicen al producto o servicio para mejor satisfaccion de los Clientes, es el plus
que marca la diferencia.

d) ElPropio Producto o Servicio: Es una herramienta profunda, trata de la publicidad
directa mediante la comunicacion es la esencia del marketing incluido en cada

producto o servicio. (pag. 1)

A continuacion, procedemos a detallar el Modelo CAPA en las debilidades y amenazas
que se presentaron en el FODA/DAFO para la aplicacion en la Central Médica Veris —

Los Ceibos:

v" Corregir las Debilidades

= Aplicacion de estrategias de captacion de clientes especialidades
que cuentas con equipos medicos de grandes alcances
tecnologicos.

= Implementacién del area de Imagenes en la Central Médica Veris

— Los Ceibos.
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Desarrollo de estrategias de producto dentro y fuera de la Central

Médica Veris — Los Ceibos

v' Afrontar las Amenazas

Diversificacion de promociones de productos

Desarrollo de estrategias de marketing competitivo

Adaptarse a los cambios en temas de laborales por crisis
econdmica de Covid 19

Optimizar los recursos con los que cuenta la Central Médica Veris

— Los Ceibos y transformarlos en productividad

v" Potenciar las Fortalezas

Retroalimentacion en Post Venta

Estimular con capacitaciones de empoderamiento al personal de
la Central Médica Veris —Los Ceibos para que alcance grande
resultados

Dar reconocimientos a los profesionales de la salud por sus
esfuerzos y dedicacion

Fortalecer con

v’ Aprovechar todas las Oportunidades

Mercado en Crecimiento

Apertura de nuevas especialidades segun la demanda
Infraestructura con mayor capacidad y con protocolos de
bioseguridad para atencion de la comunidad de los Ceibos y sus

alrededores.
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Analisis PEST.

Este tipo de analisis consistid en detectar todos los factores del entorno en general
que crearon malestar a las empresas, en relacion al interior del marco del proceso
estratégico, a través de un primer analisis elaborado en oportunidades y amenazas llamado
DAFO/FODA, arrojé resultados de esos factores en relacion al entorno social,

econdmico, politico y tecnoldgico de la Central Médica Veris —Los Ceibos.

Grafico N° 13 Herramienta PEST

e Politico: Con la estabilidad del Gobierno y la ley de
oportunidades en espera de aprobacion donde esta la baja de
P impuestos en ciertos insumos médicos.

® Econdmico: Desarrollo financiero con el incremento en ventas
con las nuevas estrategias de marketing implementadas.

e Social: La problematica de salud por endemia incremento los
S chequeos médicos en la Central Médica Veris -Los Ceibos

e Tecnologico: Implementaciéon de nuevos equipos médicos en la
nueva area de imagenes. Siempre a la vanguardia de los avances
tecnologicos en el area de la salud y servicio por parte de la

T Central Médica Veris -Los Ceibos

- J <. . J

Fuente: Informacion trabajo de investigacion

Elaborado por: Pietro Brambilla Lopez
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Capitulo 111
3. Desarrollo y Caracteristicas de la Propuesta
3.1. Titulo de la Propuesta

Estrategias de Marketing para obtencion el reconocimiento de servicios de salud de

la Central Médica Veris, ubicado en el C.C. Riocentro Los Ceibos.
3.2. Objetivo de la Propuesta

Implementar de Estrategias de Marketing para el reconocimiento de servicios de

salud de la Central Médica Veris, ubicado en el C.C. Riocentro Los Ceibos.
3.3. Descripcion de la Propuesta

El trabajo de este proyecto de tesis termina con una propuesta para la
implementacion de Estrategias de Marketing que son herramientas eficientes, eficaces,
que optimizan recursos, incrementan el volumen de ventas y el reconocimiento de en este
segmento de mercado meta para la Central Médica Veris — Los Ceibos, siendo un

desarrollo a corto plazo, que ayude al crecimiento econémico de la misma.

Esta Central Médica requeria ser reconocida mediante la obtencion de nuevos
clientes-pacientes satisfechos que conozcan la diversidad de servicios de salud que
ofrecen con una tecnologia innovadora tanto en equipos médicos como en procesos en la
atencion al paciente, a través de la publicidad en todas las redes sociales como otros

medios de comunicacion y asi llegar a toda la poblacion del sector.

Las Estrategias de Marketing que se emplean estan planteadas en relacién a las
falencias en los procesos de ventas como en las necesidades que a la fecha presenta la
Central Médica Veris — Los Ceibos y que se detectaron a través de las encuestas,
entrevistas y observacion, herramientas de investigacion de gran relevancia dentro de una
empresa, que permitieron identificar las fortalezas, oportunidades y amenazas. Estas
estrategias son las siguientes: Estrategia de Promocion, Estrategia de captacion de
clientes, Estrategia de Servicio al Cliente, Estrategia Servicio-Producto y Estrategia de

Fidelizacion.
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3.4. Estrategias para la Propuesta

Como se explicé la importancia en cada parte de esta Tesina de la aplicacion de las
Estrategias de Marketing como un conjunto de actividades que se realizan para obtener

éxitos en sus resultados. A continuacion, se detalla la aplicacion de las mismas:

3.4.1. Estrategia de Promocion: El uso que se le dio a esta maravillosa herramienta

fueron:

v’ Se estructur6 paquetes de descuentos como podran observar en la foto N° 9
en las areas con ventas menores al presupuesto.

v' Se armd paquetes promocionales denominados “Empaquetados” con los
cuales no solo benefician a Clientes — pacientes sino a los colaboradores o
Ejecutivos de Cajas que los venden con el pago de comisiones. Como citamos
una visita al Ginecélogo + Ecografia +Gratis consulta con Optometria

En estos empaquetados se considera 2 0 3 servicios por un menor costo que

elegir un solo servicio.

