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RESUMEN

El presente trabajo se realiz6 a fin de mantener y mejorar la cartera de clientes con nuevas
captaciones para el laboratorio Clinico Sisolab Cia. Ltda., buscando el mejoramiento de las

ventas de los servicios que oferta la empresa.

Su finalidad es llevar a cabo la implementacion de un plan estratégico de marketing, el
mismo que esta compuesto por un estudio de mercado, inducido a la identificacion de la

problemaética que esté influenciando en la pérdida y baja captacion de nuevos clientes.

Para la determinacion y planteamiento de las diferentes estrategias, se consideré el
sostenimiento y la utilizacion de la Matriz FODA, la cual es una herramienta de vital
importancia que nos permite diagnosticar la situacion interna y externa de la empresa

permitiendo platear soluciones reales acorde a la necesidad del laboratorio.

Para la recoleccion de la informacion acerca de las necesidades en cuanto a los servicios
de exdmenes clinicos, en la investigacion se utiliz6 como herramientas principales la
encuesta, la entrevista y la observacion, las mismas que se dirigieron a la poblacion del

canton Cayambe.

Una vez obtenida la informacion por medio de la encuesta se somete a una tabulacion,
para lo cual se utilizd el software informatico office Exel programa que proporciona calculos
porcentuales y estadisticos exactos que serviran de referencia para la identificacion de la

problematica y generacion de estrategias de solucion.

Con todos los resultados de la investigacién se procede a proponer estrategias de
marketing con su respectivo plan de accion, lo cual sera la guia para la aplicacion efectiva
de cada una de las estrategias y de eta forma lograr el objetivo final como es el sostenimiento

y captacion de nuevos clientes.

En todo el proceso de ejecucion del plan estratégico se ha elaborado un presupuesto, el

cual esta acorde a la necesidad de la empresa.

De esta manera se determina el impacto que se tiene en la poblacion del canton Cayambe
con la implementacion del plan estratégico de marketing en funcion de mejorar beneficios a

nivel ventas de servicios.

Palabras clave: Implementacion, plan estratégico, marketing, estrategias, captacion.
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ABSTRACT

The present work is carried out in order to maintain and improve the client portfolio with
new findings for the Sisolab Clinical Laboratory Cia. Ltda. and therefore seeks to improve

the sales of the different services offered.

The purpose pursued will be carried out with the implementation of a strategic marketing
plan, which will be composed of a previous market study, led to the identification of the

problem that is influencing the loss and low recruitment of new customers.

For the determination and approach of the different marketing strategies we rely on the
use of the SWOT Matrix, which is another tool of vital importance that allows us to diagnose
the internal and external situation of the institution and allows us to design real solutions

according to the need from the laboratory.

In the collection of information for this research, the survey was used as the main tool,

which will be directed to the population of Cayambe canton.

The information obtained from the survey will be subject to a tabulation, for which was
used the computer software office Exel, which provides accurate percentage and statistical
calculations that will serve as a reference for the identification of the problem and the

generation of solution strategies.

With all the results of the research proceeds to propose marketing strategies with their
respective action plan, which will be the guide for the effective implementation of each of
the strategies and thus achieve the ultimate goal such as sustainability and recruitment of

new customers.

Throughout the process of executing the strategic plan, a budget has been drawn up, under
which it is in line with the company's need. It is in the $ 5330, which will be distributed for

the application of each programmed strategy.

This will determine the impact that will have on the population of Cayambe canton with
the implementation of the strategic marketing plan and generate the best benefits at the level

of sales of services.

Keywords: Implementation, strategic plan, marketing, strategies, recruitment.
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INTRODUCCION

Actualmente la sociedad tiene algunos requerimientos referentes a los laboratorios
clinicos, en especial en lo social quienes son mas exigentes en seguridad, salud, confianza 'y
entrega rapida de los resultados, esto nos conlleva a investigar los diferentes cambios del
comportamiento en los pacientes, con el fin de fomentar las estrategias para el mejoramiento

de las dudas en los clientes.

En el canton Cayambe existe nuevos laboratorios que ingresan al mercado con la
implementacidn de estrategias que requieren capitales muy altos, esto les permite mantener
la confianza de sus pacientes con la ejecucion de estrategias efectivas e innovadoras, en el
laboratorio clinico Sisolab Cia. Ltda., se pretende implantar un plan estratégico de marketing
con nuevas estrategias con el fin de aumentar y mantener la confianza en sus pacientes, para
de esta forma ser competitivos en el mercado, es decir en base a lo antes mencionado se
proyecta aumentar nuestra base de datos de clientes y por ende la confianza y seguridad de
los pacientes que visitan las instalaciones del laboratorio clinico en base a la entrega de
servicios con calidad, atencién personalizada y acorde a sus necesidades.

El laboratorio Clinico Sisolab Cia. Ltda. después de varios afios en el mercado ha venido
atravesando inconvenientes en el sostenimiento de la cartera de clientes y perdiendo
mercado, debido a las nuevas competencias existentes, ya que el servicio que se viene
ofertando en el laboratorio no esté acorde a sus necesidades, la cual estamos implementando
un plan estratégico de marketing para el sostenimiento y captacion de nuevos clientes, de
esta manera el laboratorio clinico brindara un servicio confiable, seguro con mayor eficiencia
y eficacia a todos los pacientes que visitan el laboratorio clinico Sisolab Cia. Ltda. de la
ciudad de Cayambe.

El Plan estratégico de Marketing en el que se implementara estd adaptado a las
necesidades de la empresa, mediante la aplicacion de estrategias que brinden servicios
satisfactorios al cliente considerando sus caracteristicas particulares y de esta manera
contribuir al crecimiento de la institucion, dando lugar al favorecimiento en el
posicionamiento en el mercado, de esta manera sea una de las preferencias de nuevos

pacientes del laboratorio Sisolab Cia. Ltda. del canton Cayambe y sus parroquias.
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La idea de implementar este Plan Estratégico se lo realiza en base a varios estudios que
se acoplan entre si, como es la verificacion de las necesidades que tienen los clientes de
nuestra cartera y los potenciales clientes, con la finalidad de brindar un servicio acorde a sus
necesidades, para de esta forma alcanzar los objetivos deseados por la institucion, los
mismos que se lograran mediante la aplicacion de estrategias de calidad en el desarrollo del
plan de marketing para el laboratorio clinico Sisolab Cia. Ltda. ubicado en la provincia de

Pichincha, canton Cayambe.
Situacion Problematica

En el Canton Cayambe los servicios de salud preventiva en especial en la seccion de
exdmenes de laboratorio, de acuerdo a la informacion que se obtuvo de la investigacion se
determina que se han venido agravando, debido a que se ha provocado una desercion de los

clientes que frecuentan nuestro laboratorio clinico.

Formulacion del Problema

Las estrategias de marketing inadecuadas provocan inseguridad y desconfianza en los
pacientes del laboratorio clinico, lo cual ha sido el inconveniente en la desercién de los
clientes que frecuentan los servicios de examenes médicos de laboratorio del canton

Cayambe.

Objetivos

e Objetivo General

Elaborar un Plan Estratégico de Marketing, a través de un estudio de factibilidad e
implementacién de estrategias adecuadas a la necesidad de los pacientes del laboratorio

clinico Sisolab Cia. Ltda.

e Objetivos Especificos

= Diagnosticar tedricamente la situacion actual del laboratorio clinico Sisolab Cia.
Ltda.



= Fundamentar la situacion actual de la empresa en lo referente a la prestacion de los
servicios y atencion a los pacientes o clientes del laboratorio clinico Sisolab Cia.
Ltda.

= Fundamentar tedricamente el diagndstico de la situacion actual del laboratorio
clinico Sisolab Cia. Ltda.

= Elaborar un plan estratégico de Marketing con nuevas estrategias de servicio y

atencion a los pacientes del laboratorio clinico Sisolab Cia. Ltda.

Idea a defender

Mediante la Elaboracion del Plan Estratégico de Marketing, ayudara a mejorar la

seguridad y confianza de sus servicios a la colectividad del canton Cayambe.

Variables

e Variables Independientes
Plan Estratégico de Marketing.

e Variables Dependientes
Seguridad y la confianza.

Justificacion

Los laboratorios clinicos en la ciudad de Cayambe han venido en constante crecimiento
acaparando todo el mercado local, por lo que dificulta la captacion de nuevos clientes, ya
que vienen utilizando estrategias que atraen clientes que requieren de sus servicios, de tal
forma que la nueva competencia disminuye la capacidad de sostenimiento de los usuarios
gue tenemos en nuestra cartera de clientes que requieren de los servicios de examenes de

laboratorio.

Por los eventos expuestos en cuanto a la competencia de mercado que cada dia es mas
innovadora, se ha visto la necesidad de implementar un Plan Estratégico de Marketing a fin
de mejorar el sostenimiento y la captacion de nuevos clientes (pacientes) brindando un

servicio de calidad de acuerdo a sus necesidades en lo referente a la realizacion de todo tipo



de exdmenes médicos de laboratorio, asi como también realizando cambios prioritarios en
la atencidn y seguridad de los pacientes, trabajando con ética y profesionalismo, lo que de
forma intrinseca traera consigo el mejoramiento de la situacion econdmica del laboratorio

Clinico Sisolab Cia. Ltda. del Canton Cayambe.

Al ser el laboratorio clinico el beneficiario directo conseguira un crecimiento continuo en
el mercado y sobretodo evitara pérdidas de capital, recursos humanos y o mas importante
la pérdida de pacientes ya que estaran satisfechos por los servicios recibidos, es asi que el
laboratorio mejorara su rentabilidad, el incremento de ventas de sus servicios y su bienestar

dentro del mercado.

Con este plan estratégico se pretende incrementar nuevos clientes a nuestra cartera,
mantener y fidelizar a los clientes constantes que de forma constante y regular utilizan
nuestros servicios de laboratorio, para lo cual se realizara en la recopilacion de informacion
un estudio de mercado, del cual se implementara estrategias y tacticas que sirvan de base
para el mejoramiento de los servicios logrando de esta forma el ingreso de nuevos clientes y
la permanencia de los mismos, por lo que el laboratorio se ve en la obligacién de ajustarse
a los diversos cambios que existen en el mercado, a la competencia y al comportamiento de

los usuarios los cuales cada vez son mas exigentes a la hora de obtener un servicio.

La realizacion de este proyecto ayudara a desarrollar estrategias con herramienta efectivas
para sostener a los clientes actuales y potenciales, y asi dar cumplimiento a un nuevo
paradigma de asistencia personalizada en el desempefio de los diferentes servicios de salud,
generando gran impacto en el ambito social, ambiental, empresarial, tecnologico y
econdmico, en base a los servicios que el laboratorio proporcionara a la colectividad y lo

cual permitira contrarrestar a la competencia.



CAPITULO I

Marco Tebrico

1.1. Contextualizacidn espacio temporal del problema

1.1.1. Macro Entorno

La existencia y evolucion de los laboratorios clinicos han tenido muchos avances durante
el proceso de cambios economicos, sociales y politicos los cuales han sido de gran
importancia en el mundo, ya que gracias a estas empresas se ha logrado importantes avances
en lo referente a contrarrestar los problemas de salud de la humanidad, asi como también en
varios de los casos, a las grandes potencias economicas mundiales les ha servido en varias
ocasiones como parte del trabajo miliar, a fin de acaparar territorios o politicas que les

permita hegemonizar territorios estratégicos de control del mundo.

Con el paso del tiempo esta problematica acerca del mal uso de los laboratorios se ha
controlado por medio de organismo internacionales, los cuales permiten que el desarrollo y
avance cientifico de estos laboratorios clinicos se modernicen y su funcién sea mas eficiente
siempre en favor de la poblacion mundial o de cada sector en el cual se crea o existe una de
estas empresas que brinda los servicios de salud preventiva, logrando mantener una
humanidad mas saludable ante la presencia de problemas de salud nuevos y permanentes; en
la actualidad la empresa de laboratorios clinicos son de mucha importancia ya que tienen
una demanda importante debido a la necesidad que se viene dando por los diferentes cambios
ambientales, socioldgicos, psicolégicos en las poblaciones del mundo (Revista de Gonzales

Buitriago).

1.1.2. Meso Entorno

Los laboratorios clinicos han incrementado su presencia no solo en las ciudades méas
grandes del Ecuador, como Guayaquil, Quito y Cuenca sino también en poblaciones
pequefias como cantones y parroquias. Los laboratorios cumplen una funcion importante de
prevencion de multiples afecciones y diagnostico de enfermedades crénicas mediante el

seguimiento de la evolucién de las mismas.

Desafortunadamente en nuestro pais no existe un ente regulador que califique la calidad
de cada uno de dichos laboratorios de forma constante, por lo que en las principales ciudades

de nuestro pais han proliferado laboratorios clinicos los cuales ofertan sus servicios de mala



calidad y con precios muy bajos lo cual perjudica a los demés laboratorios que se trata de
brindar los mejores servicios y de alta calidad.

1.1.3. Micro Entorno

Cayambe es uno de los ocho cantones que conforman la provincia de Pichincha, el mismo
que se encuentra ubicado a 51Km hacia el norte de la ciudad de Quito, en donde se encuentra
el laboratorio clinico Sisolab Cia. Ltda. que se vio obligado a participar de los distintos
cambios del mercado que existe en el canton y sus parroquias, la competencia y los
comportamientos de los pacientes, los cuales son muy exigentes a la hora de adquirir un
servicio, por lo que la realizacién de este proyecto tiene la finalidad de manejar estrategias
efectivas para aumentar la confianza y seguridad de los pacientes con un direccionamiento

a mejorar la calidad y a la atencion brindada por la empresa.

1.2. Referencias de investigaciones realizadas.

La tesis de Santiago Alejandro Ponton Alvarado, titulada “Plan Estratégico De
Marketing Para Laboratorios Diserlab”, desarrollada en la Pontificia Universidad

Catolica Del Ecuador en el afio 2013.

El nivel de ventas de los ultimos afios no ha logrado alcanzar la sustentabilidad del
laboratorio, necesitando del apoyo econémico de la universidad para seguir ofreciendo sus

servicios, principalmente a la comunidad.

De acuerdo a las diferentes investigaciones, el autor sefiala que ha determinado que uno
de los problemas que vienen afectando el sostenimiento de la cartera de clientes es por los
malos servicios brindados, puesto que ya que existen reclamos en cuanto a la calidad y tipo

de servicios y los problemas en los trabajadores en cuanto a la presion laboral.

La tesis de Darwin Alexis Cadena Sillo, titulada “Plan Estratégico de Marketing para
la Fidelizacion de clientes del laboratorio clinico computarizado “Pasteur” de la ciudad
de Atuntaqui, Antonio ante, provincia de Imbabura”, desarrollado en la Universidad

Técnica del Norte de la ciudad de Ibarra-Ecuador en el afio 2016.



En la actualidad el servicio de medicina y la realizacién de examenes clinicos se ha vuelto
cada vez méas competitivo y exigentes esto hace que los laboratorios clinicos crezcan en el
servicio prestado, con la finalidad de aumentar la cartera de los clientes es por eso que el

laboratorio Clinico Pasteur esta dedicado a Fidelizar al cliente.

