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INTRODUCCION

Dentro de la presente investigacion se presenta un plan de marketing para el
mejoramiento de la gestion mismo que es aplicado al Hospital del Dia San Patricio
dentro de la ciudad de Guaranda, dicho plan es esencial dentro de cualquier
organizacion el cual permite dar reconocimiento a la empresa, es por lo que el
estudio que se presenta define todas aquellas herramientas que se necesitan para
fortalecer la imagen del Hospital dentro del cual se establece la panificacion.

El plan de marketing para el mejoramiento de la gestion es principal para el analisis
de la empresa, ayudando a reconocer cuales son los competidores tanto directos
como indirectos los cuales se encuentran localizados dentro de la misma ciudad,
una de las principales caracteristicas del plan es que permite mejorar cada una de
las falencias encontradas dentro del andlisis situacional de la empresa tanto interno
como externo mismo que posibilita al Hospital de Dia San Patricio establecer
estrategias las cuales satisfagan las necesidades de sus usuarios.

La finalidad es proponer estrategias dentro de las cuales se presenten soluciones y
mejoras para el Hospital con la intencidn de generar un posicionamiento dentro del

mercado en el que se ejecuta las actividades econémicas de la organizacion.

Para lograr establecer dichas estrategias se realizd un estudio previo utilizando
herramientas y técnicas ademas de un muestreo para sondear las necesidades tanto

de los usuarios como del Hospital mismo.

Dentro del capitulo I: se encuentra el reconocimiento de la empresa ademés del
problema que presentay a partir de eso se puede proponer objetivos con la finalidad
de mejorar la situacion, dentro del capitulo I1: se establece marcos tedricos donde
se detalla los antecedentes de la investigacion ademas de marco teorico, conceptual,
georreferencial y legal; dentro del capitulo 111 se establece la metodologia para el
estudio correcto del caso en este proceso se encuentra detallado los tipos de
investigacion que se realizo para implementar las estrategia ademas de la encuesta

y entrevista los cuales son parte fundamental dentro de cualquier trabajo de



investigacion, en el capitulo 1V: se presenta la tabulacion y andlisis de la entrevista
y encuesta realizada, para el capitulo V: se establece la propuesta la cual presenta
las estrategias a realizar para cumplir con el plan previamente establecido, todo esto
con la ayuda de herramientas tales como lluvias de ideas, matriz de priorizacion,
matriz PESTEL, cinco fuerzas de Michael Porter, FODA, todas estas herramientas
enfocadas en el Marketing ayudaron a cumplir con cada uno de los objetivos

propuestos.



RESUMEN

En el presente trabajo de titulacion tiene por objetivo la elaboracién de un Plan de
Marketing para el mejoramiento de la gestion del Hospital del Dia San Patricio, de
la ciudad de Guaranda, provincia Bolivar. El método que se implementé durante el
estudio fue de cardcter deductivo y analitico utilizando herramientas de
recopilacion de datos como la entrevista realizada al director general, y encuestas
dirigidas a los empleados y usuarios del Hospital del Dia San Patricio, permitiendo
identificar las principales variables para la investigacion. También mediante la
aplicacion de matrices de estudio como; matriz de Factores internos, matriz FODA,
matriz de PESTEL y matriz de las 5 Fuerzas de Michael Porter que permiten el
andlisis de los factores externos. La propuesta del Plan de Marketing se fundamenta
en el desarrollo de estrategias que se elaboran en base al resultado de las matrices,
las cuales ayudan a identificar las carencias sobre los problemas internos y externos
que tiene el Hospital, estos se resolveran a medida que se tomen decisiones sobre
las estrategias planteadas, y que se cumpla con la aplicacion de cada una de las
actividades que se presentan dentro de la propuesta. Es recomendable que se tome
en cuenta cada una de las estrategias, ya que estas se desarrollan en beneficio del
Hospital, bajo un intenso estudio de los factores internos y externos del mismo,
Ilevando a la conclusion que, si se deben de considerar ciertos cambios dentro de
su gestion, para alcanzar los objetivos propuestos.