Foto N° 5 Triptico Publicidad de Descuento
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Fuente y elaboracion: Por el autor
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v/ Cada seis meses en la Central Médica Veris- los Ceibos ingresa nuevos
pedidos en productos de optometria con una buena negociacion con
proveedores se pudo realizar campafa de descuento en la mercaderia anterior,
siendo promocionada sobre todo con la cuna “Regresa a clases con mejor
vision” (Ver Foto N° 10)

Foto N° 6 Rola up Publicidad de descuento en Lentes

Fuente y elaboracion: Por el autor

Foto N° 7 Stand de atencion de todo tipo de lentes por edades, marcas y disefios

Fuente y elaboracion: Por el autor
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3.4.2. Estrategia de Captacion de Clientes: Permite un sin nimero de ideas
productivas en relacion a las necesidades de nuestros Clientes — Pacientes y mas aln con
los avances tecnolégicos en medicinas, equipos Yy estructura con los que cuenta Central
Médica Veris — Los Ceibos, se implement6 en un espacio estratégico de sus

instalaciones un stand,

Foto N° 8 Stand de Captacion Clientes -Pacientes

Fuente y elaboracion: Por el autor

Decorado con personal que ayudara en horarios alternos a captar cliente en
especialidades de odontologia y optometria, ya que se detectd que no estan llegando

mensualmente al cumplimiento en ventas.

Foto N° 9 Stand de Captacion Clientes —Pacientes en accion

Fuente y elaboracion: Por el autor
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Foto N° 10 Stand de Captacion Clientes —Pacientes en accion

Fuente y elaboracion: Por el autor

Siendo de vital importancia la manera informativa en cémo llegamos al
Cliente —Paciente, esta estrategia fue de gran aceptacion, ya que muchos desconocian que
brindamos este servicio, por lo regular muchos acotaban que por la situacién que se vive
de proteccion por la endemia, desean ser atendidos y salir por lo que no se han percatado,
de igual manera se fortalecié la confianza informandoles que en la Central Médica

Veris — Los Ceibos cumplen con todos los protocolos de bioseguridad.

Se establecid que las consultas chequeos de Odontologia y Optometria son sin costo,
claro esta previo a un anélisis, si es rentable para la Central Médica Veris — Los Ceibos

brindarla gratis a sus Clientes — Paciente porque va equilibrada en los tratamientos.

80



Foto N° 11 Consultorio de Odontologia

|
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Fuente y elaboracion: Por el autor

Como podran observar en las evidencias, en la Foto N° 12 uno de los clientes muestra

toda su satisfaccion luego de ser atendida por la profesional en odontologia.

Foto N° 12 Cliente —Paciente Sra. Ruth Jiménez después de la atencién medica de

odontologia.

Fuente y elaboracion: Por el autor

También contratamos a un Actor — Mimo que con su espontaneidad contagie de
informacion sobre los servicios de salud y productos que ofrece la Central Médica
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Veris — Los Ceibos, ubicado en la parte externa del C.C. Riocentro Los Ceibos,

convirtiéndose en guia del camino para llegar a esta Central Médica.

Se enviaron a elaborar tripticos por las fechas julianas, por ese mes habria descuentos,
esta publicidad era distribuida en los exteriores por el colaborador asignado en una
Bicicleta adornada con publicidad de la Central Médica Veris — Los Ceibos para llamar
la atencion del publico, regalando botellas con agua con etiquetas que tenian el logo de
Veris en la bodega de Marketing, las botellas con agua fueron proporcionadas sin costo

por uno de nuestro proveedor por volumen en compras.

Foto N° 13 Triptico publicidad fiestas julianas — Central Médica Veris —Los Ceibos

b

et oo %

~1 PLAN TOTM POST COVD
PLAN TOTAL o~ LABOR KTORI0 WRONCE
POSTCOVIO PLATA

33 h“'gg 34

PLAN CONSUUTAS DE SEGUNINTG

Fuente y elaboracion: Por el autor
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Foto N° 14 Agua embotelladas para obsequio a la hora de dar informacién publicitaria a futuros
clientes

Fuente y elaboracion: Por el autor

3.4.3. Estrategia Servicio — Producto: Adicionalmente de una atencién
personalizada implementamos sin costo el servicio de laboratorio y farmacia a domicilio,
puesto que en relacion a la encuesta muchos de los encuestados son adultos mayores y se

les dificulta el traslado por su condicion de movilidad.

Foto N° 15 Laboratorio Central Médica Veris —Los Ceibos

Fuente y elaboracion: Por el autor
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Foto N° 16 Publicidad del Servicio a Domicilio de Laboratorio en Central Médica

Veris —Los Ceibos
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Fuente y elaboracion: Por el autor

v Con la situacion que se vive y que mas bien arrojé producto de secuelas por
ansiedad del Virus Covid-19, se abrio la especialidad de Psicologia y
Psiquiatria por el margen de enfermedades que se originan por este motivo

con una asesoria inicial sin costo.

v Se apertura el area de imagenes solicitado por varios Clientes — Pacientes,
quienes podréan realizarse los exdmenes sin salir de la Central Médica Veris —
Los Ceibos, e inclusive los pacientes que se ausentaba por este motivo ya

podran adquirir el servicio médico.
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3.4.4. Estrategia de Servicio al Cliente: Se considero esta estrategia como parte de

este trabajo, por ser la mas importante a la hora de llegar a futuros clientes pacientes, por

lo que se implemento:

v

Dos anfitriones en la Central Médica Veris — Los Ceibos, no hubo necesidad de
contratar a personal solo de observar la hora de mayor afluencia y administrar el

tiempo del personal que labora en esta Central Medica

Como funcién el anfitrién no solo dirige al paciente en el proceso que desconoce
sino también crea ese ambiente de atencion luego de ser atendido para calificar la
calidad del servicio y a la vez ayudarlo a coordinar con otro Ejecutivo de Caja el

pago de algun tipo de examen o medicina.

Se implementd una Caja Preferencial para adulto mayores, madres embarazadas

y padres con hijos menores de 4 afios.

3.4.5. Estrategia de Fidelizacion: Consiste en mantener al Cliente — Paciente con

nuestros servicios, sin dejarlo ir a la competencia, por lo que establecemos por su

fidelidad las siguientes estrategias de marketing:

v

Luego de 2 consultas consecutivas la tercera sera gratis.