“El autor manifiesta que los problemas que cada dia tienen que enfrentar los Laboratorios
de la larga trayectoria es el crecimiento de la competencia, los mismos que vienen con
nuevos servicios y renovadas estrategias de marketing, lo que de alguna forma también es
otro inconveniente a la hora de sostener a los clientes que eran parte de nuestro catalogo de

acuerdo como lo fundamenta (Laboratorio Clinico Computarizado “Pasteur”, 2018)”.

La tesis de Hidalgo Bajafia Nasly Mariela, titulada “Plan Estratégico de Marketing
para la empresa Unilab S.A. en la ciudad de Babahoyo”, desarrollado en la Universidad
Regional Auténoma de los Andes Uniandes en el afio 2017.

La necesidad de planificar las acciones de marketing de la empresa UNILAB S.A. de
Babahoyo. Para esto se generaron bases tedricas de autores como Philip Kotler, Thompson
y Harold, entre otros, quienes tienen aportes importantes en el tema en estudio.

El autor manifiesta que, dentro del proceso de sostenimiento financiero, segun
investigaciones realizadas de los laboratorios clinicos se determina que mediante la
utilizacion de un plan estratégico de marketing permitira mejorar el flujo financiero y por

ende el posicionamiento en el mercado competitivo.

La tesis de Jenny Gabriela Portilla Jiménez, titulada “Estudio Comparativo de las
Ventajas Competitivas de los laboratorios Clinicos publicos y privados del sector
urbano de la ciudad de Cotacachi, Provincia de Imbabura”, desarrollado en la Escuela

Politécnica Nacional en el afio 2016.

El presente trabajo busca de manera empirica comparar el sector publico con el sector
privado en lo referente a las ventajas competitivas, por medio de la cadena de valor y las

cinco fuerzas de Porter en el sector permitiendo comparar las ventajas competitivas.



Segln la investigacion se obtiene que para mejorar la rentabilidad de un laboratorio
clinico es importante realizar un estudio de las ventajas competitivas, basandose en las cinco
fuerzas de Porter, lo cual permitird con una aplicacidn correcta de estrategias llevar al éxito

generando competencia en el mercado.

1.3. Cuerpo Teorico — Conceptual

1.3.1. Plan

Documento en el que explica como se van alcanzar las metas, asi como la asignacion de
recursos, calendarios y otras acciones necesarias para concretarlas (Robbins, 2005, pag.
160).

Asi de esta manera podemos decir que es una herramienta de planeacion en el que se
puede determinar las actividades que se ejecutaran para conseguir el objetivo del proyecto

de investigacion.

1.3.2. Estrategia

“Patron de acciones y recursos para alcanzar las metas de la organizacion” (Snell S. ,
2009, pag. 137).

Es decir, que con el planteamiento de las correctas estrategias permitira lograr llegar a
cumplir cada uno de los objetivos planteados en la investigacion del laboratorio clinico
Sisolab Cia. Ltda., de la ciudad de Cayambe.

1.3.3. Plan estratégico

Es una herramienta de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de las
organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro para
adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr la mayor

eficiencia, eficacia y calidad en los bienes y servicios que se proveen (Armijo, 2011).

Los planes estrategicos son planes que se aplican a toda organizacion, que establecen los
objetivos generales de la organizacion y que buscan determinar la posicién de la

organizacion en términos de su ambiente (Cenzo, 1996).



Con la implementacion de un Plan estratégico de Marketing, segin Armijos y Cenzo, se
solventara con mayor eficiencia y eficacia cada una de las demandas insatisfechas de los
clientes de la empresa logrando consigo mejorar el posicionamiento en el mercado de

acuerdo a la competencia.

1.3.4. Marketing

“Marketing es un proceso social y de gestion a través del cual los distintos grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean distintos grupos e individuos creando,

ofreciendo e intercambiando valor con otros (Kotler P. , 2006).

De esta forma se difiere que por medio del Marketing no permitira satisfacer las
necesidades de los clientes por medio del intercambio de valores por los servicios que oferta

el laboratorio acorde al precio de mercado y a las politicas internas de la institucion.

Con la utilizacion del marketing y las herramientas de busqueda de informacion podremos
determinar las oportunidades de negocio, analisis de los consumidores, analisis de la
competencia, el disefio de los servicios, la promocion de servicios y la entrega de los

servicios acorde a la necesidad del cliente.
1.3.5. Plan de Marketing

Es un documento escrito que sintetiza las estrategias y planes de accion que una empresa
va a seguir, para alcanzar los objetivos que se marque, una vez analizada la situacion en la

que se encuentra y el entorno en el que dicha empresa desarrolla su actividad (Vicuiia, 2018).

El plan de marketing por lo tanto sirve para determinar los objetivos y estrategias, ademas
de las acciones que van a ser necesarias realizar para conseguir éstos los objetivos de la
empresa a fin de lograr la mejora de posicionamiento en el mercado mediante el

sostenimiento y reclutamiento de nuevos clientes.

1.3.6. Estrategias de Marketing

Las estrategias de Marketing, también conocidas como Estrategias de Mercadotecnia,
Estrategias de Mercadeo o Estrategias Comerciales, consisten en acciones que se llevan a
cabo para lograr un determinado objetivo relacionado con el marketing. Ejemplos de

objetivos de marketing pueden ser: captar un mayor numero de clientes, incentivar las



ventas, dar a conocer nuevos productos, lograr una mayor cobertura o exposicion de los
productos, etc. (Kotler P. , 2007).

De acuerdo al concepto del autor, se sostiene que con la utilizacion de Estrategias de
Marketing permitira a al laboratorio clinico Sisolab Cia. Ltda., atraer a nuevos clientes
prometiéndoles un valor superior y, por otro, mantener y hacer crecer a los clientes actuales

al entregarles un servicio de calidad que brinde satisfaccion.

1.3.7. Plan Estratégico de Marketing

El plan de marketing es una herramienta de gestion por la que se determina los pasos a
seguir, las metodologias y tiempos para alcanzar unos objetivos determinados. Asi tenemos
que el plan estratégico de marketing forma parte de la planificacion estratégica de una

compafiia (KarinHiebaum, 2004).

De esta forma con la implementacion de un plan estratégico de marketing se considera
una herramienta muy importante para que el laboratorio clinico Sisolab le permita alcanzar
los objetivos planteados en cuanto al sostenimiento de la cartera y captacion de nuevos
clientes, lo cual conlleva a mejorar la rentabilidad de la empresa y posicionamiento de

mercado.

1.3.8. Servicio

Son una forma de Producto que consiste en actividades, beneficios o satisfacciones que
ofrecen en venta y que son esencialmente intangibles y no tienen como resultado la
propiedad de algo (Kotler P. , 2007).

Asi consideramos que los servicios que ofertan los laboratorios clinicos son productos
intangibles que el cliente recibe a cambio de un precio, por lo que tratandose de un servicio
preventivo para la salud humana tiene que ser entregado con todas las medidas de seguridad

y confianza que requiere el cliente.

1.3.9. Competencia

La competencia es la empresa o conjunto de empresas que producen o venden productos
similares o sustitutos a los que una empresa produce o vende en el mismo mercado
(Cifuentes, 2018).
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Con la conceptualizacion investigada se considera que la competencia dentro el mercado
de salud preventiva como son los laboratorios clinicos en la ciudad de Cayambe es una
competencia directa ya que estos ofertan los mismos servicios, por lo que tenemos que
generar competencia dentro de este mercado con la entrega al cliente de servicios de calidad

seguros y confiables llegando a satisfacer la necesidad que estos esperan.
1.3.10. Mercado

“Un mercado es el conjunto de compradores reales y potenciales de un producto. Tales
compradores comparten una necesidad o un deseo en particular, el cual puede satisfacerse

mediante relaciones de intercambio” (Kotler P. , 2007).

De esta manera el mercado en el que se desea ganar posicionamiento se verifica que los
diferentes clientes tienen la misma necesidad, la cual es obtener un servicio de salud
preventiva seguro y de calidad, por lo que sera una de las estrategias a implementar como
parte del proceso de mejoramiento en la captacion de nuevos clientes y conservacién de los

mMismos.

1.3.11. Servicio al cliente

El servicio al cliente es la articulacion sistematica y armoniosa de los procesos y acciones
que buscan lograr la satisfaccion del cliente. El servicio es mas que amabilidad y gentileza,

es disposicion a servir con efectividad (Albrecht k. , 2001).

Con el mejoramiento del servicio al cliente como parte importante dentro del proceso de
implementaciéon del plan de marketing, se conseguira llegar a obtener los resultados
esperados y estipulados en los objetivos del proyecto, actividad que esta encaminada a
entregar el mejor servicio a toda la comunidad que requiera de los servicios de examenes

médicos de laboratorio.

1.3.12. Atencién al cliente

“La atencidn al cliente se refiere al trato que le damos al cliente cuando interactuamos
con éI” (Albrecht k. , 2001).

Significa que la atencidn al cliente como parte de estratégica del plan permitird mantener

una relacion directa con los clientes, por medio de la cual permitira resolver todas las
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inquietudes que tuviesen los mismos, a fin de mejorar la calidad de los servicios que oferta
el laboratorio, asi como también se observara el comportamiento actitudinal de las personas,

lo cual es importante para realizar los reajustes necesarios y brindar un buen servicio.

1.3.13. Mercado

Es el conjunto de personas fisicas y morales que estan interesadas y dispuestas a comprar
un producto o servicio en especial para obtener beneficios que satisfacen una necesidad o un
deseo especifico y que disponen de los recursos (tiempo, dinero) para realizar dicha
transaccion (Mullins, 2013).

De esta manera consideramos que el mercado en el cual vamos mejora le posicionamiento
de competencia, presenta las necesidades de servicios de laboratorios clinicos, considerando
ademas que las personas cuentan con los recursos que se requieren para adquirir los servicios

y satisfacer sus necesidades o deseos.

1.3.14. Precio

“Es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio, es decir la suma de
calores que los consumidores o clientes dan a cambio de los beneficios de tener o usar el

producto o servicio” (Kotler P. , 2007) .

Es asi que valor del servicio que se aplicara en el laboratorio clinico sera uno de los
mejores del mercado a fin de que el cliente se sienta satisfecho de haber invertido su dinero

en la adquisicién de un servicio de calidad y confiable.

Para la realizacion de la investigacion se ha tomado de forma muy precisa los diferentes
postulados los cuales permitiran desarrollar un plan estratégico acorde a las necesidades de
la poblacién Cayambenia. Es asi que el plan siempre debe estar muy bien descrito las acciones

que llevaran a cumplir nuestras metas, de acuerdo como lo manifiesta.

La problematica que viene presentando en cuanto a la pérdida de clientes se debe
principalmente a la proliferacion de nuevos laboratorios y a la aplicacion de nuevas

estrategias de marketing en los laboratorios competencia, por tal razon se ha visto necesario
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elaborar un plan estratégico de marketing para el Laboratorio Sisolab Cia. Ltda. el mismo

que consiste lo que es necesario.

El plan estratégico de Marketing dentro del Laboratorio Sisolab Cia. Ltda. serd una de las
herramientas principales en la cual se determinarén todas y cada una de las actividades que
se aplicaran, con la finalidad de conseguir el objetivo planteado, como es la captacion y

sostenimiento de nuevos clientes y clientes constantes.

Los servicios que se ofertardn serdn adecuados a la necesidad de cada uno de los clientes,
de la misma forma la atencién al cliente se realizard acorde a todas las inquietudes que
soliciten a fin de otorgar un servicio eficiente y eficaz, consolidando de esta forma la

aceptacion de todos y cada uno de los clientes que requieran de los servicios.
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CAPITULO I

Marco Metodoldgico

2.1. Enfoque metodoldgico de la investigacion

La investigacion que se realiza en la presente propuesta esta bajo un andlisis mixto, ya
que se requiere conocer en la parte cualitativa las caracteristicas como calidad, servicio y
atencion al cliente y demés necesidades que tiene la poblacién, asi como también en el
aspecto cuantitativo se necesita conocer lo referente a los precios del mercado competencia

y los costos que se incurrira en la implementacion del estratégico de marketing.

En el presente trabajo se aplicd varios métodos de investigacién considerando que el
trabajo investigativo tiene que ser eficiente a fin de mejorar y dar solucién a la problematica
que se presenta en la tematica propuesta y de esta forma obtener los resultados deseados, es

asi que utilizamos las siguientes técnicas metodologicas de investigacion:

2.1.1. Método inductivo

El método inductivo suele basarse en la observacion y la experimentacion de hechos y
acciones concretas para asi poder llegar a una resolucion o conclusién general sobre estos,
es decir que va de lo particular a lo general. (https://conceptodefinicion.de/metodo-

inductivo/)

Para la aplicacion de este método se considero la experiencia que se tiene en el laboratorio
clinico Sisolab en lo referente a la baja de clientes con la finalidad de poder determinar los
causales que fomentan la problemaética de la institucion. De esta manera logro obtener
informacién fidedigna para comprender la realidad mediante de los hechos por los que viene

atravesando la institucion.

2.1.2. Método Deductivo

Se refiere a aquel método donde se va de lo general a lo especifico, o sea se refiere a un
proceso donde existen determinadas reglas y procesos donde gracias a su asistencia, se llegan

a conclusiones finales partiendo de ciertos enunciados o premisas.

(https://conceptodefinicion.de/metodo-deductivo/)
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En la aplicacion del método deductivo partimos de los sucesos por los que atraviesa
nuestro laboratorio, mediante el anlisis de las encuestas realizadas llegando a concluir que
los factores que dan origen a la problematica se refiere a la falta de aplicacion de estrategias

de marketing y calidad de servicios en comparacion con la competencia.

2.2. Técnicas de recoleccién de informacion
2.2.1. Observacion

Es una técnica que permite la recoleccion de informacion precisa y concreta mediante la

observacion directa y el analisis inmediato.

Mediante la utilizacion de esta técnica como parte del proceso investigativo se conseguira
datos muy confiables y precisos, ya que se verificara de forma directa y en los lugares de
interés todos los factores que se requiere para asegurar un nicho de mercado, la cual sera
informacidn primaria referente al comportamiento del mercado en la venta de servicios de
examenes médicos de laboratorio, ya que mediante la observacion directa podemos verificar
y obtener datos relevantes acerca de la actitud que reflejan los clientes que acceden a los
servicios médicos de laboratorio y de esta forma se logra determinar los inconvenientes que

se presentan al momento de hacer uso de estos servicios, tales como:

Tabla 1 Chek List de la observacion

N° ASPECTOS OBSERVADOS Sl NO
1 | Buena atencion a los clientes X
2 | Publicidad adecuada X
3 | Horarios pertinentes X

4 | Reclamos de usuarios X

5 | Instalaciones salubres X

6 | Empleados capacitados X
7 | Precios al alcance del consumidor X
8 | Clientes satisfechos con el servicio X
9 | Eficiencia en la entrega de resultados X
10 | Ubicacion estratégica X

Fuente: Observacion de la competencia
Elaborado por: Autor
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2.2.2. Encuesta

Es el conjunto de preguntas abiertas o cerradas, las mismas que tienen una relacion directa

con la investigacion en cuestion.

De esta manera se considera que esta es una de las principales técnicas que se utiliza para
la recoleccion de informacion de fuentes primarias, misma que se aplico en la recoleccién
de informacion en base a preguntas cerradas directamente relacionadas con el tema a
investigarse lo que permiten dar validez a la investigacién propuesta, misma que estuvo
dirigida a toda la poblacion de la cual se obtuvo la muestra a ser investigada en la cuidad de
Cayambe.