Palabras clave: Plan de Marketing, Estrategias, Factores Internos/Externos,
Propuesta.



ABSTRAC

The objective of this degree work is the elaboration of a Marketing Plan for the
improvement of the management of the "San Patricio” Day Hospital in the city of
Guaranda, province of Bolivar. The method implemented during the study was
deductive and analytical, using data collection tools such as an interview with the
general director, and surveys directed to employees and users of the "San Patricio"
Day Hospital, allowing the identification of the main variables for the research.
Also through the application of study matrices such as; internal factors matrix,
SWOT matrix, PESTEL matrix and Michael Porter's 5 Forces matrix that allow the
analysis of external factors. The Marketing Plan proposal is based on the
development of strategies based on the results of the matrices, which help to identify
the shortcomings of the Hospital's internal and external problems, which will be
resolved as decisions are made on the strategies proposed, and | know that the
implementation of each of the activities presented in the proposal is fulfilled. It is
recommended that each of the strategies be considered, since they are developed
for the benefit of the Hospital, under an intense study of its internal and external
factors, leading to the conclusion that certain changes should be considered within
its management, to achieve the proposed objectives.

Keywords: Marketing Plan, Strategies, Internal/External Factors, Proposal.



CAPITULOI.
FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1 Descripcion del Problema

En Ecuador es considerable la cantidad de instituciones privadas de salud, esto ha
ido mejorando en el trascurso del tiempo, por lo tanto, existe cada vez mas
competencia entre estos Hospitales. Mientras que el sistema creado por el Gobierno
también cumple con los servicios de salud para las personas que no tienen la

posibilidad de cubrir una cita médica privada.

Hoy en dia los Hospitales privados en el Ecuador estan en constante cambio y
desarrollo, el negocio tiene éxito y los obliga a participar en un mercado altamente
competitivo, por lo que, si no se utiliza las herramientas adecuadas, no tendran una
mayor participacion en el mercado.

La competencia se ha intensificado los ultimos 5 afios en la ciudad de Guaranda a
tal punto de haber aproximadamente 9 Hospitales, clinicas y centros médicos
privados los cuales son: Hospital Privado Guaranda, Hospital Enrique Becerra,
Clinica de Salud Santuario Spa, Clinica de Salud Consulmed, Centro Médico
Gastropath Dr. Néstor Basantes, Gamma Salud, Consultorio Médico Dr. Franklin
Jarrin Velasco, Consultorio Médico Dra. Flor Ballesteros, Consultorio Médico Dr.
Oscar Cepeda, cada uno ofrece servicios de salud, haciendo més complicado el

posicionamiento en el mercado.

El Hospital del Dia San Patricio cuenta con 20 especialidades, de los cuales los
usuarios solicitan en mayor frecuencia los servicios de Medicina General,
Ginecologia, Pediatria, Obstetricia, Traumatologia y Ecografia, los demas servicios
no tienen el mismo volumen de ventas, aunque el Hospital cuenta con un Plan de
Marketing, pero tiene algunos problemas en su gestion a continuacion algunos de

los problemas puntuales que presenta el Hospital de Dia “San Patricio™:
No dispone de estrategias de ventas que funcionen actualmente en el mercado.

No cuenta con departamento de Marketing con personal especializado en el tema.



Asignaciones presupuestarias inadecuadas, descuidan u olvidan el Plan de
Marketing siendo importante para el crecimiento y desarrollo del Hospital.

1.2 Formulacioén del Problema

¢Como influye un plan de marketing para el mejoramiento de la gestion del Hospital

del Dia san Patricio, de la ciudad de Guaranda, Provincia Bolivar, afio 2023?
1.3 Preguntas de Investigacion

¢Para qué se identifica la situacion actual tanto interna como externa del Hospital
de Dia “San Patricio™?

¢Cudles son las bases teoricas, referenciales y conceptuales del Plan de Marketing?
¢COmo se estructura un Plan de Marketing?