Al comprar medicinas por tratamiento continuo se le obsequia un Paquete de

Vitamina C

Descuento el dia de su cumpleafios mediante notificacion correo electrénico y/o

llamada

En un dia festivo se le da el 20% descuento al afiliado o a algin familiar que lo

acomparie (ver foto N°17)
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Foto N° 17 Publicidad Dia Mundial de la infancia
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Fuente y elaboracion: Por el autor
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Tabla N° 10.- Resumen de Estrategias de Marketing implementadas

ESTRATEGIAS DE MARKETING IMPLEMENTADAS

Estrategia de
Promocion

Estrategia de
Captacion de
Clientes

Estrategia
Servicio -
Producto

Estrategia Servicio al
Cliente

Estrategia de
Fidelizacién

*Paguetes
Promocionales de
salud
denominados
"Empaquetados"

*Stand publicitario de
especialidades que
reflejan ventas bajas
en lugar estratégico
dentro la Central
Médica Veris - Los
Ceibos

*Laboratorio a
Domicilio sin costo

*Anfitriones -Personal
de la misma Central
Médica con horarios
reestructurados

*Consulta gratis luego
de 2 consultas en la
misma especialidad

*Descuento en
mercaderia por
nuevo stock

*Mimo haciendo
publicidad en los
exteriores de la
Central Médica Veris -
Los Ceibos

*Farmacia a
Domicilio sin costo

*Caja Preferencial:
Adultos Mayores,
Niflos en brazos y
Mujeres embarazadas

*Descuento en la
fecha de cumpleafios
del Paciente fidelizado

*Chequeos
Odontologiay
Optometria sin
costo

*Personal identificado
de la Central Médica
Veris - Los Ceibos en
bicicleta decorada
entregando las
Volantes de los
servicios que se
brindan en la misma.

*Apertura Area de
Imagenes

*Descuento en fechas
festivas del Paciente
fidelizado

Fuente y elaboracion: Por el autor

Estas estrategias de marketing implementadas no generaron costo alguno, ya que al

hacer el analisis reestructuramos al personal tanto en sus horarios como en cargos, con

respecto a las publicidades en materiales, fueron proporcionadas por la Gerencia de

Marketing de Veris en el momento que sustentamos la solucién a la problematica que

estaba afectando a la Central Médica Veris — Los Ceibos, puesto que existia el stock en

bodegas sin utilizar. Las personas que laboraron fuera del establecimiento pertenecen a

la Central solo se trabajo en equipo alternando los horarios de trabajo.
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» Estrategia de Promocion: Se trabajo conjuntamente con la Gerencia de
Marketing en reestructurar los paquetes promocionales que constan de una
consulta (+) el descuento en otro servicio como lo puede ser examen, terapia u
otra consulta de seguimiento, siempre que sea con pertinencia al diagndstico o la

necesidad inicial del paciente.

Todo fue establecido dentro el margen del costo sobre la rentabilidad del servicio

o0 producto por lo que no genera pérdida o algun gasto adicional.

En cuanto a ofrecer descuento mercaderia en stock anterior, hemos aplicado en
productos de optometria, puesto que tenemos devolucién en consignacion con
proveedores de la mercaderia adquirida en el primer semestre del afio, la
Jefatura pidié aprobacién a la Gerencia Administrativa Financiera de negociar
descuentos representativos con dichos proveedores y la exposicion de la
mercaderia en vitrinas del area de optometria de la Central Médica Veris — Los
Ceibos por un semestre mas. Aprobada la negociacion no genera costo alguno,

de la cual se obtuvo los resultados esperados.

Con respecto a los Chequeos s6lo en lineas de negocio como Optometria y
Odontologia se dieron sin costo puesto que en los tratamientos se rescata los

valores por estas consultas y nos arroja utilidad.

» Estrategia de Captacion de Clientes. — En esta estrategia utilizamos al personal
que labora en la Central Médica Veris — Los Ceibos, ya que se reorganizaron los
horarios de acuerdo a la demanda, y asi no generamos ningun valor de gasto
para aplicar esta estrategia. Contamos con una amplia infraestructura que nos
permitié levantar 01 Stand a la salida de los consultorios siendo un lugar
estratégico, uno de los colaboradores capacitados se acerca a cada Cliente—
Paciente, para exponerle los demas servicios que se ofrecen de una manera
didactica con tripticos que se solicitaron a la Gerencia de Marketing que no
habian sido entregados por temas de logistica en la apertura de la misma. Muchos
Cliente — paciente no tenian conocimiento de todas las especialidades con las que

cuenta la Central Médica Veris — los Ceibos tal es el caso que se estaban

88



trasladando a otras. Poco a poco esta realidad fue cambiando y aumentando las

visitas de pacientes a esta Central Médica.

Se contrat6 un Mimo por el tiempo de 03 meses, a partir del mes de Julio, quien
estaria en los exteriores del C.C. Riocentro los Ceibos haciendo publicidad de los
servicios y productos que ofrece la Central Médica Veris — Los Ceibos, guiando

a los futuros clientes o pacientes a la misma

A continuacion, presentamos los gastos incurridos en la contratacién del Actor
Mimo por 4 horas, la elaboracion de nuevos volantes por fiestas julianas y la
compra de 02 bicicletas, estas ultimas fueron manejadas por colaboradores de la

Central Médica de Veris — Los Ceibos.

Tabla N° 11 Gastos de Publicidad incurridos para ejecutar estrategias de captacion clientes

Central Médica Veris - Los Ceibos
Gastos de Publicidad

Val Val
Detalle Horas el .a c.:r Total USS
Hora Diario
Honorario Actor Mimo 1,67 6,67 600,00 |3 meses
Detalle Unidades | V.Unit. | Total USS
Elaboracion Tripticos Fechas Juliana 1000 0,25 250,00
Compra de Biciletas 2 280 560,00
Suman 1.410,00

Fuente y elaboracion: Por el autor

» Estrategia de Servicio — Producto: Aplicamos el servicio a domicilio que se tras
atender las necesidades de los pacientes y la baja concurrencia en este producto,
se realiz6 un analisis financiero, solicitando una aprobacion de utilizar la

provision de movilizacién presupuestada para horas extras de colaboradores, en
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vista que no se han utilizado desde la apertura de la Central Médica Veris — Los

Ceibos por lo que no se genera costos, teniendo una proyeccion de 1 afio.