2.3. Unidades de estudio
2.3.1. Poblacién

“Es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”

(Diaz, 2015).

Es practicamente toda la poblacién que conforma el cantén Cayambe de la provincia de
Pichincha, de la cual se determinara la muestra a la cual se aplicara la técnica de recoleccion
de datos como es la encuesta, misma que nos dotara de informacion directa de sus

requerimientos o necesidades.

Se ha tomado en cuenta el total de la poblacion del Canton Cayambe, considerando que
todos tienen las mismas oportunidades de acceder a los servicios que oferta el Laboratorio
Clinico Sisolab Cia. Ltda., sin hacer distincion de la situacién social o econdémica con el fin
de satisfacer a toda la comunidad cayambefia.

Las unidades de las cuales se obtendra la informacion seran las que se determine con el
calculo de la muestra a fin de obtener informacién real y precisa, la cual resultara del
universo de la poblacion de del canton Cayambe que esta conformado por 85.800 habitantes,

segun el dltimo censo realizado en el 2010.
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Tabla 2. Poblacion de Cayambe

« El canton CAYAMBE cuenta con 6 parroquias.

* Representa el 12.5% del territorio de la provincia de PICHINCHA (aproximadamente 1.2 mil km2).

| Poblacién: || 85.8 mil hab. ( 3.3% respecto a la provincia de PICHINCHA). |
| Urbana: | 45.5% |
| Rural: | 54.5% |
[ Mujeres: | 51.1% |
Hombres: 48.9%
PEA: 59.6% ( 3.2% de la PEA de la provincia de PICHINCHA)

| Fuente: INEC - Censo de Poblacién y Vivienda 2010 |

Fuente: INEC
Elaborado por: Autor

2.3.2. Muestra

“Es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que Illamamos poblacion” (Hernandez, 2014).

Con la determinacién de la muestra por medio de la aplicacion de calculo de muestreo
del universo de la poblacion de Cayambe se obtendra toda la informacién de primer orden
en cuanto a las necesidades que tienen los clientes al momento de comprar el servicio de
examenes médicos de laboratorio, ya que se tendra una relacion directa con los potenciales

consumidores que la muestra nos presenta.

Para la determinacion de la muestra determinamos de la poblacion total del canton
Cayambe, es decir que dicho subconjunto representa lo mas fielmente posible las

caracteristicas del conjunto total.

Para la determinacion de la muestra se utilizara la poblacion que muestra el censo la cual
es de 85.800 habitantes, de los cuales 51% representa a mujeres y el 48,9% representa

hombres.

2.3.3. Calculo de la Muestra

A continuacion, determinamos la muestra del total de la poblacion que compone el cantén

Cayambe:
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Formula:
B Z’pxq*N
n_Nez+Zzp*q

Simbologia:

n= Tamafio de la muestra
Z= Margen de confiabilidad
e = Estimacion de error.

p = Probabilidad a favor

g = probabilidad en contra

N= Poblacion total
Calculos:

C(1,962) % (0,5) * (0,5) * 85.800
™ = 85800 = (0,05)2 + (1,96)2 * (0,5) * (0,5)

(3,8416) * (0,5) * (0,5) * 85.800

™ = 85.800 * (0,0025) + (3,8416) * (0,5) * (0,5)
8240232

"= 5145 + 09604
8240232

"= 2154604

n =382

2.4. Tabulacion de resultados de la encuesta realizada a la poblacion cayambefia

La tabulacion de la informacion recolectada se realizé con la utilizacién del software
office Exel 2016, el mismo que permite generar resultados confiables y exactos de forma

numerica y gréafica, con lo cual e obtuvo los siguientes resultados:
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Gréfico 1. Tabulacion de resultados

Genero Encuesados

@ Masculino

@ Femenino

Analisis

De acuerdo a la informacién de las
encuestas se determina que méas de la
mitad de la muestra encuestada esta

conformada por hombres.

Edades Encuesados
@15-20

@21-26

@27-32

033 afios en

Analisis

Los resultados demuestran que la mayor
parte de potenciales clientes son personas
de los 33 afios en adelante, seguidos de
clientes que estan en edades de 21 a 26 afios

y después de estos de 27 a 32 afios de edad.

adelante
1. ¢Cree que son necesarios los
Pregunta 1 laboratorios clinicos en la ciudad de
Cayambe?
. Andlisis
B3 Si
= No La encuesta demuestra que toda la
muestra encuestada esta de acuerdo en la
necesidad de los laboratorios clinicos.
2. ¢Durante el presente afio usted 0 sus
familiares cuantas veces han requerido
Pregunta 2 . . .
de los servicios de un laboratorio
clinico para realizarse examenes
médicos?
m U Analisis
[ Dos veces

B Tres veces

Segun los resultados de la encuesta se
determina que la mayor parte ha
requerido de exdmenes de laboratorio dos
veces en el afio, seqguido un considerable
namero de encuestados ha requerido tres
Veces.
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Pregunta 3

M@ Definitivamen
te

@ Probablement
e

3. ¢Le gustaria conocer y recibir los
servicios de los exdmenes médicos con
diferentes promociones?

Analisis
Segun la encuesta casi un 100%
definitivamente requieren conocer Yy

@ No . ..
obtener promociones en los servicios de
laboratorio.

4. ¢Como considera usted el tiempo de
Pregunta 3

@ Excelente
EBueno

O Malo

entrega de los resultados de los
examenes médicos de los laboratorios
clinicos?

Anélisis
Casi la mitad de los encuestados expresan

gue el tiempo de entrega de resultados de

examenes de laboratorio es malo.

5. ¢Coémo considera los servicios que

brindan los laboratorios clinicos al

Pregunta 5
momento de realizarse los examenes
médicos?
Analisis
M Excelentes
Mayoritariamente los encuestados
- expresan que los servicios que brindan los
@ Malos laboratorios en el cantén de son malos.
6. ¢Los servicios que ofertan los
Pregunta 6 laboratorios clinicos de la ciudad de
Cayambe estan acorde a lo que usted
necesita?
@Si T
T Analisis
EA veces
B Nunca La mayor parte de los encuestados

responden que solo a veces estan acorde a
las necesidades, seguido de otro gran

porcentaje que nunca.
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Pregunta 7

7. ¢COomo considera los precios de los
servicios de los examenes médicos que
prestan los laboratorios clinicos en la

ciudad de Cayambe?

B Altos
E Razonables
s Anélisis
Las tres terceras partes de los encuestados
expresan que los precios de los examenes
médicos de laboratorio son altos.
8. ¢De qué manera le gustaria recibir
informacion acerca de los servicios y
Pregunta 8 beneficios que ofertan los laboratorios
clinicos?
@ Tripticos
@ Volantes
Anélisis
@ Radio o
television

O Redes sociales

Como resultados de la encuesta se obtiene
gue la mayor parte de encuestados les
gustaria recibir la informacion por medio

de tripticos y redes sociales.

Pregunta 9

M En efectivo

@ Crédito
personal

O Tarjeta de
crédito

9. ¢Cbmo le gustaria realizar el pago de

los exadmenes de laboratorio?

Analisis
La mayor parte de los encuestados
responde en primera instancia que el Pago

lo realizarian en efectivo y segunda

instancia mediante target de crédito.
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10. ¢COmo desearia recibir informacion de

los resultados de los examenes de

Pregunta 10. laboratorio clinico:
W Llamads Anélisis
telefdnica
E Mensaje : P
relofoiil La primera mayoria responde que le
B Correo gustaria recibir informacion de resultados
Electrénico . , .
por medio de llamada Telefonica y otra
O Mensaje de
whatsapp partes de encuestados expresa mediante
WhatsApp.
11. Le gustaria que se le entreguen los
resultados de los exdmenes médicos a
=TGR través de:
ELa forma Analisis

tradicional o fisica
Méas de la mitad de los encuestados

- expresan que le gustaria que se les

(correo
electrénico)

entregue los resultados de la forma

tradicional o fisica.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor

2.5. Andlisis general de resultados de la encuesta

Después de haber realizado la tabulacion de la encuesta se puede determinar de forma

eficiente que:

a) Existe la necesidad de los laboratorios clinicos en la ciudad de Cayambe.
b) Los servicios que ofertan los laboratorios clinicos no son de la calidad que los clientes
esperan conjuntamente con los elevados costos.

c) Serequiere que los pagos se realicen en efectivo y con tarjetas de crédito.
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d) Laentrega de informacion no es la adecuada para llegar al cliente, por lo que se requiere
que la informacion sea més agil y precisa con la utilizacion de tripticos y redes sociales.
e) Se necesita que la informacion de resultados se realice por medio llamadas telefonicas o

Ilamadas 0 mensajes por WhatsApp.

2.5.1. La Entrevista

(Rafael, 2014) Es el procedimiento de comunicacion interindividual, oral y directa gracias

al cual un cuestionario es trasladado y respondido por una o varias personas.
ENTREVISTA
Entrevista guia dirigida a propietarios del Laboratorio Clinico Sisolab Cia. Ltda.
ENTREVISTADOR: Edison Mauricio Espinosa Paccha

ENTREVISTADOS: MsC. Cristina Méndez Propietaria del laboratorio clinico Sisolab
Cia. Ltda.

CARGO: GERENTE ADMINISTRATIVO
ANO DE EXPERIENCIA: 10 afios
PREGUNTAS

1. ¢Con cuantos empleados cuenta el laboratorio clinico?
Nuestra empresa cuenta con 4 empleados, los cuales se encargan de la atencién al

cliente y el cumplimiento de las actividades conforme al contrato de trabajo.

2. ¢Qué tipo de profesionales laboran en el Laboratorio?
Son profesionales con estudios superiores en diferentes especialidades que se

relacionan con las actividades que se realiza en el laboratorio.

3. ¢Laempresa cuenta con una estructura organizativa?
Estructura conforme a una empresa grande no ya que los socios nos encargamos de
organizar todo el aspecto administrativo y los empleados a las funciones que les

compete.
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10.

¢Laempresa cuenta con un plan estratégico de marketing?
Por el momento no cuenta con un plan muy definido, pero trabajamos bajo una

planificacion propia de la empresa.

¢Cree que con la implementacion de un plan estratégico mejorara la
rentabilidad del laboratorio?
Creo que si, ya nos permitira mejorar la organizacion empresarial y también mejorar

la captacion de nuevos clientes.

¢Como considera usted los precios de los servicios con respecto a la competencia?
Considero que los precios estan acorde con la competencia, en la mayor parte de los

servicios que se pone a disposicion de los clientes.

¢Los equipos del laboratorio para la realizacion de los exdmenes son de
tecnologia de punta?

Por el momento contamos con los implementos tecnoldgicos necesarios para dar
cumplimiento a cada uno de los servicios que oferta nuestro laboratorio, pero estamos

en el proceso de equipamiento de acuerdo a la necesidad de los clientes.

¢Laempresa cuenta con un procedimiento de abordaje a los pacientes que llegan
diariamente?

Con procedimiento predefinido no, se trabaja con el cliente con un proceso que
generalmente se aplica en todo tipo de empresas, como cordialidad y buen servicio.

¢ Cual es el tiempo de entrega de resultados de los exdmenes médicos?
Todo depende de cada examen de laboratorio ya que cada uno tiene diferentes
tratamientos por lo que el tiempo de entrega es diferente.

¢Conoce si los clientes estan satisfechos con los servicios del laboratorio?

Creo que si ya que no ha existido inconvenientes en cuanto a los servicios que se ha

entregado.
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11. ¢ Estén capacitados todos los empleados para un desempefio eficiente en cada
una de las areas?
Los empleados estan capacitados cada uno en las diferentes areas que desemperian,

ya que demuestran conocimiento en el trabajo que realizan.

12. ¢ Hace falta algiin cambio en el laboratorio, para el mejoramiento de los servicios

y captacion de nuevos clientes?

Creo que si, segun informacion que se tiene de los clientes les preocupa los costos

de los servicios.

Firma Entrevistador Firma Entrevistado

Edison Mauricio Espinosa Msc. Cristina Geovanna Méndez

2.5.1.1.Andlisis de la entrevista
De acuerdo a la informacidn obtenida en la entrevista, la cual se aplicé al propietario
del laboratorio, se determina que, el laboratorio clinico Sisolab Cia., Ltda. Cuenta
del Cantén Cayambe, cuenta con 4 empleados, los mismos que tienen una formacion
profesional de tercer grado en diferente ramas, ademas se conoce que la institucion
no cuenta con un Plan estratégico de Marketing por lo que consideré que si es
necesario la implementacién para mejorar la captacion de clientes y una mejor
organizacion, asi como también expres6 que cuenta con los instrumentos necesarios
para actividad de laboratorios teniendo como perspectiva la modernizacion con
tecnologia de punta para mejorar los servicios y ser mas eficientes en la entrega de

los mismos.
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CAPITULO 11l

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA EL SOSTENIMIENTO Y
CAPTACION DE CLIENTES AL LABORATORIO CLINICO SISOLAB CiA.
LTDA. DEL CANTON CAYAMBE, PROVINCIA DE PICHINCHA

3.1. Introduccién

En la elaboracién de la propuesta del plan estratégico de marketing se ha tomado en
cuenta la informacion recolectada por medio del anélisis FODA y principalmente de las
encuestas que se realizo a la muestra obtenida del Cantén Cayambe, considerando que seran
los potenciales clientes, de los que se determin6d de forma directa las necesidades de la
comunidad en cuanto a los servicios que requiere, la calidad, los precios y entrega de

informacion y resultaos de los examenes médicos.

La finalidad del plan estratégico de marketing es incrementar el nimero de clientes para
el laboratorio clinico Sisolab Cia. Ltda. ubicado en la ciudad de Cayambe, y sostener a los
que actualmente son parte de nuestra base de datos, brindando servicios de calidad acorde a
las necesidades del cliente, con precios competitivos, con la entrega de informacion y
resultados de manera eficiente y eficaz con la finalidad de satisfacer el diagnostico clinico

de los pacientes.

3.2. Objetivos
3.2.1. Objetivo General

Elaborar un plan estratégico de marketing, por medio del mejoramiento de los servicios
que oferta, atencion al cliente, calidad y precios, con el fin de mantener e incrementar la
cartera de clientes, para de esta manera incrementar las ventas de los servicios y liderar el

mercado de la ciudad de Cayambe.

3.2.2. Objetivos Especificos

v" Elaborar un plan estratégico de marketing acorde a la necesidad de los clientes.

v Implementar estrategias promocionales en la venta de servicios, sujetas a
condicionamientos de la institucion.

v Proponer estrategias publicitarias de los servicios para la de captacion de nuevos

clientes.
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v" Proponer precios competitivos de los diferentes exdmenes médicos.
v Mejorar las técnicas de comunicacion en la entrega de informacién y entrega de
resultados.
3.3. Mision

Poner la disposicion de la comunidad Cayambefia servicios de laboratorio clinico de
calidad acorde a sus necesidades a fin de brindar seguridad y bienestar de forma eficiente y

eficaz, con personal altamente capacitado.