1.4 Justificacion

Dentro de la ciudad de Guaranda se puede presenciar un alto nivel de casas de salud
lo cual incrementa la competencia entre las mismas, sin lugar a duda esta variedad
de centros de salud obliga a cada uno de ellos a mejorar continuamente los servicios
que ofrecen, como puede ser la atencion al cliente, el servicio profesional de las
ramas de especialidad, las instalaciones e instrumentos médicos, los precios y
demas cuestiones que permitan a los usuarios elegir a uno por encima de los otros,
por efecto de esto es posible utilizar estrategias de marketing para la promocion de

servicios que ofrecen los centros Hospitalarios.

La solucion que se planteara para la empresa que no dispone de estrategias de ventas
efectivas podria ser implementar una metodologia de ventas sélida y basada en
datos, como el Inbound Marketing, algunos pasos que podrian ser Utiles para

implementar esta metodologia podrian ser los siguientes:

- Identificar y entender a los usuarios potenciales de la empresa: es
importante conocer quiénes son los usuarios objetivo de la empresa y
entender sus necesidades, deseos y problemas para ofrecerles soluciones

adecuadas.



Crear contenido valioso y relevante para los usuarios potenciales: una
vez que se conocen las necesidades de los usuarios potenciales, es
importante crear contenido que aborde estas necesidades y sea til para
ellos, esto puede incluir afiches, tripticos, dipticos etc.

Utilizar las redes sociales y otras plataformas para promocionar el
contenido y atraer a los usuarios potenciales: una vez que se ha
publicado el tema, es importante utilizar las redes sociales y otras
plataformas para promocionarlo y atraer a los usuarios potenciales a la

pagina web de la empresa.

Para dar solucion a la falta del departamento de marketing existen varias soluciones

para una empresa que no cuenta con un departamento de marketing con personal

especializado. Algunas opciones incluyen:

Contratar a una agencia de marketing: Las agencias de marketing
pueden proporcionar servicios profesionales de marketing para su
empresa, ya sea de manera temporal o a largo plazo.

Contratar a un consultor de marketing: Los consultores de marketing
son profesionales independientes que pueden proporcionar
asesoramiento y estrategias de marketing para su empresa.

Capacitar a los empleados en marketing: Si tiene un pequefio equipo
interno, es posible capacitar a sus empleados en marketing para que
puedan asumir algunas de las responsabilidades de marketing de la

empresa.

Existen varias formas de promocionar una empresa sin tener un presupuesto para

marketing. Algunas opciones podrian ser:

Utilizar las redes sociales: Las redes sociales son una herramienta
gratuita que puede ser muy Util para promocionar una empresa se puede
crear una pagina de Facebook o un perfil en Instagram y publicar

contenido interesante y relevante para sus seguidores.



- Colaborar con otras empresas: Otra opcidn es buscar otras empresas que
tengan un publico similar y colaborar con ellas, por ejemplo, podria
ofrecer un descuento a los usuarios de la otra empresa y pedirles que

hagan lo mismo por sus usuarios.

1.5 Objetivos: General y Especificos

Objetivo General

Elaborar un plan de marketing para el mejoramiento de la gestion del Hospital del

Dia San Patricio, de la ciudad de Guaranda, Bolivar.
Objetivos especificos

- Estudio de la situacion actual del Hospital del Dia San Patricio respecto
a temas de marketing.

- Adoptar enfoques teoricos, referenciales y conceptuales los cuales
respalden el Plan de Marketing.

- Establecer la propuesta del Plan de Marketing en base al previo analisis
situacional del Hospital del Dia San Patricio

1.6 HipOtesis

La elaboracion del Plan de Marketing entraria a mejorar la Gestion del Hospital del

Dia San Patricio, en la ciudad de Guaranda, provincia Bolivar, afio 2023.