Con respecto al area de imagenes que se instalé en el mes de agosto del 2021,
desembolsando un valor inicial de garantia de US$ 5.000,00 a consignacion por
los equipos para realizar imagenes con el proveedor que nos brinda este servicio
externo, este valor estaba provisionado por la Gerencia Financiera como parte
de la proyeccion en inversiones para este afio en el caso de incrementar el flujo
de pacientes con la necesidad del servicio, en cuanto la estructura fisica se

encontraba lista sin utilizar.

En cuanto a la mensualidad del pago por este servicio externo tiene un costo
beneficio en relacion al precio que se ofrece al Cliente-Paciente, es decir que esta
linea de negocio se cancela a medida que se vende el servicio, de igual manera
se analizo costos y precios establecidos lo que arrojo que el incremento de ventas
de Julio y lo que va de agosto del presente afio vuelve rentable sin ocasionar

ningun tipo de pérdidas.

Estrategia Servicio al Cliente: Luego de establecer los horarios para mayor
productividad, destinando a dos colaboradores en horario de la mafiana y tarde
a realizar la gestion de anfitrion en la Central Médica Veris — Los Ceibos desde
un punto estratégico y se obtuvo excelentes resultados, pacientes méas confiables
de entregar sus dudas y con respuestas certeras en el proceso. Cabe indicar que
se recibié apoyo de Gerencia de Marketing en retroalimentar al personal en
capacitaciones de Servicio al Cliente, reforzando este tema, los colaboradores ya

estaban mas empoderados de manejar este cargo.
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» Estrategia de Fidelizacion: Esta herramienta es de gran relevancia y muchas
empresas la dejan a un lado, pero nada como mantenerla al dia a dia, puesto que
consiste en mantener al Cliente-paciente en la Central Médica Veris —Los Ceibos

y no se vaya a la competencia.

Recordemos que un Cliente- paciente satisfecho refiere a otro empezando por sus
familiares, por lo que decidimos aplicar descuentos, consultas gratis bajo el
margen de rentabilidad en otro producto, e inclusive entrega gratis de
medicamentos, este Ultimo lo obtenemos a través de nuestros proveedores al
realizar grandes volumenes de compras en productos farmacéuticos, los cuales
nos entregan gratis Ejemplo: Vitaminas C, Alcohol antiséptico, cremas dentales,
mascarillas, liquido limpieza de lunas entre otros, estos productos son
canalizados para aplicar esta estrategia de fidelizacion con los Clientes —

Pacientes recurrentes.

3.5 Presupuesto de Ingresos por Ventas (proyectado)

Con los resultados del analisis de los meses Abril, mayo y junio 2021, la
informacion recopilada fue relevante a través de las herramientas de investigacion,
procedimos a elaborar el Presupuesto Publicitario para la implementacién de las

Estrategias de Marketing planteadas en parrafos anteriores.

3.6 Resultados esperados en la aplicacion de la Propuesta

Adicionalmente de los analisis situacionales, estrategias y objetivos, la propuesta de
este proyecto estd conformado por su correspondiente planificacion de desarrollo,
presupuesto y lineamientos de control que se establecen para constatar cada avance que
arroje el proceso de desarrollo de la implementacion de las estrategias de marketing y que

se correlacionen todas las fases.

Los beneficios obtenidos fueron especificamente desarrollados en la parte
publicitaria, mejorando la visibilidad de los servicios y productos que ofrece la Central

Médica Veris — Los Ceibos lo que incrementaron las ventas con lo que se pudo hacer
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inversiones para la apertura el area de imagenes y la contratacion de 6 médicos

profesionales en las especialidades requeridas.

Las nuevas estrategias de marketing se desarrollaron eficientemente logrando la
aceptacion en la comunidad de los Ceibos como en sus alrededores logrando exitosos

resultados en ventas por los meses de Julio y agosto del 2021(Ver Tabla N°12)

Tabla N° 12 Presupuesto Vs. Real Ventas de la Central Médica Veris — Los Ceibos

CENTRAL MEDICA VERIS - LOS CEIBOS

) MONTO REAL %
DESCRIPCION  |MESES PPTO. e CUMPLIMIENTO
ABRIL 45.003,74 22.724,37 50%

MAYO 46.230,00 34.500,98 75%

VENTAS  [JUNIO 49,979,80 47.334,38 95%
JuLIo 66.220,47 70.880,00 107%

AGOSTO 71.000,00 75.500,00 106%

SUMAN 278.434,01 250.939,73 90%

Fuente: Informacion trabajo de investigacion

Elaborado por: Pietro Brambilla Lopez

Interpretacion. - Como podran observar a lo largo del periodo Abril a junio 2021 las
ventas dentro de la Central Médica Veris — Los Ceibos no llegaba al Presupuesto que la
Gerencia de Marketing establecia, puesto que contaba en ese entonces con los recursos
necesarios en su operatividad, sin embargo, se procedid con el uso de las herramientas de
investigacion en cada filtro y proceso que se realizaba dentro de la Central Médica a través
de encuesta, observacion y entrevista, logrando recopilar la informacion necesaria que
arrojé como resultado que dentro de la Central Médica Veris — Los Ceibos no tenian
estrategias de marketing establecidas individualmente como también no habia la

publicidad necesaria para el reconocimiento de la misma en el sector donde se encuentra

actualmente.
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Una vez implementadas las nuevas estrategias de marketing empezamos a observar el
flujo en ventas de los meses Julio a agosto del 2021, lo que refleja el incremento en

ventas y cumplimiento del Presupuesto de Ventas.