3.4. Visién

Ser una institucion reconocida a nivel local y nacional con la entrega de servicios de
calidad y confiables los cuales brindan seguridad y bienestar a toda la poblacién que requiera

de sus servicios.

3.5. Estructura organizacional del Laboratorio Clinico Sisolab Cia. Ltda.

El laboratorio clinico Sisolab Cia. Ltda., dedicado a la prestacion de servicios de

examenes médicos, se encuentra conformada estructuralmente de la siguiente manera:

Grafico 2. Estructura del Laboratorio Clinico Sisolab Cia. Ltda.

GERENTE SISOLAB

__|AREA DE SECRETARIA
AREA DE RECEPCION
DE MUESTRAS |
AREA CONSULTORIO AREA DE PROCESOS
ADMINISTRATIVA

L AREA DE
AREA FINANCIERA LABORATORIO
AREA ALMACEN

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor
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3.6. Andlisis FODA

El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que,
en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacion
externa, es decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede
considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva general de la situacion

estratégica de una organizacion determinada (Ponce H. , 2007).

De esta manera podemos decir que es un instrumento que permite determinar los factores
que influyen dentro y fuera de una empresa, a estos factores se le conoce como
FORTALEZAS Y DEBILIDADES como factores internos y la OPORTUNIDADES y
AMENAZAR como factores externos, asi se logra constatar bajo un analisis minucioso todas
y cada una de los diferentes factores que permitiran sostener internamente las eventualidades
del negocio como son aspectos financieros, maquinaria y equipos, edificio, capacidad del
talento humano entre otros; de la misma manera se conocera los puntos débiles que tiene la
empresa los aspectos ya mencionados u otros, los mismos que deberan ser convertidos en

una fortaleza para de esta manera formar un negocio sélido para afrontar a la competencia.

de esta manera con esta herramienta obtendremos resultados de todas las oportunidades
que se presentan en el entorno de la empresa para ser aprovechadas y afianzar un mercado y
los potenciales clientes, de misma forma que se conoceran las amenazas para las cuales se
debera contrarrestar un plan correctamente estructurado de acuerdo a la necesidad de la
empresa y de esta forma permita mantenernos en el mercado competitivo, es asi que después

de realizar el andlisis interno y externo de la entidad se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 3. Matriz FODA

ANALISIS INTERNO
FORTALEZAS DEBILIDADES
v' Personal altamente Capacitado v’ Escaza Publicidad
v" Personal motivado v" Inexistencia de Promociones
v" Instrumentos y equipos de laboratorio | v/ Atencién al cliente inadecuado
de alta tecnologia. v' Falta de oferta en los servicios de
v Local propio laboratorio.
v Permisos de funcionamiento al dia v No se cuenta con un plan de marketing
v" Precios competitivos. v" Recursos econdmicos insuficientes
v Reactivos de buena calidad. v Utilizacién incorrecta de las redes
v Ubicacion de edificio en lugar sociales.
estratégico. v’ Precios altos
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ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS
v' Clientes insatisfechos con los | v' Competencia directa
Servicios.
v Convenios con empresas floricolas y | v' Centros de salud publica
otras entidades.
v Proveedores de reactivos confiables. | v' Clientes se cambian constantemente
v Vallas publicitarias digitales (pantalla con la competencia.
gigante) centro de la ciudad.
v Entidades financieras para | v Cambios econémicos
financiamiento.
v Clientes que utilizan redes sociales | v' Inseguridad del sector
para comunicacion
v Publicidad frecuente de la
competencia.
Fuente: Analisis Autor de Laboratorio Sisolab
Elaborado por: Autor
3.7.Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)
Tabla 4. Matriz EFE
Factores Criticos de Exito Peso Calificacion P
Ponderado
OPORTUNIDADES
Clientes insatisfechos con los servicios. 0,13 4 0,52
Convenios con empresas floricolas y otras 0,12 4 0,48
entidades.
Proveedores de reactivos confiables. 0,08 3 0,24
_ Vallas pubI|C|tar|a_15 digitales (pantalla 0,09 3 0,27
gigante) centro de la ciudad.
Entidades financieras para financiamiento. 0,09 3 0,27
Clle_ntes_ que utilizan redes sociales para 0,12 4 0,48
comunicacion
AMENAZAS
Competencia directa 0,11 4 0,44
Centros de salud publica 0,09 3 0,27
Cllentes_ se cambian constantemente con la 0,06 9 0,12
competencia.
Cambios economicos y tributarios 0,03 1 0,03
Inseguridad del sector 0,03 1 0,03
Publicidad frecuente de la competencia. 0,05 2 0,1
1 3,25

Fuente: Analisis de Laboratorio Sisolab
Elaborado por: Autor
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De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la Matriz EFE a los factores
externos que favorecen y perjudican al laboratorio, pues se obtiene un total de 3,25 respecto
a la base que es de 2,5, de esta manera consideramos que las estrategias propuestas por la
institucion son muy acertadas en su aplicacién, para el aprovechamiento de las oportunidades
que se presentan en el entorno externo de la institucion, lo cual llevara a conseguir los

objetivos planteados.

3.8. Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

Tabla 5. Matriz AFI

Factores Criticos de Exito Peso Calificacion PEED
Ponderado
FORTALEZAS

Personal altamente Capacitado 0,08 4 0,32
Personal motivado 0,06 3 0,18

Instrumen i laboratori
s tcsatcrl:olt()agitgs y equipos de laboratorio de 0,09 4 0,36
Local propio 0,06 3 0,18
Permisos de funcionamiento al dia 0,07 3 0,21
Precios competitivos. 0,09 4 0,36
Reactivos de buena calidad. 0,07 3 0,21
Ubicacién de edificio en lugar estratégico. 0,06 3 0,18

DEBILIDADES

Escaza Publicidad 0,04 1 0,04
Inexistencia de Promociones 0,05 1 0,05
Atencion al cliente inadecuado 0,09 2 0,18
Iabg?;?)rig_e oferta en los servicios de 0,08 5 0.16
No se cuenta con un plan de marketing 0,08 2 0,16
Recursos econdmicos insuficientes 0,03 1 0,03
Utilizacion incorrecta de las redes sociales. 0,05 1 0,05
TOTAL 1 2,67

Fuente: Analisis de Laboratorio Sisolab
Elaborado por: Autor

En base a los resultados obtenidos con la aplicacion de la matriz EFI a los factores
internos del laboratorio, con un valor total de 2,67 el mismo que es superior respecto al valor
base de 2,5, lo cual significa que las estrategias propuestas en su aplicacion aprovecharan de

forma adecuada las fortalezas que tiene internamente la institucion, permitiendo conseguir
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de forma eficiente los fines que persigue, los mismos que tienen que ver con el sostenimiento

y captacion de nuevos clientes.

3.9. Posicionamiento de mercado Laboratorio Sisolab Cia. Ltda.

De acuerdo a la investigacion realizada y en base a la comunicacion entre directivos de
las empresas competitivas se determiné el posicionamiento de nuestra entidad en el mercado,

de la siguiente manera:

Grafico 3. Posicionamiento de Mercado

Ventas anuales
90000
80000
70000
60000
50000
40000
30000
20000
10000

0

Laboratorios Competencia

M Labosen M lab.clibac ® San francisco Sisolab cia. Ltda.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor

En base a esta informacion lo que se pretende es ubicarnos nuevamente en el primer lugar
de posicionamiento de mercado con la entrega de servicios de calidad y atencién acorde a

las necesidades del cliente (pacientes).

3.10. Ubicacion del laboratorio Sisolab Cia. Ltda.

La ubicacion del laboratorio es un sector estratégico de muy buena acogida por parte de
los potenciales clientes ya que se encuentra en el centro de la ciudad de Cayambe en la calle

Ascazubi y Sucre sector del Centro Comercial de Vendedores Autonomos local No 15.
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Gréfico 4. Ubicacién geografica Laboratorio Sisolab Cia. Ltda.

- -
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:

Elabrado por: Autor
Fuente: Google maps

3.11. Propuesta Plan Estratégico

Para la elaboracion del plan estratégico de marketing enfocado a incrementar el nimero
de clientes a los servicios que oferte laboratorio Sisolab Cia. Ltda., de la ciudad de Cayambe

se toma en cuenta varias estrategias que permitiran lograr dicho propaésito.
De esta manera tenemos lo siguiente:

v’ Estrategia de mejoramiento de los servicios prestados por el laboratorio clinico y
atencion al cliente.

v’ Estrategias promocionales de los servicios que oferta el laboratorio clinico sujeto a
condiciones de la entidad.

v’ Estrategias publicitarias de informacion de los servicios que oferta el laboratorio.

\

Estrategia de precios competitivos de acuerdo al mercado.
v’ Estrategias de comunicacion via telefénica para entrega e informacién de resultados de

examenes clinicos.
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3.12. Analisis Matriz BCG

La matriz BCG, fue creada por la empresa de asesoria administrativa Boston Consulting
Group, modelo que permite a una organizacion clasificar cada una de sus unidades de
negocios o productos de acuerdo a dos factores: su participacion de mercado en relacion con
la competencia y la tasa de crecimiento en la que opera la empresa, de esta forma podemos

decir que esta técnica nos puede ayudar a identificar el tipo de productos que se tienen en la

compafiia y entender cudles pueden ser las posibles estrategias a desarrollar.

Grafico 5. Matriz BCG
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Elaborado por: Autor

Tabla 6. Tabla verificacion de crecimiento (corregir decimales)

PROPORCION VLEINDTE'QS VENTAS POR ANO TASA DE CUS?ETA

EXAMEN CLINICO VENTAS CARTERA DE COMPETI CRECIMI MERCA
NEGOCIO DOR 2018 2017 ENTO DO
ggl\A/‘gSm(N:%ﬁ Y 9600,00 16,00% | 279090 | 960000 | 7900,00 17,00 0,99
QUIMICA 9000,00 15,00% | 9150,00 | 9000,00 | 7800,00 12,00 0,98
IG'\:,I\AA PHOHEMATORO  10.800,00 18,009 | 1990001 1080000 |  9700,00 11,00 0,98
ENZIMAS 7200,00 12,00% | 7500,00 | 7200,00 | 6600,00 6,00 0,96
HEMATOLOGIA 16800,00 28,00% 17600,00 16800,00 | 16300,00 5,00 0,95
LIPIDOS 6600,00 11,00% | 7350,00 | 6600,00 | 6500,00 1,00 0,90
TOTAL 60.000,00 100,00% | 62.300,00

Fuente: informacion Laboratorio Sisolab
Elaborado por: Autor
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3.12.1. Anélisis Matriz BCG

Con los datos obtenidos en base a los cambios econdmicos que se presentan en los
diferentes periodos economicos y la aplicacion de la Matriz BCG, pues podemos considerar
que nuestro producto estrella hasta el momento es HEMOSTANCIAY COAGULACION,
como productos vaca o que generan poca liquidez, pero son importantes tenemos Quimica
Y INMUNOHEMATOLOGIA, como productos perros que estan generando mayor gasto y
pocos beneficios tenemos enzimas y hematologia y como productos Interrogante tenemos
HORMONAL ya que debido al costo tienen muy poca salida y no generan beneficios a la
institucion, los cuales si aplicamos otras estrategias de venta podrian llegar a ser nuestro

producto estrella.

3.13. Analisis PEST

(Alvarado, 2015) Es una herramienta de planificacion estratégica que mide el impacto de
los factores del macro entorno en la organizacion. PEST es un acrénimo de los siguientes

factores del macro entorno:

1) Politicos
2) Econdmicos
3) Sociales

4) Tecnoldgicos

3.13.1. Andlisis Politico

El ecuador ubicado al suroeste de Sudamérica y compuesto por 16.5 millones de
habitantes, durante los tres ultimos afios en el &mbito politico en el ecuador se ha venido
tomando medidas politicas por parte del gobierno central que afectan la economia de la
poblacion, ya que por la caida del precio del petréleo principal fuente de ingresos el PIB en
el 2016 ha contribuido en un 30% con respecto al 2007 al 2014 que representaba un 50%

segun informacion la pagina web la VVanguardia, publicada en el 2018.
Ademas, se pone en conocimiento que a partir del 2015 el precio del petréleo bajo a lo

gue se suman los desastres naturales el mas grave el de abril de 7,8 grados lo cual provocé

3.300,00 millones en pérdidas.
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La pobreza se ha reducido del 36,7% en el 2007 al 22,9% en el 2016 segln informacion
del INEC.

Durante los Gltimos afios se han creado muchos partidos y movimientos politicos, de los
cuales en la actualidad se encuentra liderando Alianza Pais como partido de gobierno por
medio de Lenin Moreno que gano las elecciones presidenciales y fue posesionado el 24 de
mayo del 2017, y a partir de este gobierno empezaron a descubrir grandes negociados,
contrabando, evasion tributaria, deuda externa del estado lo cual ha generado $ 10 millones
de pérdidas al dia por los actos de corrupcion desde todos los estratos politicos, iniciando

por el vicepresidente quien esta privado de la libertad.

3.13.2. Andlisis social

El ecuador se encuentra conformado por varios grupos étnicos en donde predomina los
mestizos en un 71,9%; seguido de los montubios 7,4%; afro ecuatorianos 7,2% e indignas
7% vy otras en todo el territorio nacional, de esta manera nuestro pais es considerado como

intercultural por las diversas etnias.

En los Gltimos afios el pais se encuentra invadido por actos de corrupcion, los cuales se
han generado en las esferas del sector Publico, especialmente en el entorno del Gobierno,
situacion que ha llegado al punto de afectar al segundo mandatario del ecuador como es el
vicepresidente elegido por votacion popular, el mismo que puesto a 6rdenes de la justicia y
sentenciado y de esta manera la corrupcién se ha insertado como como una actividad normal
dentro del trabajo gubernamental y politico, desde este punto de vista en la actualidad el
ecuador se encuentra en el puesto 63 entre los paises mas corruptos del mundo y 2do a nivel

de américa del sur después de Venezuela, lo cual ha provocado en un descontento nacional.

En el aspecto laboral la tasa de subempleo ha disminuido en relacién al marzo del afio
2017, del 21,4% en marzo del 2017 al 18,3% a marzo del 2018 con relacion a la PEA es
decir en 3,6 puntos porcentuales, segun informacion del INEC, en lo referente al empleo
adecuado habito un aumento del 38,5% en marzo del 2017 al 41,1% a marzo del 2018, es
decir aumento en 2,6% puntos porcentuales, estos valores son hacen referencia a una

estadistica significativa.

El cantén Cayambe se encuentra conformado en su gran mayoria por indigenas Cayambis

etnia cultural del sector, la ciudad de Cayambe es el centro del movimiento econémico,
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productivo y financiero del canton, es el lugar de acogimiento de migracion de diversos
sectores del pais por sus fuentes de trabajo que brindan las empresas floricolas.

3.13.3. Analisis Econdmico

Durante el afio 2018 desde julio a septiembre la economia ecuatoriana crecié en un 0,9%
con respecto al tercer trimestre del mismo afio que crecid en 1,4% segun informacion BCE,

es decir llego a 24.024 millones.

La inflacion del 2018 es del 0,27%, de esta manera la canasta basica familiar se ubica en
$ 715,16 y la canasta vital es de $ 499,59, segun el INEC, lo cual demuestra que no existe
un equilibrio con la inflacion que se presenta en el pais ya que el salario basico unificado
para el afio 2019 es de $ 394,00.