1.7 Variables

Variable Independiente
Plan de Marketing
Variable Dependiente

Mejoramiento de la Gestion



Cuadro 1. Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion Dimension Indicador Supuestos

Plan de Marketing | Un plan de Esencial para el Participacion Tal vez no se
marketing paso a funcionamiento de en redes disponga de
paso ayudara a una Empresa. sociales. informacion
través de una serie Tasa de valiosa a
de procedimientos y rebote. No se logren los
formularios sobre Guia como se llega Formularios objetivos en la
qué hacer, como desde el inicio del Logro propuesta del
hacerlo y por qué plan hasta cumplir objetivos Plan de
hacerlo. No es solo  los objetivos. Marketing

Mejoramiento de la
Gestion

un procedimiento
tedrico, sino que ha
sido probado
muchas veces y si
funciona.

Para la mejora de
procesos es
necesario definir que
es el proceso y como
se organizan estos
procesos en la
empresa para poder

Importante para el
control de la gestion
y la puesta en
practica de la
estrategia.
Organizacion de los
procesos

Estrategias
Gestion
Préctica

Tiempo de
respuesta.
Calidad del
servicio.
Eficiencia en
los procesos.

La planificacion
no sera
adecuada a las
necesidades
actuales de la
empresa



planificar, controlar

y mejorar el proceso.

Durante muchos
afios, los procesos
terminoldgicos se
consideraron parte
del lenguaje
cotidiano de la
organizacion. Tanto
es asi que se
considera un factor
importante para
lograr la deseada
eficiencia operativa
de la empresa.

Planificar controlar
y mejorar

Lograr eficiencia
operativa de la
empresa
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Controlar
Verificar
Investigar
Mejorar

Revisar
actividades
que
ralenticen los
procesos.
Implementar
Revisar

Tal vez no se
mejorara la
gestion dentro
de la empresa
por las
estrategias
implementadas.
Los empleados
no se acoplarén
a las nuevas
actividades
sobre el Plan de
Marketing.



CAPITULO ILI.

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Tema para la aplicabilidad a la investigacion y tener una idea clara de que se busca
generar y satisfacer con el planteamiento del tema de tesis se citardn 3 proyectos
similares a continuacion.
Tema
“DISENO DE ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA LA EMPRESA
REPRESENTACIONES SOLUMED EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL ANO
2019”.
Autor: ANDALUZ PINELA DIANA MARGARITA
Objetivos
Objetivo General
Disefiar estrategias de marketing para mejorar la comercializacion de insumos
médicos de la empresa Representaciones SOLUMED.
Objetivos Especificos
- Estudiar la teoria con respecto a estrategias de marketing enfocadas a la
comercializacion de insumos médicos
- Conocer y analizar el mercado de insumos médicos en la ciudad de
Guayaquil.
- Plantear estrategias de marketing para mejorar la comercializacion de los
productos de Representaciones Solumed.

Conclusiones

Se realizaron las debidas encuestas en el mercado, las cuales fueron objeto de
interés de estudio para instituciones, centros de salud, consultorios, los cuales
adquieren insumos médicos; como resultado se pudo determinar que existe un gran

interés en la compra de estos productos, de la misma manera, se concluyé que para
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este tipo de mercado el precio, formas de pago y el mantener capacitaciones son de

gran interés para los consumidores.

Tomando en consideracion estos factores, se desarrollaron estrategias de marketing
para la empresa, direccionandose en el marketing relacional con la finalidad de
generar mayor interaccion con los potenciales usuarios que la empresa tendra y de
esta manera formar un mejor equipo de ventas. Como se pudo analizar, el mercado
del sector privado muestra interés por estar en constante capacitacion y
actualizacién en cuanto a insumos, se propuso también la contratacion de otro
vendedor, para fortalecer las ventas y cubrir este mercado que se encuentra

desatendido.

De la misma manera se plantearon estrategias de promocion y se generd una tabla
en lo correspondiente a precios y formas de pago, esto ayudara a la empresa a
manejar su comercializacion y satisfacer al cliente. Se propuso a la empresa manejar
una plataforma digital como pagina web, redes sociales, email marketing; estas
herramientas ayudaran a la optimizacion de tiempo y brindara informacién a sus
usuarios sobre nuevas lineas de productos y temas correspondientes a la salud.