Grafico N° 14. Presupuesto Vs. Real Ventas de la Central Médica Veris — Los Ceibos

Ventas Servicios de Salud en Central
Médica Veris - Los Ceibos

H ABRIL
106%
a0
HJUNIO
JULIO
107%
AGOSTO

Fuente: Informacidn trabajo de investigacién

Elaborado por: Pietro Brambilla L6pez

Interpretacion. — Los resultados arrojan que en los meses de Julio y agosto 2021 el
cumplimiento sobrepaso el 100% con las nuevas estrategias de marketing implementadas
a diferencia de los meses Abril, Mayo y Junio de 2021, con porcentajes de
incumplimiento lo cual se reflejaba en la insatisfaccion del Cliente- Paciente en esos
meses atrés.
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3.6.1. Indicadores

Es importante para la Jefatura que dirige la Central Médica Veris — Los Ceibos llevar

un seguimiento a través de indicadores de productividad que se detallan a continuacion:

Tabla N° 12 Indicadores de Productividad General en Central Médica Veris — Los Ceibos

INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD GENERAL

Citas Disponibles

Meses Horas Agendadas Horas Bloqueadas

ABRIL 8.516
MAYO 8.050
JUNIO 8.610
JULIO 8.198
AGOSTO 8.060
SUMAN 41.433

Fuente: Informacion trabajo de investigacion

Elaborado por: Pietro Brambilla L6pez

0O 0O O o o

Ausentismo Pacientes

Citas Efectivas

25507 11007 14500
24087 10087 14000
25784 10184 15600
24532 0 26005
24124 0 28700
124034 31278 98805

Interpretacion: Como podemos observar durante los meses de Abril a junio 2021 se

refleja claramente la baja porcentual muy representativa luego de la investigacion del

porqué de este ausentismo de Clientes — Pacientes, se denot6 la falta de publicidad,

horarios laborales no productivos, estrategias de marketing caducas que ya no iban de

acorde a la operatividad de la Central Médica Veris — Los Ceibos.

Una vez aplicadas las estrategias de marketing se ve un cambio rotundo en los meses

de Julio y Agosto del 2021, puesto que ya no se presento el ausentismo, ya hay mas

concurrencia de pacientes y el ingreso en ventas cumplio las expectativas del analisis

efectuado.
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Grafico N° 15 Indicadores de Productividad General en Central Médica Veris — Los Ceibos

Indicadores de Productividad
(%)

140%
120%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

ABRIL  MAYO JUNIO JULIO  AGOSTO

Interpretacion. - En este grafico se observa claramente la fluctuacion de productividad
de la Central Médica Veris — Los Ceibos luego de haber aplicado las estrategias de
marketing como Servicio- Producto, Promocion y entre una relevante como es la
estrategia de captacion cliente que abrid paso a la concurrencia de los clientes pacientes

a consumir los servicios de salud que brinda esta Central Médica
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Conclusiones

Culminado el estudio de este proyecto de estrategias de marketing para
reconocimiento de servicios de salud de la central medica Veris ubicado en el C.C.

Riocentro los Ceibos se obtuvo las siguientes conclusiones:

Una vez realizada la investigacion de mercado en la zona de cobertura del C.C.

Riocentro Los Ceibos, se evidencio que:

1. No cuenta con un mercado competitivo en el sector por lo que permite a la Central
Médica Veris — Los Ceibos llevar la delantera, siendo importante la
implementacion de estrategias de marketing sobre los resultados que obstaculizan

su desarrollo al éxito.

2. Se selecciono los medios de comunicacion adecuados que antes no habian sido

utilizados como herramientas de marketing.

3. Las estrategias de marketing que se aplicaron para el mejor crecimiento y
desarrollo operativo fueron: Estrategias de Promocién, Estrategias de Captacién
de Clientes, Estrategias de Servicio — Producto, Estrategia de Servicio al Cliente

y Estrategias de Fidelizacion.

4. Las estrategias que se citan en parrafo anterior, fueron seleccionadas después de
una serie de resultados obtenidos a traves de las herramientas de investigacion
como: Encuesta, entrevista y observacion e implementadas para lograr el
reconocimiento de los servicios de salud que ofrece la Central Médica Veris —Los
Ceibos.

5. Se rescat6 en este proyecto que tan solo no es importante llegar a un nuevo
Cliente-paciente sino mas bien mantener fidelizado con los cuales ya se cuenta,

asi como el empoderamiento en el mercado de salud que se visualiza en el sector
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Ceibos, siendo una poblacién que arroja mas adultos mayores con problemas de

salud por la edad que oscilan siendo un gran nimero representativo en ventas.

La Central Médica Veris — Los Ceibos dié un giro total no solo en ventas sino

en excelencia en cada area de operatividad con el apoyo de todo el personal

Recomendaciones

Para la ejecucion de las estrategias de marketing se recomienda a continuacion:

Es de gran importancia aplicar las estrategias de marketing en un mercado
segmentado como lo tiene Veris S.A. como empresa con el afan de seguir
satisfaciendo las necesidades que se presentan en la actualidad de este segmento.

Se sugiere mantener las estrategias de marketing aplicadas de manera constante
y de haber cambios en el mercado reemplazarlas de acuerdo a otro estudio, las
estrategias de servicios — productos es la mas enriquecedora en este proyecto te
permite llevar dos areas relevantes dentro de la Central Médica Veris — Los Ceibos,
permitiéndole al Cliente-paciente tener ideas claras de los servicios médicos que

ofrece, sus beneficios y asi no pensar en mirar a la competencia.

La retroalimentacion de las estrategias de marketing es muy importante para los
que laboran en la Central Medica Veris - Los Ceibos de igual manera se recomienda
actividades para mantener informado tanto al personal como a clientes — pacientes de

los nuevos cambios que se desarrollan en la misma.