La pobreza en ecuador durante junio del 2017 fue del 23,1% reduciéndose en 6 puntos

porcentuales respecto a junio del 2016.

Considerando que el petroleo es la principal fuente de ingresos al PIB nacional, durante
los Gltimos 4 afios ha sufrido un decrecimiento, ya que el precio de mercado ha bajado
generando problemas econémicos en el pais, para lo cual el Gobierno Centra ha tomado
medidas como la disminucién del subsidio de los combustibles como la gasolina extra y
ecopais, con un aumento al costo del 25%, generando como consecuencia el descontento de
la poblacion y principalmente al gremio del transporte.

En lo referente a sueldos durante el afio 2019 como medida politica la reduccion de

sueldos en un orden jerarquico del 10% y 5%.

3.13.4. Anélisis Tecnoldgico

El avance tecnoldgico en el ecuador se ha tornado muy influyente en todos los ambitos
de negocios industriales, comerciales y de servicios, ya que permiten mejorar la eficiencia y

confianza en la produccion y venta de los mismos.

En el ecuador durante los Gltimos 10 afios el avance cientifico en cuanto a la verificacion
de las deferentes enfermedades ha tomado gran importancia al momento de determinar las
razones de las enfermedades que aquejan a la ciudadania, por lo que conjuntamente ha
venido evolucionando los cambios tecnologicos los contribuyen de forma efectiva en

corroborar las causas.
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De esta manera se ha constatado que la principal causa de morbilidad es la colelitiasis con
unatasa del 22,55% por cada 10000 habitantes, con el 22,19%por causa de apendicitis aguda
por cada 10000, con el 18,89% por neumonia por organismo no especificado por cada 10000

habitantes, con el 10,72% por trastornos del sistema urinario por cada 10000 habitantes.

Los laboratorios clinicos segun el capitulo 11 DEL EQUIPAMIENTO E INSUMOS
expresa que todos los laboratorios deben estar correctamente equipados con tecnologia que
determine la veracidad y confiabilidad de los resultados de los examenes médicos que estos
ponen al servicio de la comunidad, a fin de contribuir de forma efectiva como parte de la

salud preventiva.

3.14. Andlisis del micro entorno por medio de las 5 fuerzas de Porter

(Porter, 2008) Las cinco fuerzas de portes es una herramienta de diagnostico empresarial
que nos permitird realizar un analisis de las fuerzas competitivas para de esta manera
enfrentar a la competencia de mercado, este método fue creado por el Ing. Micheal Porter,
mismo que es considerado el padre de la estrategia empresarial para cualquier tipo de

empresa o industria, para lo cual cinco factores que influyen en una organizacion, tales como:

Grafico 6. Las cinco fuerzas de PORTER
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Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Autor
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3.14.1. Amenaza de nuevos entrantes o competidores

En el &mbito competitivo en lo referente a nuevas empresas de que brinden servicios de
laboratorio clinico para la realizacion de exdmenes médicos, en el canton Cayambe tenemos
4 laboratorios que generan mayor competencia y se mantienen en el mercado actual, para la
creacion de nuevos laboratorios y entrar en nuestro mercado es muy complicado ya que los
diferentes requisitos que tienen que cumplir son muy complejos, por lo que en los Gltimos
cinco afios no han ingresado al mercado nuevas competencia, por tal razén el objetivo es
mantener los clientes e incrementar la cartera con nuevos y competir entre los 4 laboratorios

existentes.

3.14.2. El poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores de los materiales como reactivos para la realizacion de los diferentes
examenes médicos se mantienen estables siempre y cuando las compras se realicen en
cantidades preestablecidas, tomando en cuenta siempre calidad de cada uno de los insumos,
lo cual permitirdn entregar un servicio confiable y certero de acuerdo a la necesidad del

cliente.

Los negocios comerciales que se mantienen con los proveedores son sostenibles y
competitivas ya que estos son los que abastecen a la mayor parte de laboratorios clinicos de
Cayambe, por lo que esto hace que los precios de los servicios de los laboratorios sean muy

competitivos.

3.14.3. Amenaza de productos y servicios sustitutos

En este apartado consideramos que la salud no es una mercancia como cualquier otro
servicio que de varias formas puede sustituirse, por tal razén en el mercado no existe un
producto o servicios sustituto que remplace a la realizacion de examenes médicos de
laboratorio, ya que el cliente busca seguridad y confiabilidad en cada resultado de los
examenes médicos que estos se realizan porque consideran la importancia de mantener una

vida saludable.

3.14.4. Poder de negociacion de los clientes

Respecto a los clientes consideramos que son el elemento mas importante dentro del

proceso de subsistencia de los laboratorios clinicos, los cuales al momento de aceden a
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requerir los servicios de examenes médicos de laboratorio estan en busqueda del mejor
precid asi como calidad del servicio, por tal razon entramos a generar una competencia de
acuerdo al precio de mercado y ademas se ha implementado varias estrategias que permitiran
mantener a los clientes frecuentes y al ingreso de nuevos a nuestra cartera, siempre
entregando un servicio acorde a la necesidad de cada cliente logrando de esta manera
mantener un cliente satisfecho con un servicio eficiente, de calidad y confiable.

3.15. Estrategias
3.15.1. Estrategia de atencidn al cliente

La atencidn al cliente dentro de la institucion se realizara atendiendo de forma eficiente a
todos los requerimientos de nuestros clientes de acuerdo a la comunicacion que se mantenga

con cada una de ellos.

Politica
v" Capacitacion personal de la institucién
v" Atender de forma cordial, respetuosa y efectiva a la clientela.

v Solventar todas las inquietudes de los clientes.

Actividades
v" Capacitacion al personal en atencién al cliente.
v' Taller de estrategias de cordialidad y respeto al cliente.
v" Utilizacién de mandil con logotipo de la institucién como parte del distintivo y

presentacidn personal para atencion al cliente.

3.15.2. Estrategia de oferta de servicios con descuentos
Los diferentes servicios que oferta nuestro laboratorio tendran descuentos de acuerdo a
las politicas y condiciones internas de la empresa, a fin de mejorar la captacion de nuevos

clientes y mantenerlos a los actuales.

Politica
Descuentos y promociones en temporada de inicio escolar y de acuerdo a la necesidad de

las empresas del sector.

Actividades
v Convenios con instituciones educativas al inicio de clases con la aplicacion de

descuentos.
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v Convenios con empresas floricolas a fin de mantener el control de virus y epidemias
con la aplicacién de descuentos.

Gréfico 7. Contrato de Convenio con Empresa Floricola
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Presente -

De nuestras consideraciones:

A nombre de Mega Diagnostico Laboraterno Chinico, reciba usted un
cordial saludo y los deseos de éxitos en sus labores diarias.

Al iniciar un nuevo ano, queremos ofrecer a su empresa nueslros
servicios profesionales en la realizacion de todo tipo de examenes
preventivos, de control y diagnostico para los permisos de
funcicnamiento y sellos de calidad.

Con el afan de dar un mejor servicio acorde a la tecnologia actual
hemos adquindo un nuevo equipo computanzado para la realizacion
de los examenes de sangre, cuyo formato de reporte adjuntamos

Nos complace informarle también que hemos firmado un convenio
de prestacion de servicios con la Corporacion de Floricultores de
Pedro Moncayo.

Ofrecermnos los precios mas bajos del mercado y la toma de
muestras en el lugar de trabajo

Sera un gusto poder atenderles con calidad y eficiencia
Atentamente

< - —

Dr f’-aus:mé Rodriguez E Mc. CnistAa lendez
GERENTE TECNICO GERENTA ADMINISTRATIVA

m
x ; endez

[ a ahiendez
GERENTA DE COMERCIALIZACION

Sucre Oe0-61 y Asciazubi Telefax: 2361 109 DB7H2578 098752577

Elaborado por: La Empresa
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3.15.3. Estrategia publicitaria cambio de logotipo y rotulacién de la institucion.

Graéfico 8. Logotipo anterior de la empresa
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Elaborado por: La Empresa

El cambio de logotipo y rotulo permitira mejorar la imagen institucional, para de esta

manera atraer la atencion de la poblacion que requiera de los servicios de laboratorio.

Politica
Mejoramiento de logotipo y rotulo de acuerdo a la necesidad de la institucion.

Actividades
v’ Disefio de nuevo logotipo institucional
v" Elaboracion de rotulo en lona de 2m x 80cm

Graéfico 9. Nuevo logotipo de la empresa

iISOLAB

Sstema Integral de Sequrided y Sakd Ocupacional

Elaborado por: Autor

Color naranja:
Como parte de la presentacion del logotipo del laboratorio, se ha seleccionado el color
naranja ya que este representa a la Salud, siendo una parte fundamental de nuestros

servicios, participar en la comunidad con salud y bienestar.
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Color Gris:

Este color representa al equilibrio que existe entre la vida saludable y la enfermedad o
la muerte, ya que permite alertar y solucionar los problemas de salud que pueden aquejar a

una persona.

Significado del casco:

El casco representa proteccion y seguridad, siendo esto el tipo de servicio que se oferta,

resultados seguros que permitiran proteger salvaguardar la vida de los clientes.

Titulo del logo

SI: Sistema Integral
SO: De Seguridad y Salud ocupacional
LAB: Laboratorio

3.15.4. Estrategia publicitaria promocion de los servicios que oferta la institucion.

La publicidad es uno de los factores que permitira dar a conocer los servicios que oferta

nuestra institucion con el fin de incrementar la cartera de clientes y ventas de los mismos.
Politica
Publicidad de servicios de acuerdo a la necesidad de la institucion.
Actividades
v" Elaboracion de tripticos proporcionando informacion relevante de los servicios que
oferta la institucion por medio de la entrega personalizada a cada uno de los potenciales
clientes con las respectivas aclaraciones.

v' Cambio de logotipo institucional en los diferentes documentos a fin de mejorar la

presentacion y estética de la institucion.
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Grafico 10. Volantes
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Fuente: informacion Laboratorio Sisolab
Elaborado por: Autor
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Gréfico 11. Hojas de reporte para pacientes de laboratorio y para empresas floricolas
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Fuente: informacion Laboratorio Sisolab

Elaborado por: Autor

3.15.5. Estrategia de precios competitivos de mercado
Los precios que se propondré estaran de acuerdo al mercado competitivo y seran variables

en los casos de temporadas especiales o convenios interinstitucionales con la competencia.

Politica
Precios competitivos o variables de acuerdo a la necesidad de la institucion y al mercado
competencia.

Actividades
v Los precios de los servicios se enmarcaran en competencia con el mercado.
v Los precios de los servicios seran variables al momento de firmar convenios con

instituciones competencia.
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v" Los descuentos de precios se realizardn de acuerdo al nimero de examenes y el

costo de los mismos.

3.15.6. Estrategia de comunicacion via llamada telefénica o WhatsApp

La informacidn de retiro de los resultados de los exdmenes de laboratorio se realizard por
medio de una llamada telefénica o mensaje de texto.

Se utilizara el WhatsApp para enviar mensajes o llamar e informar el retiro de los

resultados de los examenes médicos.

Politica

Comunicacién inmediata retiro de resultados.
Actividades

v Las llamadas se realizaran de teléfonos dela institucion para informar retiro de
resultados de exdmenes medicos.

v El uso del WhatsApp se realizara con internet de la institucion y se utilizara para
informar el retiro de examenes médicos a todos los que tengan este medio de

comunicacion.

Gréfico 12. Volantes Publicitarias

SisOLAR’ | SISOLAB

QUITO «- CAYAMBE

® MHematologicos
R s DIRECCION - CONTACTOS
® Inmunolégicos CANALES DE COMUNICACION
® Preoventivos do Cancer
® Toxlcoldgicos CAYAMBE:
N DIUSSRE E6 Bmbaranc Sucre y Ascézubl OeO - 61
 eerenlave Contro Comercial de Vendedoros
: ;ﬂuo::to‘og&eoo 3‘3:‘8’"“ =Local # 18
ost do Alergias S

Calle de las Meontas N53-25
B eI | y Avigiras (detras do SOLCA)
® Exémenes Especiales i 02 2360 550 - 02 2361 109

n 098 0401 607 - 099 6051 561
098 6855 328 - 090 8762 677

p.mondez@sisolab.com.ec
c.mendoz@sisolab.com.ec
y.mondeoz@sisolab.com.ec
a.manangon@sisolab.com.ec

e 098 0401 607 - 099 6051 561
098 6855 328 - 099 8752 577

LOS resutacos do 1a TOPCactn Sanguinea wo
SEQAn COn ol Carnat 08 W Cruz Mo Ecustonana ﬂ Sisolab

LABORATORIO CLINICO
ExAmones pro ocupacionalos, perOdicos, 8 °s|so|_ABc|aLtda

POst ocupacionales, de rutina y espociales

Fuente: informacion Laboratorio Sisolab
Elaborado por: Autor

45



3.16. Segmentacion geogréfica del Laboratorio Clinico Sisolab

Los potenciales clientes con los cuales podemos contar para el incremento de nuestra
cartera de clientes estan concentrados en las diferentes parroquias del cantén Cayambe, las

cuales se encuentran conformadas de la siguiente manera:

Tabla 7 Segmentacién Geogréafica

PARROQUIAS HOMBRES MUJERES TOTAL
ASCAZUBI 2.499,00 2.551,00 5.050,00
CANGAHUA 7.920,00 8.311,00 16.231,00
CAYAMBE 39.028,00 11.801,00 50.829,00
OLMEDO (PESILLO) 3.609,00 3.163,00 6.772,00
OTON 1.357,00 1.409,00 2.766,00
SANTA ROSA DE CUZUBAMBA 2.061,00 2.086,00 4.147,00

TOTAL 85.795,00
Fuente: INEC
Elaborado por: Autor
Grafico 13. Poblacion del Canton Cayambe
POBLACION POR PARROQUIA
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Fuente: INEC

Elaborado por: Autor



3.17. Las 4 P del Marketing

1) Producto o servicios

El laboratorio clinico Sisolab Cia. Ltda. de la ciudad de Cayambe pone al servicio de la
clientela los servicios de 140 examenes médicos de acuerdo para necesidad, considerando
que son realizados con productos (reactivos) de calidad, de lo cual se obtiene resultados
confiables y seguros, de esta forma se propone los siguientes servicios:

¢ HEMATOLOGIA e INMUNOLOGIA

e INMUNOHEMATOLOGIA ¢ MARCADORES

e HEMOSTANCIA Y UNCOLOGICOS
COAGULACION e TESDE ALERGIAS

e QUIMICA e HORMONAS

e LIPIDOS e TOXICOLOGIA

e ENZIMAS e BACTERIOLLOGIA

e ELECTROLITOS e ORINA

e TEST DE EMBARAZO e HECES

e SEROLOGIA e PATOLOGIA

2) Plaza

El principal mercado en el cual actuamos con nuestros servicios es el canton Cayambe,
para lo cual estamos ubicados en la cabecera cantonal que es la ciudad de Cayambe en donde
como centro de las diferentes instituciones financieras, comerciales, industriales y
hospitalarias aglomera a las personas de las seis parroquias que conforman el cantén. Debido
a estos antecedentes cada uno de los habitantes visita los diferentes lugares que tienen
necesidad y en especial los centros médicos y laboratorios clinicos que por diversas

circunstancias no existen en cada una de las parroquias.