Debido a la problemaética existente e interés de la empresa en introducirse en el
sector privado para comenzar a realizar sus ventas de insumos médicos, se
propusieron todas estas estrategias, tomando también en consideracién todos los

puntos que mas sobresalieron en las encuestas.
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Tema
PLAN DE MARKETING ESTRATEGICO PARA EL HOSPITAL ANDINO
ALTERNATIVO, DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO.
Autora: ERIKA YAJAHIRA BONILLA SANAGUANO
Objetivos
Objetivo General
Disefar un plan de marketing estratégico para incrementar la cuota de mercado del
Hospital Andino Alternativo, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo,
2019.
Objetivos Especificos
- Efectuar una aproximacién teorica, referencial y conceptual que sustente el
plan de marketing estratégico.
- Realizar un analisis de la situacion actual tanto interno y externo de la
empresa.
- Estructurar el plan de marketing estratégico para incrementar la cuota de

mercado del Hospital Andino Alternativo.

Conclusiones

El estudio de mercado aplicado en la ciudad de Riobamba para el HAACH permitié
identificar la situacion actual mediante la aplicacion del cuestionario, y el grado de
aceptacion que tiene por parte de la ciudadania riobambefia, ademéas se puede
evidenciar que todas las personas recomiendan a sus seres queridos para ser

atendidos dando referencias positivas del centro de atencion médica.

Por otra parte, el estudio de mercado permitido identificar a su principal competidor
dentro del mercado de salud siendo el Hospital “San Juan”, donde la mayoria de las
personas eligen a su proveedor de salud por la calidad de atencién hacia el paciente

y la disponibilidad de especialistas que les brindas este centro de salud.

Una vez aplicada las diferentes matrices de estudio, se pudo evidenciar que

actualmente el Hospital Andino Alternativo de Chimborazo se encuentra en una
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zona “Semilla”, para lo cual la institucion deberd tener en cuenta todos lo necesario
para mejorar su situacion; donde tendra que ir revisando y adaptando cada una de
las acciones de marketing acorde a las condiciones del mercado e ir adaptado cada

una de ellas y asi lograr resultados positivos en beneficio de la institucion.

Es importante tomar en cuenta la motivacion y confianza que desatan los empleados
con la institucion a la hora de su desempefio laboral, mismo que permita garantizar
la correcta toma de decisiones y cumplir con cada uno de los objetivos planteados

con el Hospital Andino Alternativo de Chimborazo.

Tema
PLAN DE MARKETING PARA LA EMPRESA DE SERVICIOS MEDICOS Y
DE SALUD “CLINICA SUDAMERICANA”, DE LA CIUDAD DE QUEVEDO,
ANO 2015

Autor: Dario Xavier Gonzalez Luna

Objetivos

Objetivo General
Disefiar un Plan de Marketing para la empresa de Servicios Médicos y de Salud

“Clinica Sudamericana”, de la ciudad de Quevedo.

Objetivos Especificos

Realizar un analisis situacional de la Clinica Sudamericana de la ciudad de
Quevedo, mediante una Matriz FODA.

Ejecutar un estudio de mercado que genere informacién del conocimiento de los

servicios médicos de la clinica sudamericana en la ciudad de Quevedo.

Delinear las estrategias de la mezcla de mercadeo que se deben emplear en la clinica

sudamericana de la ciudad de Quevedo.

Elaborar el plan de presupuesto del plan de medios para el plan de marketing.
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Conclusiones

Del anélisis situacional realizado a la clinica sudamericana se determind que no
tiene una matriz FODA que permita el analisis de su situacion interna y externa

para enfrentar situaciones tanto positivas como negativas en la empresa.

De acuerdo con el estudio de mercado la clinica sudamericana tiene un bajo
posicionamiento y se determind que esté ubicada en los ultimos lugares en la mente

de los encuestados.

La clinica sudamericana no cuenta una mezcla de mercadeo que le permitan

emprender en estrategias que mejoren su posicionamiento en el mercado meta.