Se sugiere los seguimientos semanales de las publicidades que existen en la parte
externa e interna del C. C. Riocentro Los Ceibos, como realizar las encuestas cada
trimestre para analizar la aceptacion en el mercado de los servicios médicos y
productos que se estan ofreciendo. Asi como también a medida que las ventas
aumentan dentro de la Central Médica Los Ceibos, se debe plantear algin incentivo

en premio o0 econdmica para el equipo de trabajo.
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Para finalizar no debemos olvidar que el trabajo en equipo genera mejores
resultados, luego de haber llegado a la meta que se esperaba, se debe mantener en el
mercado, no permitir que influya competencia alguna, seguir analizando nuevas
estrategias de marketing a medida que se requiera ya que vivimos en un medio de

transformaciones constante.
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Codigo Senescyt 2258

Anexo N° 1.- Encuesta

Propésito: Obtener la informacidn sobre el estado actual de las ventas y operatividad ante
la disminucion de afluencia de Clientes — Pacientes de la Central Médica Veris — Los

Ceibos.

Sexo: Femenino [ | Masculino [ ]

Edad[_]

1.- ¢ Con que frecuencia asiste usted al médico?

Semanal Quincenal Mensual

2.- ¢Para usted es importante encontrar en una Central Medica que ofrezca

promociones en los servicios médicos que ofrece?

Si NO

3.- ¢ Conoce Ud. la Central Medica Los Ceibos?

Sl NO

4.- ¢ Tiene conocimiento de los Servicios Médicos que brindan en la Central Médica

Veris-Los Ceibos?

Sl NO
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5.- ¢ Coémo le gusta que sea atendido por el médico cuando esta dentro de un Centro

Médico?

Agilmente Diagnostico Claro Calidez

6.- ¢Ha encontrado todas las especialidades médicas en la Central Médica Veris —

Los Ceibos?

Sl NO

7.- ¢ Conoce los horarios flexibles con los que cuenta la Central Médica Veris —Los

Ceibos?

Si NO

8.- ¢ Cuanto tiempo le ha transcurrido en la atencion que brinda la Central Médica

Veris — ¢ Los Ceibos, empezando desde la Caja?

30 minutos 1 hora Maés de 1 hora
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Anexo N°2 Entrevista

Fecha:

Entrevistador:

Entrevistado:

Cargo:

Objetivo de la Entrevista: Recopilar la informacion sobre el estado actual de las
estrategias de Marketing que se llevan a cabo en la Central Médica Veris-Los Ceibos

Preguntas:

1.- ;La Central Médica Veris-Los Ceibos tiene presencia en redes sociales?
Facebook:

Twitter:

LinkedIn:

Youtube:

Google Plus:

Instagram:
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2.- ¢Existe un responsable de manejar el marketing solo de la Central Médica
Veris-Los Ceibos?

3.- ¢Es de su conocimiento que la Central Médica Veris — Los Ceibos tiene
establecida Estrategias de Marketing para incluir promociones de servicios

médicos?

4.- (Cree usted que implementando estrategias de marketing externas e

internamente en la Central Médica Veris —Los Ceibos aumentaran las ventas?

5.- ¢Cuéndo fue la apertura de esta Central Médica, el marketing que se utiliz6

cubrié la zona total del sector los Ceibos?

6.- ¢Segun su criterio, que hace falta en los servicios médicos que brinda la
Central Medica Veris —Los Ceibos?

7.- ¢Al faltar una especialidad, podemos atribuir la no concurrencia de los

pacientes a la Central Veris- Los Ceibos?

8.- Deberian considerar establecer un anfitrion en la entrada principal para guiar

al paciente en los diferentes procesos que necesita?

9.- ¢ Describa el ambiente laboral que se percibe en el Centro Medico Veris — Los
Ceibos
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10.- ¢(Con que periodicidad se retroalimenta sobre el proceso de post venta, a los
Ejecutivos de Cajas, siendo uno de los primeros filtros que acude el Cliente
Paciente en la Central Médica Veris — Los Ceibos, ¢en basqueda de informacion

0 atencion médica?

Se agradece la veracidad con la cual ha sido respondidas las preguntas.
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ANEXO N° 3-ENTREVISTA PACIENTE Fecha:

Entrevistador:

Entrevistado:

Cargo:

Objetivo de la Entrevista: Recopilar la informacién sobre el estado actual de las

estrategias de Marketing que se llevan a cabo en la Central Médica Veris-Los Ceibos
Preguntas:

1.- (A través de qué medio de comunicacion se informé de la existencia de La

Central Médica Veris-Los Ceibos?

2.-¢Se le hizo féacil llegar a la Central Médica Veris —Los Ceibos?

3.- ¢En una sola palabra, como puede describir la atencion desde el primer filtro
en caja hasta llegar al profesional médico en la Central Médica Veris — Los

Ceibos?

4.- ¢De acuerdo a su experiencia en el proceso como cliente — paciente en la

Central Médica Veris Los Ceibos, que siente Ud. que le hace falta?
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5.- ¢Existe alguna especialidad que Ud. considera que debe implementarse en la

Central Veris — Los Ceibos?

6.- ¢ En su primera visita en la Central Médica Veris —Los Ceibos cuanto tiempo
le tomd, de acuerdo al resultado, favor coméntenos si fue un tiempo optimo o no,

¢para ud.?

7.- ¢Qué opinion daria sobre el personal por el cual fue atendido en la Central
Médica Veris — Los Ceibos?

8.- ¢ Como considera la atencién médica recibida por parte del Profesional de la

salud?

9.- ¢ Describa el ambiente laboral que se percibe en el Centro Medico Veris — Los
Ceibos?

10.- ¢Recomendaria los servicios médicos que ofrece la Central Médica Veris —
Los Ceibos?

Se agradece la veracidad con la cual ha sido respondidas las preguntas.
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Anexo N° 4 Ficha de Observacién

NOMBRE

TEMA DE
INVESTIGACION

TEMA DE LA
BITACORA

FECHA DESCRIPCION DE DATOS OBSERVACIONES | CONCLUSIONES

LA RECABADOS
OBSERVACION
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Anexo N° 5.- Encuesta

Proposito: Obtener la informacion sobre el estado actual de las ventas y operatividad ante
la disminucion de afluencia de Clientes — Pacientes de la Central Médica Veris — Los

Ceibos.

Sexo: Femenino [ | Masculino
Edad

1.- ¢Con qué frecuencia asiste usted al médico?