En este proceso procedemos a difundir nuestros servicios por medio de tripticos dotando
de informacion de los examenes a los cuales pueden acceder para contrarrestar los diferentes
problemas de salud que aquejan constantemente en cada familia y promovemos la salud

preventiva por medio de la realizacion de los diferentes examenes clinicos que ofertamos.

3) Precio
Los servicios que oferta laboratorio Sisolab estan al alcance de toda la poblacion del

canton Cayambe ya que estan acorde a la situacion econdémica de cada persona, asi también
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tenemos otros exdmenes de laboratorio que tienen mayor costo, pero son examenes que no
son frecuentes en los pacientes ya que estan dirigidos para casos sumamente graves por la

que atraviesan ciertos pacientes.

Se pone a consideracion de los clientes cambios de los precios por situaciones que la
institucion considere internamente, como pueden ser por convenios institucionales con
empresas privadas los costos varian o por temporadas en convenio con instituciones
educativas, para lo cual determinamos cada precio de cada examen de acuerdo al precio de

mercado entregando un servicio de calidad, seguro y confiable.

Tabla 8 Precios del Mercado, Competencia

LISTA DE PRECIO LABORATORIOS COMPETENCIA

LABORATORIOS
EXAMENES MEDICOS SISOLAB SAN LAB-CLI- LMS.
CIA.LTDA. | FRANCISCO BAC
EXAMENES PREOCUPACIONALES
Biometria Hematica completa
computarizada, 18 pardmetro y 3 histogramas 5,00 5,00 6,00 5,50
realizado en Contador Hematologico
Seroldgico V. D. R. L.(Sifilis) 3,00 5,00 5,00 4,50
Coproparasitario y Coprolégico 3,00 3,00 4,00 4,00
Elemental y Microscépico de Orina E.M.O 4,00 5,00 5,00 5,00
Colinesterasa  Eritrocitaria 'y  Serica
(Empresas Floricolas) Incluido Ht y Hb 5,00 4,00 5,00 4,00
QUIMICA SANGUINEA
Glucosa 3,00 2,50 3,00 3,00
Urea 3,00 2,50 3,00 3,00
Creatinina 3,00 2,50 3,00 3,00
Acido Urico 3,00 2,50 3,00 3,00
PERFIL LIPIDICO
Colesterol 3,50 4,00 4,00 4,00
Triglicéridos 3,50 4,00 3,50 4,00
HDL 3,50 4,00 4,00 4,00
LDH 3,50 4,00 3,50 3,50
PERFIL HEPATICO
Transaminasa TGO 3,00 2,50 3,00 3,00
Transaminasa TGP 3,00 2,50 2,50 3,00
Bilirrubinas Totales 3,00 3,00 2,50 3,00
Bilirrubina Parcial 3,00 3,00 3,00 3,00
Bilirrubina Indirecta 3,00 2,50 3,00 3,00
PANEL DE DROGAS
Cannabinoles (Marihuana) 10,00 8,00 9,00 9,00
Cocaina 10,00 9,00 9,00 9,00
Carbamazepina- Tegretol 10,00 8,00 9,00 9,00
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Anfetaminas 10,00 10,00 9,00 8,00
Benzo Diazepinas 10,00 10,00 10,00 10,00
Escopolamina 10,00 9,00 10,00 9,00
HORMONALES

T3 15,00 15,00 13,00 15,00
T4 15,00 15,00 13,00 15,00
TSH 15,00 15,00 13,00 15,00
EXAMENS ESPECIALES

Tipo de Sangre Carnet Laboratorio 5,00 7,00 7,00 5,00
Tipo de Sangre Carnet Cruz Roja 7,00 7,00 7,00 8,00
Prueba de Embarazo 6,00 8,00 5,00 6,00
Citologia Vaginal ( Papanicolaou) 10,00 8,00 8,00 12,00
HIV Iyl 15,00 12,00 15,00 13,00
Helicobacter pylori 15,00 15,00 13,00 13,00
Antigeno Prostatico especifico 15,00 18,00 13,00 15,00
Aglutinaciones febriles 15,00 18,00 15,00 13,00
Colinesteresa Eritrocitaria 4,00 5,00 4,00 5,00
Colinesterasa Sérica o Plasmatica 4,00 5,00 5,00 3,00
Hematocrito y Hemoglobina 3,00 5,00 2,50 2,50
Columna Lumbo - Sacra AP- L (Radiografias

digitales e Informe del Médico Radidlogo, 18,00 15,00 20,00 15,00
pudiendo ser enviado en CD)

Audiometria 15,00 17,00 27,00 13,00
Espirémetro 15,00 15,00 15,00 16,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autor

4) Promocién

Para la promocion de nuestros servicios se ha utilizado varias estrategias, tales como:

e Convenios

Con la aplicacion de esta estrategia de firma de convenios con instituciones publicas
(educativas) nos permitird dar a conocer a cada uno de los diferentes clientes que son parte
del convenio cada uno de los servicios que oferta el laboratorio con sus diferentes
alternativas de descuento bajo las condiciones que se estipule entorno a la necesidad de la
institucion y ademas las formas de pago a las que se puede acceder, a fin de mantener un
servicio de calidad y satisfacer al cliente.

e Entrega de tripticos

Esta herramienta nos permite dar a conocer cada uno de los servicios que oferta el
laboratorio motivando siempre a fomentar la salud preventiva, asi como recomendaciones
referentes a las acciones que debe realizar el paciente antes o después de realizarse un

examen de laboratorio.
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e Promociones

Para la aplicacion de esta estrategia la realizamos por medio de volantes o el mismo
triptico y afiches en las instalaciones del laboratorio, misma que se aplica cuando el paciente
o cliente se ha realizado varios examenes para lo cual se lleva un registro de cada uno de los
que accedieron a los servicios, para que a partir de esta informacion se proceda a aplicarle

la promocion a los pacientes que cumplan los parametros propuestos por la institucion.

e Internet (redes sociales)

Con el avance tecnoldgico se ha visto la oportunidad de hacer uso adecuado del internet
y sus redes sociales, para lo cual se crea una pagina de Facebook, correo electronico y se
procede a difundir publicidad de los servicios de laboratorio clinico que pone a disposicion
a la poblacion el Laboratorio Sisolab de la ciudad de Cayambe, con informacion precisa de

cada servicio que esté a disposicion de la colectividad de las parroquias del canton.

Grafico 14. Pagina de Facebook

Sisolab Cia Ltda
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Fuente: informacion Laboratorio Sisolab
Elaborado por: Autor
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3.18. Plan de accién

Tabla 9. Plan de accidn de estrategia de atencion al cliente

OBJETIVO | ESTRATEGIA POLITICAS TACTICA FECHA INICIO ﬁﬁ;‘f RESPONSABLE
v Capacitacion v'Capacitacion al 16 — marzo - 16 — marzo — Representante
Mejorar  la personal de la | personal en atencion al | 5519 2019 legal del laboratorio
atencion  del .
1) Diagnostico de la 3 horas y empleados.
cliente, i
nec_e3|d_a,d. Capacitador socio
mediante  un 2) aplicacion de e
TRy e la empresa.
trato cordial y capacna(:lon. y
3) Encuesta opinion de
respetuoso y ESTRATEGIA atencién al cliente
una buena , para el usuario.
presentacion DE ATENCION 17 Atender de forma |v'Taller de estrategias de 04 — mayo —| 04 — mayo — Representante
.| ALCLIENTE cordial, respetuosay | - cordialidad y respeto al | 591g 2019 legal del laboratorio
personal, a fin efectiva  a  la| ¢liente.
de que sienta clientela. 1) Diagnéstico de la| 2 horas y empleados.

confianza y
seguridad  de
los servicios

adquiridos.

necesidad.

2) aplicacién de
capacitacion

3) Encuesta de opinion
cordialidad con él
cliente  para el
usuario.

Capacitador socio

de la empresa.
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v Mantener una buena |v'Utilizacion de mandil 11 — marzo - 31 Representante
prese_n,tamon_ para | - con quotlpo de la 2019 diciembre legal del laboratorio
atencion al cliente. institucion como parte

del distintivo y 2019 y empleados.
presentacion  personal 3 horas
para atencion al cliente. Capacitador socio
1) Diagnostico de la de la empresa
necesidad. presa.
2) aplicacion de
capacitacion
3) Encuesta de opinion
atencion al cliente
para el usuario.
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor
Tabla 10. Plan de accion de estrategia oferta de servicios con descuentos
" FECHA FECHA
OBJETIVO ESTRATEGIA POLITICAS TACTICA INICIO FINAL RESPONSABLE
Conceder v Los descuentos y [v' Convenios con 02 - 30 Representante
ESTRATEGIA promociones se instituciones . . .
descuentos a L ) - septiembre — | septiembre legal del laboratorio
_ DE OFERTA DE realizaran de acugrdo educativas al inicio de
los clientes de a la  necesidad clases con la | 2019 2019 y empleados.
T SERVICIOS institucional. aplicacion de
instituciones
_ CON descu_entos.
educativas 0 1) Dialogo con
DESCUENTOS instituciones
empresas :
educativas
interesadas.
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privadas, por 2) Propuesta de
medio de la convenio
3) Firma de
firma de convenio
: v i _ _
convenios, con (Ce:r?]rp])\r/:sna:gsfloricolagog 01 — enero 31 Representante
el fin  de fin de mantener el 2019 diciembre legal del laboratorio
mantener Ia co_ntrol_ de virus vy 2019 y empleados.
epidemias con la
cartera actual e aplicacion de
. descuentos.
incrementar la 1) Dialogo con
misma. empresas floricolas
interesadas.
2) Propuesta de
convenio
3) Firma de
convenio
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor
Tabla 11. Plan de accion de estrategia cambio de logotipo y rotulacion de la institucion
OBJETIVO ESTRATEGIA POLITICAS TACTICA FECHA INICIO 'I::Ifﬁzf RESPONSABLE
: v Mejoramiento de |v' Disefio  de  nuevo 01 — enero — Permanente Disefiador
Mejorar la ESTRATEGIA logotipo y rotulo de logotipo institucional. 2019
presentacion PUBLICITARIA acuerdo a la 1) Propuesta de nuevo Representante
del laboratorio, CAMBIO DE necesidad — de  la logotipo. legal

institucion.
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por mediodela| LOGOTIPOY 2) Proforma de
mejora del logo | ROTULACION empresa - que disefia
logotipo
y cambio de DE LA 3) Disefio de logotipo
rotulo, para | - INSTITUCION v" Elaboracion de rotulo en 01 — febrero — Permanente Representante
llamar la lona de 2m X 80c_rp 2019 legal del laboratorio y
. 1) Determinacién de
atencion de los I
disefio de rotulo. empleados.
potenciales 2) Elaboracién de
clientes del rotulc_) con  nuevo
logotipo
canton que 3) Ubicacién de
circulen por la ratulo con - nueva
presentacion de
zona. logotipo.
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor
Tabla 12. Plan de accion de estrategia promocion de servicios que oferta la institucion
OBJETIVO ESTRATEGIA POLITICAS TACTICA FECHA INICIO I;IIENCAHLA RESPONSABLE
v ici v To — — — isef
Dar 3 ESTRATEGIA Publ_lc_ldad de E!ab_oraC|on de 01 enero 31 Disenador
servicios de acuerdoa | tripticos 2019 diciembre — 2019
conocer los | PUBLICITARIA la necesidad de la proporcionando Representante
servicios que | PROMOCION institucion. mformacmn_re_;levante legal
de los servicios que
oferta el DE LOS oferta la institucion
por medio de la
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laboratorio, con
la elaboracién y
distribucion de
tripticos a cada
uno de los
potenciales

clientes, con la
finalidad de
incrementar la
cartera de

clientes.

SERVICIOS QUE
OFERTA LA
INSTITUCION.

entrega personalizada

a cada uno de los

potenciales  clientes

con las respectivas

aclaraciones.

1) Disefio de triptico

2)Proforma de costo
de elaboracion de
tripticos

3) Elaboracién de
tripticos

Empleados.

Cambio de logotipo
institucional en los
diferentes
documentos a fin de
mejorar la
presentacion y estética
de la institucion.
1)Proforma para
elaboracion de
documentos con
nuevo logotipo.

2) Impresion de
nuevos
documentos.

3) Utilizacion de

documentos con
nueva presentacion.

15 — enero —
2019

Permanente

Representante
legal del laboratorio

y empleados.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor
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Tabla 13. Plan de accion de estrategia precios competitivos de mercado

OBJETIVO ESTRATEGIA POLITICAS TACTICA FECHA INICIO ';IIENCXIS RESPONSABLE
Captar mayor v" Precios competitivos |v' Los precios de los | 19 —agosto—2019 | 30 — septiembre Representante
. 0 variables de| servicios se enmarcaran
numero de . —2019 legal del
acuerdo a la| en competencia con el
clientes, poniendo necesidad de la| mercado. laboratorio y
. institucion y  al 1) Diagnostico necesidad
precios acorde al ; empleados.
mercado de la clientela.
mercado 0 competencia. 2)Estudio de mercado
i . acerca de los precios.
realizando rebajas o,
3)Realizacién de
en  convenios | ESTRATEGIA promociones por
institucionales o | DEPRECIOS temporada escolar.
4)aplicacion de
por el nimero de | COMPETITIVOS promociones.
examenes de cada | DE MERCADO Los  descuentos  de | 02—enero—2019 | 31 — diciembre - Representante
precios se realizardn de 2019 leqal del
cliente, a fin de acuerdo al numero de g
mantener los examenes y el costo de laboratorio y
los mismos.
empleados.

clientes e integrar

nuevos.

1)Anélisis cartera de
clientes de la empresa.

2)Disefio de promocion
para la aplicacion de
descuentos.

3) Aplicacion de
descuentos.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Autor
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Tabla 14. Plan de accion de estrategia comunicacion via llamada telefénica y WhatsApp

OBJETIVO ESTRATEGIA POLITICAS TACTICA FECHA FECHA RESPONSABLE
INICIO FINAL
Dar a conocer Comunicacién |V Las Ilamadas se 04 — marzo — 31 - Representante
el retiro de los |nm?d|§ta retiro de realizaran de teléfonos | 5519 diciembre - 2019 | legal del laboratorio
resultados. de la institucion para
resultados por informar  retiro  de y empleados.
medio de resultados de examenes
, . 1)Registro de datos
telefonicas de . .
ESTRATEGIA informativos del
forma DE cliente.
convencional 0 3 2)e|aboracién de
WhatsApp, con .
VIA LLAMADA resultados.
fin de que el .
| TELEFONICA O $)Llamada de
cliente nuevo o WHATSAPP confirmacion de
antiguo se sienta resultados.
satisfecho el El uso del WhatsApp se 04 — marzo — 31 — Representante
servicio - recibido realizara con internet de | 2019 diciembre - 2019 | legal del laboratorio

sin pérdida de
tiempo por la

espera.

la institucion y se
utilizard para informar

el retiro de exdmenes

y empleados.
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médicos a todos los que
tengan este medio de
comunicacion.

1)Registro de datos

informativos del
cliente.
4)Elaboracién de
documentos de
resultados.
5)Elaboracién de

mensaje y envio por
medio de WhatsApp
a todos los clientes

que utilizaran este

medio, para
confirmacion de
resultados.