La clinica sudamericana no dispone de un presupuesto que ayude en la realizacion

y aplicacion de un plan de marketing.

La Cronologia Médica del Ecuador es la obra seminal de Juan José Samaniego
sobre la historia médica del Ecuador, un estudio exhaustivo de la salud del pais

desde la época colonial hasta 1947. (cultura, 2016).

El excelente libro Historia de la Medicina Ecuatoriana de Virgilio Paredes Borja
describe los hechos méas importantes desde el nacimiento de nuestro pais hasta
1963. Gualberto Arcos El Desarrollo de la Medicina en el Ecuador es un importante
estudio de la historia de la medicina en el pais desde la época indigena hasta finales
del siglo XIX. (cultura, 2016).

Investigacion de Eduardo Estrella encargada para sus libros Medicina Indigena,
Medicina y Estructuras Socioecondmicas, El Diluvio Americano, etc. llustrar
fehacientemente la relacion histérica entre el hecho médico y social del pais.
(cultura, 2016).

Realizado el anélisis de documentos y tesis de la facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Estatal de Bolivar, que tiene relacion con el tema
del cual se estudia, para que los investigadores asuman retos e incorporar estrategias
de marketing para contribuir para el incremento de ventas Hospital del dia San
Patricio.
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2.2 Marco Tedrico Cientifico

El marco cientifico sobre cual se fundamenta las herramientas académicas para la
busqueda de autores y sus obras mas citadas a escala global, entre los que se
encuentran los autores que han aportado a la teoria del marketing digital y que seran

mencionados en este capitulo.
Mezcla de marketing

La combinacién de marketing social consta de las 4P del marketing comercial, pero
estas P se definen de manera diferente. Cada uno se describe a continuacion: La
combinacion de marketing social consiste en las 4P definidas por el marketing
comercial, pero las definiciones de estas P difieren. A continuacion, se describe

cada uno de ellos:

- Producto: Para el marketing social, el producto es aquel comportamiento
que adoptaré el grupo meta.

- Precio: Se refiere a lo que la audiencia esta dispuesta a ceder al modificar
0 asumir una conducta, lo cual puede incluir aspectos tangibles como el
dinero, asi como aspectos intangibles.

- Plaza: Se refiere al lugar donde se desarrolla el comportamiento deseado,
se logran productos tangibles o se brindan servicios relacionados

- Promocién: Todos los esfuerzos personales e impersonales de un vendedor
0 representante de ventas para informar, persuadir o recordar a un publico
objetivo." "Las formas en que una empresa, directa o indirectamente, trata
de informar, persuadir y recordar al publico acerca de sus productos y

marcas.

Hasta aqui escritores como Weinreich, Kotler, Lee, Roberto y Andreasen.
Acordaron la definicion y los elementos de una mezcla. Pero cada uno de ellos
forman una combinacion diferente, por ejemplo, (Kotler P y Roberto (1989) Kotler
mencionan que el marketing social tiene cuatro P’s del marketing comercial, las
otras tres son: Personal (la persona que vende o presenta al publico objetivo),
Presentacion (elementos visibles del marketing social) y proceso (pasos dados para
adoptar un producto social). Los autores hasta ahora incluyen a Weinreich, Kotler,

Lee, Roberto y Andreasen. Acordaron la definicién y los elementos de una mezcla.
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Evolucion del Marketing

El marketing siempre esta evolucionando con mercados cambiantes y nuevas
formas de llegar a los usuarios y promocionar un nombre, producto o servicio. Aqui
esta la evolucion del marketing hasta ahora, por nombrar algunos escritores:

Segun Lavinsky, 2013, los métodos tradicionales de marketing suelen incluir
publicidad a través de periodicos, revistas, guias telefonicas, radio y television. El
costo de publicar estos anuncios generalmente es proporcional al tamafio del

anuncio y el medio en el que se coloca. (Gutiérrez, 2017).