Semanal Quincenal Mensual | X

2.- ¢Para usted es importante encontrar en una Central Médica que ofrezca

promociones en los servicios médicos que ofrece?

sl X NO

3.- ¢Conoce Ud. la Central Medica Los Ceibos?

Si X NO

4.- ¢ Tiene conocimiento de los Servicios Médicos que brindan en la Central Médica

Veris-Los Ceibos?

SI | X NO

5.- ¢Como le gusta que sea atendido por el médico cuando esta dentro de un Centro
Médico?
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Agilmente Diagnostico Claro Calidez

6.- ¢Ha encontrado todas las especialidades médicas en la Central Médica Veris —
Los Ceibos?

sl NO [

7.- ¢Conoce los horarios flexibles con los que cuenta la Central Médica Veris —Los
Ceibos?

sI NO [

8.- ¢ Cuanto tiempo le ha transcurrido en la atencion que brinda la Central Médica

Veris — ¢ Los Ceibos, empezando desde la Caja?

30 minutos | y 1 hora Mas de 1 hora
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Anexo N° 6

Respuesta Entrevista #1

Codigo Senescyt 2258

Nombre: Michelle Benites Crusellas
Fecha: 13 agosto 2021
Cargo: Gerente de Marketing

Correo electronico:

Michelle.benites@veris.com.ec

Lugar:

Av. Juan Tanca Marengo S/N y Agustin Freire Edif. Veris

Tiempo de duracion:

20 minutos

Preguntas:

1.- ¢La Central Médica Veris-Los Ceibos tiene presencia en redes sociales?

Facebook: Si
Twitter: Si
LinkedIn: Si
Youtube: Si
Google Plus: Si

Instagram: Si

2.- ¢ Existe un responsable de manejar el marketing solo de la Central Médica Veris-

Los Ceibos?

No, tenemos un departamento general de marketing que se encarga de la publicidad de

cada Central Médica de Veris.
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3.- ¢Es de su conocimiento que la Central Médica Veris — Los Ceibos tiene
establecida Estrategias de Marketing para incluir promociones de servicios

médicos?

Si tenemos estrategias para promover paguetes promocionales tanto en Ceibos como en

el resto del pais.

4.- ¢Cree usted que implementando estrategias de marketing externas e

internamente en la Central Médica Veris —Los Ceibos aumentaran las ventas?

Si de esa forma podriamos abarcar méas en informacion que promueva el interés en futuros

Clientes-pacientes cada 3 meses que podamos implementar

5.- ¢Cuando fue la apertura de esta Central Médica, el marketing que se utilizd

cubrio6 la zona total del sector los Ceibos?

Nuestro marketing fue de forma global en nuestras redes sociales dando a conocer la
apertura no solo en el sector ya que los clientes-pacientes nos visitan en todas las
Centrales Médicas.

6.- ¢Segun su criterio, que hace falta en los servicios médicos que brinda la Central
Medica Veris —Los Ceibos?

Al momento nos faltan algunas especialidades que vamos a implementar a medida que

tengamos el perfil requerido de nuestro staff de médicos.

7.- ¢ Al faltar una especialidad, podemos atribuir la no concurrencia de los pacientes

a la Central Veris- Los Ceibos?

Eso depende de la necesidad del cliente, al momento tenemos la afluencia requerida si
podria aumentar con las especialidades que se ha pensado abrir en esta Central Médica.

8.- Deberian considerar establecer un anfitrién en la entrada principal para guiar

al paciente en los diferentes procesos que necesita?

Nosotros ya tuvimos esa opcion en otras centrales, y al momento no se la considera
necesaria, manejamos un flujo de clientes que el anfitrion no podria abastecerse con todos,

por lo que en Caja se le da la informacidn requerida al Cliente — Paciente.
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9.- ¢Describa el ambiente laboral que se percibe en el Centro Medico Veris — Los

Ceibos?

El ambiente que se percibe es de compafierismo y camaraderia, somos una Empresa que

mantiene un ambiente sano para sus colaboradores.

10.- ¢Con que periodicidad se retroalimenta sobre el proceso de post venta, a los
Ejecutivos de Cajas, siendo uno de los primeros filtros que acude el Cliente Paciente
en la Central Médica Veris — Los Ceibos, ¢en busqueda de informacién o atencion

médica?

Nuestro departamento de marketing tiene reuniones con sus Ejecutivos para palpar lo que
ocurre o afecta en cada Central Médica de forma periddica cada tres meses y poder

mejorar las ventas.
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Anexo N° 7

Respuesta Entrevista #2

Codigo Senescyt 2258

Nombre: Lidia Marin
Fecha: 13 agosto 2021
Cargo: Jefe de Central Médica Veris —Los Ceibos

Correo electronico:

lidia.marin@veris.com.ec

Lugar:

C.C. Riocentro Los Ceibos - Mezzanine

Tiempo de duracion:

20 minutos

Preguntas:

1.- ¢La Central Médica Veris-Los Ceibos tiene presencia en redes sociales?

Facebook: Si
Twitter: Si
LinkedIn: Si
Youtube: Si
Google Plus: Si

Instagram: Si

2.- ¢ Existe un responsable de manejar el marketing solo de la Central Médica Veris-

Los Ceibos?

Si, todo se canaliza en la matriz en Guayaquil, donde se encuentra la Gerencia de

marketing
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3.- ¢Es de su conocimiento que la Central Médica Veris — Los Ceibos tiene
establecida Estrategias de Marketing para incluir promociones de servicios

médicos?

Solo cuenta con 2 promociones de descuento a afiliados con tarjetas Supermaxi y

Produbanco.

4.- (Cree usted que implementando estrategias de marketing externas e

internamente en la Central Médica Veris —Los Ceibos aumentaran las ventas?

Claro que si, ya que las estrategias de marketing han sido de manera global, por lo que no

estan aumentando directamente las ventas a nuestra Central Médica Veris —Los Ceibos.