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Autor
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3.19. Presupuesto del Proyecto

En la ejecucion del plan estratégico de marketing se requiere la utilizacion de recursos
econodmicos, los mismos que seradn solventados por la institucién, a fin de dar cumplimiento

en su aplicacion y obtener como resultados los objetivos institucionales propuestos como es

el sostenimiento y captacion de clientes.

Para lo cual se ha determinado el presupuesto de recursos econémicos que se requiere

para la ejecucion de cada una de las estrategias, asi:

3.19.1. Presupuesto para la estrategia de atencion al cliente

Los recursos econdémicos se requieren para las capacitaciones, taller y la aplicar la

estrategia los cuales son:

Tabla 15. Presupuesto Atencion al Cliente

ST Costo por Costo
Actividades Capacitaciones L
Capacitacion | Total
y talleres
Capacitacion personal acerca de
atencion al cliente 1 100,00 100,00
Taller motivacional de cordialidad y
respeto al cliente 1 100,00 100,00
Utilizacion de mandil con logotipo
de la institucion como parte del
distintivo y presentacion personal para
atencion al cliente. 4 20,00 80,00
TOTAL 280,00

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

3.19.2. Estrategia para descuentos en la venta de servicios

Los recursos econdmicos que se demuestran en la tabla se refieren al valor del descuento

que se beneficiara cada uno de los clientes en temporadas escolares y cuando las floricolas

lo requieran, asi tenemos:
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Tabla 16. Descuentos en venta de servicios

Costo
. NuUmero del Costo
SAEIEREES de clientes | descuento Total
por cliente
Convenios con instituciones educativas al
inicio de clases con la aplicacion de 800 1,00 800,00
promociones.
Convenios con empresas floricolas a fin de
mantener el control de virus y epidemias con la 1500 1,00 1500,00
aplicacion de promociones.
TOTAL 2300,00

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

3.19.3. Estrategia de precios competitivos de mercado.

En la mejora de precios de los servicios de acuerdo a la competencia del mercado cada

uno de los clientes se beneficia con la reduccion acorde a las politicas de la institucion, para

lo cual se preve lo siguiente:

Tabla 17. Competencia de Precios respecto al mercado

Nro. Costo del
Actividades , De descuento Costo
examenes | por examen Total
meédicos medico
Los precios de los servicios se enmarcaran en
competencia con el mercado. 8000 1,00 8000,00
Los precios de los servicios seran variables al
momento de firmar convenios con instituciones
competencia. 1500 1,00 1500,00
Los descuentos de precios se realizaran de
acuerdo al nimero de examenes y el costo de los
mismos 2000 2,00 4000,00
TOTAL 13500,00

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

3.19.4. Presupuesto para estrategia publicitaria cambio de logotipo y rotulacion.

En el disefio del logotipo y realizacion de rotulo para mejorar de la imagen de la

institucion y llamar la atencion de los clientes se requiere los siguientes valores:
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Tabla 18. Presupuesto Cambio de logotipo y rotulacién

Actividades Nro. De Costo Costo
logos y rétulos | Unitario Total
Disefio de nuevo logotipo institucional 1 20,00 20,00
Elaboracion de rotulo en lona de 2m x 1 150,00 150,00
80cm
170,00

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

3.19.5. Presupuesto para estrategia publicitaria de promocion de servicios.

En la elaboracion de materiales para la promocién de los servicios que se realizara de

forma personalizada a cada uno de los clientes fijos y potenciales se requiere de los

siguientes recursos:

Tabla 19. Presupuesto Promocién de servicios

Nro. De tripticos
Actividades y hojas CPStO. S
Unitario Total
membretadas
Elaboracion de tripticos proporcionando
informacion relevante de los servicios que
oferta la institucion 5000 0,25 1250,00
Cambio de logotipo institucional en los
diferentes documentos a fin de mejorar la
presentacion y estética de la institucion. 10000 0,10 1000,00
TOTAL 2250,00

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

3.19.6. Presupuesto para estrategia de comunicacion via

WhatsApp

llamada telefénica o

En el uso de los teléfonos de la empresa para mejorar la comunicacion entre cliente y

vendedor (laboratorio) se determina en base a cada uno de los clientes que adquieran los

servicios, para lo cual se obtiene:
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Tabla 20. Presupuesto Comunicacién

Nro. de Costo
Actividades llamadas | Unitario por Costo
y llamada y Total

mensajes mensaje

Las llamadas se realizaran de teléfonos dela
institucion para informar retiro de resultados de 7000 0,31 2170
examenes médicos.

El uso del WhatsApp se realizara con
internet de la institucion y se utilizara para

. . , -~ 3000 0,12 360
informar el retiro de examenes médicos a todos
los que tengan este medio de comunicacion.

TOTAL 2530

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

3.20. Presupuesto total

En el presente proyecto cada una de las estrategias tienen como objetivo el sostenimiento
y captacion de cliente del laboratorio clinico, por lo que de acuerdo a los valores obtenidos
en la ejecucion de cada una de las estrategias podemos considerar la cuantia que se requiere
invertir, para llegar retomar el mejor posicionamiento en el mercado de Cayambe con la
entrega de los mejores servicios de calidad acorde a la necesidad de la poblacion, para lo

cual tenemos la siguiente cuantia presupuestaria:

Tabla 21. Presupuesto Total

- ESTRATEGIAS DE MARKETING ANcl:J(,)ASLTO
1 Atencion al cliente 380,00
2 Cambio de logotipo y rotulacion de la institucion 170,00
3 Promocion de los servicios que oferta la institucion 2250,00
4 Comunicacion via llamada telefénica o WhatsApp 2530,00
5 TOTAL 5330,00

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor
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3.21. Analisis de impacto

Con la implementacion del Plan Estratégico de Marketing durante los siguientes cinco
arnios se pretende liderar con primer puesto del mercado de Cayambe en cuanto a la oferta de
servicios de laboratorio clinico, es decir retomar el posicionamiento que se tenia hace dos
afios atras, aplicando correctamente cada una de las estrategias planteas para la el

sostenimiento y captacion de clientes.

Como bien se lo habia mencionado cada una de las estrategias estan encaminadas a
mejorar los servicios que oferta el laboratorio clinico Sisolab, entregando a la comunidad de
Cayambe calidad y buena atencion de esta manera generando confianza con la calidad de
servicios y de esta manera fidelizar a los clientes fijos e incrementar la cartera con cliente

nuevos, lo cual generara un crecimiento en ventas.

3.22. Proyeccion de ventas

Con la implementacion y correcta aplicacion de cada una de las estrategias propuestas en
el del Plan Estratégico de Marketing, nos proyectamos generar un crecimiento anual del
10%, siempre y cuando se mantenga e incremente la cartera de clientes, de acuerdo al
mejoramiento de diferentes problemas encontrados en la recopilacion de informacion, como
son: los servicios de mala calidad, mala atencion al cliente, precios elevados, falta de
promociones o descuentos en los servicios, falta de informacion y comunicacion y tardana
en la entrega de resultados; dando solucion a cada uno de estas necesidades y la aplicacion

de las estrategias obtendremos los objetivos propuestos.

Durante este primer afio, para el cual esta planteado el plan estratégico de marketing se

tiene proyectado incrementar las ventas en un 10% con respecto al afio anterior.
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Tabla 22. Flujo de Efectivo

LABORATORIO CLINICO SISOLAB CIA. LTDA.

FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO

INGRESOS OPERATIVOS Rleferencia it Ingresos en Ingresos en Ingresos en Ingresos en

NQresos en efectivo 2019 efectivo 2020 efectivo 2021 efectivo 2022
efectivo 2018

INGRESOS EN EFECETIVO DE LOS

CLIENTES 60000,00 66000,00 72600,00 79860,00 87846,00

EFECTIVO PAGADO PROVEEDOES Y

EMPLEADOS 27000,00 27540,00 28090,80 28652,62 29225,67

EFEECTIVO NETO POR

ACTIVIDADES POPERATIVAS 33000,00 38460,00 44509,20 51207,38 58620,33

FLUJO DE EFECTIVO POR

ACTIVIDES DE FIANCIAMIENTO

PRESTAMO A LARGO PLAZO 5330,00

PAGO DE PASIVOS POR

ARRENDAMIENTO FINANCIERO 617,10 231,02

DIVIDENDOS PAGADOS 2471,99 2858,05

EFEECTIVO AL FINAL DEL PERIODO 40700,91 41420,13 51207,38 58620,33

El presente Flujo de Efectivo es realizo con un crecimiento anual del 10% en ventas, considerando los pagos a proveedores de mensuales

250,00 y empleados $ 500,00 mensuales; ademas a estos valores se proyectd un incremento anual del 2% por concepto de inflacion del pais; de

la misma forma se realizara un crédito para financiamiento de los presupuestos de aplicacién de estrategias de marketing por $ 5330,00 el mismo

que sera cancelado en 24 meses o dos afios capital e intereses.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES

Llevando a cabo un andlisis minucioso de los resultados obtenidos de la investigacion

podemaos concluir que:

La falta de publicidad y promocion provocaron que los clientes se cambiaran a otros
laboratorios recortando la cartera de clientes y dificultando la captacion de los

mismos.

Los empleados de la empresa necesitan de forma urgente una capacitacion que

mejore la relacion con el cliente en cuanto a la atencion y servicio.

Los clientes requieren precios al alcance de su economia ya que en algunos casos son

muy costosos, por lo que recurren a los servicios de otros laboratorios.

Se necesita mejoramiento en la entrega de resultados ya que se ha observado
insatisfaccion por parte de los clientes que han requerido de nuestros servicios.

Los resultados de la encuesta refleja que 100% expresd que si se necesita de los
laboratorios clinicos y un 94% mencion6 que quiere conocer los servicios que oferta
el laboratorio Clinico Sisolab, por lo que se debe mejorar en promocionar los

servicios.

Los servicios que ofertan y de entrega de resultaos en un 46% y 47 expresaron que
son malos, por lo que es fundamental aplicar las estrategias adecuadas para el

mejoramiento de estos problemas.

Los precios de los examenes Médicos son altos, es lo que expresan en un 72% segln
la encuesta, lo cual concuerda con la entrevista y observacion realizada a potenciales

clientes del cantdn.
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Los resultados se tienen que entregar de forma fisica, mas no por correo electronico,

segun expresan los potenciales clientes en un 57%.

La implementacion de un plan estratégico para el laboratorio Clinico Sisolab

permitira mantener e incrementar la cartera de clientes y por ende mejorar las ventas.

Los diferentes rubros determinados en el presupuesto son los que permitiran poner
en marcha el desarrollo del plan de Marketing, ya que estan determinados en base a

calculos reales de la necesidad del laboratorio.
Un plan estratégico con una correcta aplicacion dentro de una empresa tiene la

tendencia a mejorar la rentabilidad de una empresa y ganar ubicacién dentro de un

mercado competitivo.
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RECOMENDACIONES

Después de haber realizado el proceso investigativo y concluido con el proyecto

relacionado con sostenimiento e incremento de la cartera de clientes del laboratorio Clinico

Sisolab. Cia. Ltda. se procede a realizar las recomendaciones necesarias a fin de que se

cumpla el objetivo propuesto:

Los socios del Laboratorio Clinico Sisolab tienen que ejecutar en el menor tiempo el
plan estratégico de marketing dirigidos a los pacientes, para que los resultados sean
efectivos, ya que con el paso del tiempo las condiciones varian en cuanto a los
factores sociales, politicos, econdmicos y tecnoldgicos lo que afectaria los resultados

esperados.

Los socios y empleados deberén ejecutar el plan estratégico de marketing de forma
correcta, lo cual permitird el aumento de los pacientes, y de esta manera alcanzar un

aumento en los estados financieros del laboratorio clinico en el canton Cayambe.

Los socios tienen la responsabilidad de capacitar a los empleados en lo referente a

servicio y atencion al cliente, con el fin de mantener clientes satisfechos.

Las capacitaciones que aplicaran los socios durante el tiempo establecido ayudaran
a mejorar la buena atencion y resolver con seguridad las inquietudes de los servicios

a los clientes del laboratorio clinico

Los empleados tienen que promover dentro de la empresa el buen trato a los clientes
a fin de mantener una buena relacién cliente y empleados Sisolab y consumidores

satisfechos.

Los Socios y empleados como parte del trabajo empresarial es realizar una camparia
publicitaria con la utilizacion de hojas volantes y tripticos en las diferentes
parroquias que conforman el cantén Cayambe, con la finalidad de dar a conocer los

diferentes servicios de examenes médicos que oferta el laboratorio.
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Los Socios y responsable del Laboratorio tiene que mejorar el uso de las redes
sociales, con la finalidad de dar a conocer los servicios y promociones del
Laboratorio, para consigo mejorar la captacion de clientes que hacen uso cotidiano

de estos medios tecnolégicos.

Los Socios y Empleados tiene la responsabilidad de ejecutar la estrategia de
promociones en la venta de los servicios, ya que son muy necesarias para el

sostenimiento y captacion de nuevos clientes de diversos sectores del canton.

Los Socios o Responsable del Laboratorio tiene que mantener una comunicacion
con las diferente instituciones Publicas o Privadas a fin de consolidar convenios en

el que las dos partes obtengan un beneficio.

Los empleados que estar siempre a la expectativa de lo que requiere el cliente a fin

de poder complacer cada uno de los servicios que éste requiere.

Los socios tienen que realizar una evaluacion periédica de los resultados que se

obtienen con la aplicacion de las diferentes estrategias de marketing propuestas.
Las recomendaciones estan planteadas a los servicios que oferta el laboratorio

clinico con el fin de satisfacer las necesidades de los pacientes ya que un cliente

satisfecho siempre regresan por los servicios prestados.
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ANEXOS

Anexo # 1 Formato de la Entrevista Aplicada.

ENTREVISTA

Fntrevista guia dirigida a propietarios del Laboratorio Clinico Sisolab Cia. Ltda.

ENTREVISTADOR: Edison Mauricio Espinosa Paccha

ENTREVISTADOS: MsC. Cristina Méndez Propietaria del laboratorio clinico
Sisolab Cia. Ltda.

;Con cuantos empleados cuenta el laboratorio clinico?

Nuestra empresa cuenta con 4 empleados, los cuales se encargan de la atencion al

cliente y el cumplimiento de las actividades conforme al contrato de trabajo.

. Qué tipo de profesionales laboran en el Laboratorio?
Son profesionales con estudios superiores en diferentes especialidades que se

relacionan con las actividades que se realiza en el laboratorio.

;La empresa cuenta con una estructura organizativa?
Estructura conforme a una empresa grande no ya que los socios nos encargamos
de organizar todo el aspecto administrativo y los empleados a las funciones que les

compete.

;La empresa cuenta con un plan estratégico de marketing?
Por el momento no cuenta con un plan muy definido, pero trabajamos bajo una

planificacion propia de la empresa.

;Cree que con la implementacion de un plan estratégico mejorara la
rentabilidad del laboratorio?
Creo que si, ya nos permitird mejorar la organizacién empresarial y también

mejorar la captacion de nuevos clientes.