Primero, la combinacién de marketing defendida por Kotler es una combinacion de
diferentes elementos para capturar y promover la propuesta de valor unica de una
marca. La combinacion de elementos debe expresarse de manera concisa y clara
para que todos puedan entender de qué se trata la marca y sus productos. 4ps

consiste en la promocion, plaza, precio y producto. (Gutiérrez, 2017).

2.3 Marco Tedrico Conceptual

Alcance del Marketing

Alcance, como su nombre lo indica, gestiona el marketing con el objetivo de
asegurar la satisfaccion y lealtad de los usuarios existentes, asi como expandirse o
ingresar a otros mercados. De esta manera, el alcance se posiciona en relacion con
el producto o servicio, el precio, la campafia, la ubicacion, con productos
competidores y sustitutos, conocimiento, cambio y, por supuesto, el consumidor

tomando la delantera. (Espinosa, 2015).
Atencidn al cliente

El servicio al cliente es un conjunto de actividades interrelacionadas realizadas por
el proveedor para entregar el producto al cliente en el momento y lugar adecuado y
asegurar su correcto uso. La atencion al cliente es un diagndstico que se debe
desarrollar en la empresa, siempre a favor de las necesidades y gustos del cliente,

pues es él quien posiciona a la empresa. (Garcia, 2016).
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Andlisis Interno

“El analisis interno examina las caracteristicas de los recursos, factores, activos,
capacidades y capacidades (generales y especificas) de una empresa, el analisis
interno tiene como objetivo identificar las fortalezas y debilidades de la empresa
para posicionarse en el mercado.” (Mediano, 2015).

Investigacion de Mercado

La investigacion de mercado es una herramienta poderosa que puede dar respuesta
a las preguntas que surgen en el mercado, y juega un papel vital en el comercio
exterior, ya que proporciona una base para que las empresas formulen estrategias
adecuadas y tomen decisiones acertadas. Disefio de productos y servicios ofrecidos

a los usuarios en el mercado. (Vargas, 2017).
Marketing

El marketing es la realizacion de actividades encaminadas a lograr los objetivos de
la organizacion mediante la anticipacién de las necesidades del mercado,
consumidores o usuarios, asi como gestionar el flujo de bienes que satisfagan las
necesidades y los servicios prestados por los productores a los consumidores o
usuarios. (KOTLER, 2013).

Marketing Estratégico

“El marketing estratégico se basa en identificar las necesidades de los consumidores
y las organizaciones a través del anlisis de mercado basado en la identificacion de
segmentos de usuarios potenciales para lograr una ventaja competitiva a largo

plazo.” (Grunauer, 2018).
Marketing Operativo

El marketing de operaciones ha existido desde que se penso6 que todas las empresas
querian aumentar las ventas, sin embargo, el aumento de las ventas no seria posible
sin analizar la percepcion de los consumidores sobre los productos, comprender las
tendencias culturales en funcion de la moda, el estatus, los grupos sociales, las

tradiciones y costumbres, etc. (Grunauer, 2018).
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Marketing Digital

“El marketing digital es la aplicacién de tecnologias digitales para respaldar las
actividades de marketing destinadas a lograr la rentabilidad y la retencion de
usuarios, servicios en linea que satisfacen sus necesidades especificas en la

cambiante era digital.” (Lozano-Torres, 2021).
Marketing Mix

Una mezcla de marketing es una combinacion de cuatro elementos que conduciran
a la ejecucion efectiva de una estrategia de marketing. Su rol en esta area es muy
importante porque se basa en crear productos y servicios que deleiten a los
consumidores en términos de precio, distribucion y promocidn en general. (Marcia,
2015).

Plan de Marketing

Un plan de marketing paso a paso lo guiara a través de una serie de procedimientos
y formularios sobre qué hacer, cdmo hacerlo y por qué hacerlo. No es solo un
procedimiento tedrico, sino que ha sido probado muchas veces y funciona. (Cohen,
2001).

Plan de marketing para el mejoramiento de la gestion segun Philip Kotler.