5.- ¢Cuando fue la apertura de esta Central Médica, el marketing que se utilizd

cubri6 la zona total del sector los Ceibos?
Realmente no, solo fue realizada en las Centrales Médicas ya con afios de apertura.

6.- ¢ Segun su criterio, que hace falta en los servicios médicos que brinda la Central

Medica Veris —Los Ceibos?

Necesitamos otras especialidades, que en su momento no se implementaron hasta

observar las necesidades de los nuevos Clientes - Pacientes

7.- ¢ Al faltar una especialidad, podemos atribuir la no concurrencia de los pacientes

a la Central Veris- Los Ceibos?

Si, al menos no contamos con el area de imagenes y obvio que los pacientes desean todo

en un mismo lugar. Ya se ha indicado esta necesidad a la Gerencia de Marketing.

8.- Deberian considerar establecer un anfitrion en la entrada principal para guiar

al paciente en los diferentes procesos que necesita?

Claro que si, que podria ser el Lider de Caja o Coordinador en horarios de mayor afluencia

se cuente con este apoyo, para que el flujo de atencion sea eficiente.
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9.- ¢Describa el ambiente laboral que se percibe en el Centro Medico Veris — Los

Ceibos?

Veris como Empresa siempre a la vanguardia de tener un ambiente familiar lleno de
compafierismo y es lo que mantenemos activo en nuestra Central Médica Veris — Los

Ceibos.

10.- ¢Con que periodicidad se retroalimenta sobre el proceso de post venta, a los
Ejecutivos de Cajas, siendo uno de los primeros filtros que acude el Cliente Paciente
en la Central Médica Veris — Los Ceibos, ¢en busqueda de informacién o atencién

médica?

Con una periodicidad de seis meses o cuando hay nuevos procesos en ventas ya todo
personal nuevo que ingrese a la Central Médica Veris —Los Ceibos, porque es religion
que todos conozcamos el servicio que ofrecemos sin importar el cargo. Es decir que todo

el equipo esté capacitado para una post venta.
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Anexo n° 8

Respuesta Entrevista # 3

Nombre: Christian Solérzano Montoya
Fecha: 20 Agosto 2021
Cargo: Cliente - paciente

Correo electrénico: csolorzanom@gmail.com.

Lugar: C.C. Riocentro Los Ceibos - Mezzanine

Tiempo de duracion: 20 minutos

1.- ¢A través de qué medio de comunicacion se informo de la existencia de La

Central Medica Veris-Los Ceibos?
A traves de Instagram, Facebook y una volante con publicidad de la Central
2.- ¢Se le hizo facil llegar a la Central Médica Veris —Los Ceibos?

Si fue facil porque esta en una nueva etapa del Centro Comercial, Riocentro Los Ceibos

y por curiosidad.

3.- ¢En una sola palabra, como puede describir la atencién desde el primer filtro en

caja hasta llegar al profesional médico en la Central Médica Veris — Los Ceibos?
Fue un tanto agil

4.- ¢ De acuerdo a su experiencia en el proceso como cliente — paciente en la Central

Medica Veris Los Ceibos, que siente Ud. que le hace falta?

Le hacen falta sefialéticas para llegar a la Central Médica, una persona que dirija a los

pacientes a los consultorios u otras areas del servicio y otras especialidades
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5.- ¢Existe alguna especialidad que Ud. considera que debe implementarse en la

Central Veris — Los Ceibos?
Especialidades como nutricion, terapia de lenguaje para nifios.

6.- ¢ En su primera visita en la Central Médica Veris —Los Ceibos cuanto tiempo le
tomo, de acuerdo al resultado, favor coméntenos si fue un tiempo optimo o no, ¢para
ud.?

Me tomo 30 minutos el proceso incluido la consulta con el profesional médico

7.- ¢Qué opinién daria sobre el personal por el cual fue atendido en la Central

Meédica Veris — Los Ceibos?
El personal es altamente capacitado

8.- ¢Como considera la atencion médica recibida por parte del Profesional de la

salud?
Es una atencion optima, con ética y cumplié mi expectativa

9.- ¢Describa el ambiente laboral que se percibe en el Centro Medico Veris — Los
Ceibos?

Se observa un buen ambiente que fluye el proceso

10.- ¢ Recomendaria los servicios médicos que ofrece la Central Médica Veris — Los

Ceibos?

Claro que si, porque tienen personal muy profesional, la infraestructura segura y

confortable
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Anexo N° 9 Ficha de Observacién

NOMBRE

Central Médica Veris —Los Ceibos

TEMA
INVESTIGACION

DE

Implementacion Estrategias de Marketing para el reconocimiento

de los servicios de salud en la Central Médica Veris — Los Ceibos

TEMA DE LA | Observacion de la operatividad del proceso en Central Médica Veris
BITACORA .
—Los Ceibos
FECHA DESCRIPCION DE DATOS OBSERVACIONES | CONCLUSIONES
LA RECABADOS
OBSERVACION
27/Agosto/2021 Ingreso de | Fotos y | No existe | Implementamos
Clientes- numero  de | publicidad en | estrategias  de
Pacientes ingreso parqueadero  que | marketing  en
desde los conduzca a la | base a la
Parqueadero Central Veris —Los | publicidad
Ceibos banners digital
consecutiva
desde el ingreso
del CC. Los
Ceibos hacia la
Central
28/Agosto/2021 Sala de Espera | Fotos, Aplicamos
y Adquisicién | horarios de | Existen horarios | cambios en
del Servicio flujo or de saturacion de turnos de
J P 10al2amyse
visita cruzan con el horarios
pacientes personal que sale a rotativos de
su hora de
clientes almuerzo personal
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Foto N° 18 Encuesta con Cliente-Paciente

Fuente y elaboracion: Por el autor

Foto N°19 Entrevista con Michelle Benites Gerente Marketing Matriz

Fuente y elaboracién: Por el autor
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Foto N° 20 Entrevista con Lidia Marin Jefe de C.M.V. —Los Ceibos

Fuente y elaboracion: Por el autor

Foto N° 21 Entrevista con Paciente en Central Médica Veris-Los Ceibos

Fuente y elaboracion: Por el autor
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