;Cémo considera usted los precios de los servicios con respecto a la
competencia?
Considero que los precios estan acorde con la competencia, en la mayor parte de

los servicios que se pone a disposicion de los clientes.
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6. ;Los equipos del laboratorio para la realizacion de los examenes son de
tecnologia de punta?
Por el momento contamos con los implementos tecnoldgicos necesarios para dar
cumplimiento a cada uno de los servicios que oferta nuestro laboratorio, pero

estamos en el proceso de equipamiento de acuerdo a la necesidad de los clientes.

7. ¢(La empresa cuenta con un procedimiento de abordaje a los pacientes que
llegan diariamente?
Con procedimiento predefinido no, se trabaja con el cliente con un proceso que

generalmente se aplica en todo tipo de empresas, como cordialidad y buen servicio.

8. (Cual es el tiempo de entrega de resultados de los eximenes médicos?
Todo depende de cada examen de laboratorio ya que cada uno tiene diferentes

tratamientos por lo que el tiempo de entrega es diferente.

9. ¢Conoce si los clientes estan satisfechos con los servicios del laboratorio?
Creo que si ya que no ha existido inconvenientes en cuanto a los servicios que se

ha entregado.

10. ;Estan capacitados todos los empleados para un desempeiio eficiente en cada
una de las dreas?
Los empleados si estin capacitados cada uno en las diferentes édreas que

desempefian, ya que demuestran conocimiento en el trabajo que realizan.

11. ;(Hace falta algin cambio en el laboratorio, para el mejoramiento de los

servicios y captacion de nuevos clientes?

Creo que si, segun informacion que se tiene de los clientes les preocupa los

costos de los servicios.

Tirma Entrevistador / Firma Entrevistado
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Anexo # 2 Formato de Encuesta Aplicada.

ENCUESTA

Objetivo: Conocer las necesidades que tiene usted como cliente en cuanto a los
servicios que oferta el Laboratorio Clinico Sisolab Cia. Ltda. con el fin de entregar

un servicio de calidad y seguridad a la poblacion Cayambefia.

Marque con una X su género: ulino Femenino
Marque con una x su edad:

15-20
21-26
27-32
33 afios en adelante

¢,Cree que son necesarios los laboratorios clinicos en la ciudad de Cayambe?
Si

No

¢Durante el presente afio usted o sus familiares cuantas veces han requerido
de los servicios de un laboratorio clinico para realizarse exdmenes médicos?
Una vez

Dos veces

Tres veces

¢Le gustaria conocer y recibir los servicios de los examenes médicos con
diferentes promociones?

Definitivamente

Probablemente

No

¢, Como considera usted el tiempo de entrega de los resultados de los exdmenes
medicos de los laboratorios clinicos?

Excelente

Bueno

Malo
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¢Coémo considera los servicios que brindan los laboratorios clinicos al
momento de realizarse los examenes medicos?

Excelentes

Buenos

Malos

¢ Los servicios que ofertan los laboratorios clinicos de la ciudad de Cayambe
estan acorde a lo que usted necesita?

Siempre

A veces

Nunca

¢De gqué manera le gustaria recibir informacion acerca de los servicios y
beneficios que ofertan los laboratorios clinicos?

Tripticos

Volantes

Radio o television

Redes sociales

¢ Cémo considera los precios de los servicios de los exdmenes médicos que
prestan los laboratorios clinicos en la ciudad de Cayambe?

Altos

Razonables

Bajos

¢ Cémo le gustaria realizar el pago de los exdmenes de laboratorio?

En efectivo

Crédito personal

Tarjeta de crédito

. ¢Como desearia recibir los resultados de los examenes de laboratorio clinico:

Llamada telefonica
Mensaje de texto telefonico
Correo Electrénico

Llamada o Mensaje de whatssapp

. Le gustaria que se le entreguen los resultados de los examenes médicos a través

de:

La forma tradicional o fisica
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b) Via internet (correo electrénico) ]

Anexo # 3 Imagen hoja de reporte

SISTEMA INTEGRAL DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

LABORATORIO CLINICO

1ISOLAB T s
i Telfs: 2361 109 0986 855 328 0998 752 577
CIA. LTDA. info@sisolab.com www.sisolab.com

CAYAMBE - QUITO

Nombre: ..........cc...... N T T ey FOCRA: «=csmsasmaoiis w
QUIMICA CLINICA
Colinesterasa Eritrocitaria
Rangos de Referencia
Resultado: u/l 4400 - 8200 u/l
Colinesterasa Plasmatica
Rangos de Referencia
Resultado: u/l 3500 - 8500 u/l
EXAMEN SEROLOGICO V.D.R.L.
Resultado:
ELEMENTAL Y MICROSCOPICO DE ORINA
COLOR: C POLIEDRICAS x Campo LEUCOCITOS
ASPECTO: LEUCOCITOS: x Campo NITRITOS:
DENSIDAD: PIOCITOS x Campo PROTEINAS:
PH: HEMATIES: x Campo GLUCOSA
CRISTALES: BACTERIAS: x Campo C.CETONICOS:
LEVADURAS: MOCO x Campo UROBILINOGENO:
BILIRRUBINAS:
SANGRE
COPROPARASITARIO
Color: _ e Consistencia: ST e e —
Q.deEntamoebaColi: __~~ H.deTenia SS: SRR -
Q. de Entamoeba Histolytica: ______ H. de Hymenolepis nana:
Q.deEndolimaxnana: ____ H.deAscaris Lumbricoides:
Q. de Giardia Lambia: H. de Trichuris Trichiura:
Q. de Chilomastix: Polimorfonucleares:
Otros: _levaduras: ___ Grasas: _ Almidones:
\"Nota: Este exdmen debe ser interpretado por su médico tratante. W,

Firma de Responsabilidad: ...
La Calidad es nuestra Diferencia
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Anexo # 4 Imagen de documento de Pedidos

SISTEMA INTEGRAL DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

LABORATORIO CLINICO

Cayambe: C.C. de Vendedores Auténomos local 15
Telfs: 2361 109 0986 855 328 0998 752 577
info@sisolab.com www.sisolab.com
CAYAMBE - QUITO

1ISOLAB....

LABORATORIO CLINICO - RAYOS X - ECOSONOGRAFIA
ELECTROCARDIOGRAMA - AUDIOMETRIA

PEDIDO DE EXAMENES

URGENTE [] RUTINA []
SOLICITA EL Dr. FECHA
NOMBRE DEL PACIENTE EDAD

DIAGNOSTICO

Grupo Sanguineo y Factor Rh

gooooo—0000 00000000000

O Fibrinogeno

Glucosa Ayunas

O Fructosamida
LIPIDOS

O Colesterol

O Colesterol HDL

O Colesterol LDL

%5 0O Gama GT

O Magnesio

O Aglutinaciones Febriles

O Mucoproteinas
INMUNOLOGIA

Ac. Chlamydia
Electroforesis de Proteinas
0O Mononucleosis
O Complemento 3
0O Complemento 4

=]
a
O Ac. Cisticerco
=]
o
m]

O | Test de Alergias

HEMATOLOGIA O LDH HORMONAS
Biometria Hematica ek ah OT3 0OT4 OTSH
Hto-Hb i - OFSH O LH
Contaje Globular 8 Fg:f::::: Ac‘::lma O Prolactina
Formula Diferencial > MO O Progesterona

: i O Fosfatasa Prostatica O Estradiol
Sedimentacion B Coliicatorare :
Indices Hematicos - = O Testosterona
Reticulocitos ELECTROLITOS - O Estrogenos
Plaguetas O Sodio O Cortisol OAM 0OPM
Hierro Sérico O Potasio 0O Beta HCG
Hemoglobina Glicocilada O Calcio O H. Crecimiento (HGH)
Hematozoario O Cloro TOXICOLOGIA
INMUNOHEMATOLOGIA | 0 Fosforo O Aleohol

0O Cannabinoles (Marihuana)

Coombs Directo O Litio O Cocaina

Coombs Indirecto [ TEST DE EMBARAZO O Anfetaminas

Células L.E O Orina 0O Benzodiazepinas
HEMOSTACIA Y COAGULACION] 0O Sangre 0O Deriv. del Opio
Tiempo de Hemorragia SEROLOGIA m
Tiempo de Coagulacion O V.D.R.L O Muestra de ...
Retracciéon del Codagulo 0O F.T.A Abs O Fresco

TP (seg % INR) 0O ASTO 0O Gram

I% Y% 0O Latex RF 0O KOH

Plaquetas O PCR O Ziehl Neelsen

O Eosinofilos en moco nasal
O Cultivo y Antibiograma

a

O Glucosa Posprandial O Iglob. OG. OA. OM. OE O Elemental y Microscépico

O Glucosa curva de tolerancia O Antigeno Australia O Gram Gota Fresca

O Urea O Anti HBs O Gram Sedimento

O Nitrégeno Ureico (Bun) 0O Anti HBe O Creatinina en Orina de 24 H
0O Creatinina O Anti HBe O Clearence de Creatinina

0O Ac. Urico O Ac. HIV1 + HIV2 (Sida) O Proteinas en Orina ocasional
O Proteinas Totales O Ac. Herpes O1 O11 O IgG O IgM 0O Proteinas en Orina de 24 H
O Albumina 0O Ac. Toxoplasma 0O1gG OlIgM 0O Baaren Orina ... Muestras
0O Globulina O Ac. Rubeola O1gG OlIgM O Cultivo y Antibiograma

O Bilirrubinas Ac. Citomegalovirus O 1gG O IgM

O Directa Ac. Antinucleares O Coproparasitario de rutina
0O Indirecta O Coproparasitario Seriado

0O Total Ac. Helicobacter Pylori O Por Concentracién

O Inv. Polimorfonucleares
O Sangre Oculta

O Inv. de Oxiuros

O Rotavirus

O Inv Grasas

O Triglicéridos g g‘: 5": O Cultivo y Antibiograma

O _Lipidos Totales 129 PATOLOGIA
ENZIMAS Lt O Puncion :

S [ MARCADORES ONCOLOGICOS | O Pap - Test

o Lipusa; O Alfa feto Proteinas O Histopatolégico

O SGOT O Ag. PrOS!thlCO Especiﬁco : O Espermatograma

O SGPT 0O Ag. Carcinoma Embrionario O Otros

OTROS EXAMENES

SUGERENCIAS

SENOR DOCTOR: Si desea algin exdmen esp.

fal 0

sobre los

POR FAVOR COMUNIQUESE AL LABORATORIO

MEDICO SOLICITANTE
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Anexo # 5 Hoja de recibos

y o) LABORATCRIO CLINICO - ECCSONOGRAFIA
s o L n B AAYOS X - ELECTROCARDIOGRAMA - AUDIOMETAIA
' CIA. LTDA, Telf. 2361 109 =
Control Interno: ...... . N°
Nombpre del Paciente: ... A S e B P AR T S TP Sersess 10 S usons A YL
Facha racepCion MUBSIFE! ..eewieiiuevimmismssiiemnmmsssianissensassins D
Fecha de entrega: .....ccceeeeene
D E S CRIPCIC O ~ W
TOTAL §:
ABONO:
ALDO:
X & )

Anexo # 6 Hojas de reporte.

SISTEMA INTEGRAL DE SEGURIDAD.Y SALUD OCUPACIONAL | SISTEMA INTEGRAL DE SEGURIDAD.Y SALUD OCUPACIONAL

o LABORATORIO CUNICO ummm CUNICO
Covente £ L m motvasn b k(3 P D GpUT—,
'SOLHBCI“M "'_f,'_:_:":__:_ soLnB A bmue Smmas man
Cavant - - ;—‘:,—-—
( \
Fecra Yorere Focra
Nootey QUIMICA CLINICA
Colinesterasa Eritrocitaria
Rangis Oe Refececca
‘ Resouy - . 20
l Col Rangos e Refoenca
Pt o 300+ 8500 ot
EXAMEN SEROLOGICO V.DO.R.L
Fesutxn
ELEMENTAL Y uacnoscémo DE omu
el CPLEROE ~
S «Cout
"
COPROPARASITARIO
| |© o Empncete O o Ty
Q % Eramonra warya o
G o Evovimae "are
| C & Sarta Lamtn -
C e Chomasta [T
o= Lnasa Amccres
J \"-:u 302 oudmen Orde s FPReTIvtado SOr B medcD Yarre =3

e b R ~a = Regrueicar
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Anexo # 7 Equipo hematologico de laboratorio
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Anexo # 9 Microscopio y Centrifuga
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Anexo # 11 Equipo para audiometria

SCROLL UK n-\ et
W COMIAST o a8

SCROLL DOWN. m‘
o conTmaST oecsml | SLEM

WIL RESUME

TONE

Anexo # 12 Rotadores

SO8N.L 30 ¥00VLIOV]

Il
|
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TABLAS

Anexo # 13 Tabla de Amortizacion

TABLA DE AMORTIZACION PARA PRESTAMO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO 23 DE JULIO CIA. LTDA.
FECHA DE FORMALIZACION 1/4/2019 | PAGOS TOTALES
CAPITAL INICIAL 5.330,00 | PRINCIPAL 5.330,00
FORMA DE PAGO MENSUAL | COM Y GASTOS 0,00
PLAZO EN MESES 24 | INTERESES 848,13
CARENCIA EN MESES 0| TOTAL 6.178,13
% INTERES NOMINAL ANUAL 14,60%
COMISION DE APERTURA 0,00% COSTES
GASTOS DE ESTUDIO 0,00 T.IR 1,22%
FECHA FIN DE CARENCIA 1/4/2019 TAE 15,62%
COM Y x PAGO SALDO
MESES | FECHA | Jhorog | INTERESES | AMORTIZACION | L0 | bENDIENTE
0| 1/4/2019 0,00 0,00 5.330,00
1| 1/5/2019 64,85 192,57 257,42 5.137,43
2 | 1/6/2019 62,51 194,92 257,42 4.942,51
3| 1/7/2019 60,13 197,29 257,42 4.745,22
4 | 1/8/2019 57,73 199,69 257,42 4.545,53
5| 1/9/2019 55,30 202,12 257,42 4.343,41
6 | 1/10/2019 52,84 204,58 257,42 4.138,84
7 | 1/11/2019 50,36 207,07 257,42 3.931,77
8 | 1/12/2019 47,84 209,59 257,42 3.722,19
9 | 1/1/2020 45,29 212,14 257,42 3.510,05
10 | 1/2/2020 42,71 214,72 257,42 3.295,33
11 | 1/3/2020 40,09 217,33 257,42 3.078,01
12 | 1/4/2020 37,45 219,97 257,42 2.858,03
13 | 1/5/2020 34,77 222,65 257,42 2.635,38
14 | 1/6/2020 32,06 225,36 257,42 2.410,02
15 | 1/7/2020 29,32 228,10 257,42 2.181,92
16 | 1/8/2020 26,55 230,88 257,42 1.951,05
17 | 1/9/2020 23,74 233,68 257,42 1.717,37
18 | 1/10/2020 20,89 236,53 257,42 1.480,84
19 | 1/11/2020 18,02 239,41 257,42 1.241,43
20 | 1/12/2020 15,10 242,32 257,42 999,11
21 | 1/1/2021 12,16 24527 257,42 753,85
22 | 1/2/2021 9,17 248,25 257,42 505,60
23 | 1/3/2021 6,15 251,27 257,42 254,33
24 | 1/4/2021 3,09 254,33 257,42 0,00
25
26

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 de Julio

Elaborado por: Autor
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