Uno de los conceptos clave que Kotler, 2008 ha desarrollado es el de "Marketing
de Servicios de Salud". En su enfoque, destaca la importancia de aplicar estrategias
de marketing en el &mbito de la atencion médica y como estas estrategias pueden

contribuir al mejoramiento de la gestion en el sistema sanitario.

Kotler sostiene que el marketing en el sector de la salud implica comprender y
satisfacer las necesidades y deseos de los pacientes, y también de otros actores clave
como los médicos, proveedores de servicios, aseguradoras y reguladores. Ademas,
aboga por la importancia de una comunicacién efectiva, la calidad del servicio, la

diferenciacion y la creacion de valor para los pacientes.

Sus ideas y conceptos han sido ampliamente utilizados en la gestion del marketing
en el sector sanitario y han contribuido a mejorar la calidad de atencién y la

eficiencia en la prestacion de servicios de salud.
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Posicionamiento de la Marca

El posicionamiento se define como el desarrollo de los productos y la imagen de
una empresa para ocupar un lugar Gnico en la mente de los consumidores, el
objetivo es posicionar la marca en la comunidad para maximizar el beneficio
potencial de la empresa. El posicionamiento correcto de la marca puede guiar la
estrategia de marketing porque captura la esencia de la marca, aclara los beneficios
que los consumidores obtendran del producto o servicio y expresa la forma Unica
de obtener los beneficios. Gracias al posicionamiento, se puede crear una propuesta
de valor orientada al cliente, que es una razon de peso por la que el grupo objetivo
deberia comprar el producto. (Kotler & Keller, Direccion de Marketing, 2006).

Ventaja competitiva

Lo cierto es que la implementacion de la estrategia crea valor mediante el desarrollo
de competencias internas y competitivas inalcanzables para los competidores, que
permiten a la compafiia convertirse en lider en su industria gestionada y alcanzar
un alto grado de eficiencia en costes. Las ventajas competitivas de una empresa
surgen de los recursos, capacidades y competencias basicas, las cuales se basan en
las habilidades empresariales para desarrollar procesos sistematicos y asi generar
las mencionadas ventajas. (Chuquimarca Pefia , Lincango Nacata , & Taco
Gualotufa, 2019).

Anélisis FODA

El analisis FODA incluye una evaluacion de los factores que son fuertes y débiles
en el diagnostico general de la situacion interna de la organizacién, asi como su
evaluacion externa, es decir. oportunidades y amenazas. Es también lo que podria
considerarse una herramienta sencilla para obtener una imagen global de la

situacion estratégica de la organizacion. (Talancon, 2007).

Fortalezas y Debilidades; en el analisis FODA requiere una evaluacion de ambos
una vez que se han identificado las fortalezas y debilidades de una organizacion. Es
importante sefialar que algunos factores tienen mayores fortalezas que otros:
mientras que los aspectos de una organizacion que se consideran fortalezas son

activos competitivos, las debilidades también son pasivos competitivos. Pero si
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estas tratando de equilibrar el peso, lo estas haciendo mal. Lo importante es que el
activo competitivo supere el pasivo o la desventaja; es decir, es importante darle

mayor ventaja al activo. (Talancon, 2007).

Oportunidades y Amenazas; la oportunidad en el entorno es un factor muy
importante que da la oportunidad de moldear la estrategia de la organizacion de
cierta manera. Las amenazas son lo opuesto a lo anterior porque representan un
conjunto de fuerzas ambientales fuera del control de la organizacion, pero
representan fuerzas o aspectos negativos y problemas potenciales. (Talancon,
2007).

Las 5 fuerzas de Michel Porter

Segun (Porter, 2008) menciona que comprender las fuerzas competitivas y sus
causas puede revelar las fuentes de la rentabilidad actual de una industria y
proporcionar una base para predecir e influir en la competencia (y la rentabilidad)
a largo plazo. Para los estrategas, la salud de la estructura de la industria deberia ser
tan importante como el estado de la empresa. Comprender la estructura de la
industria también es clave para un posicionamiento estratégico efectivo. Como se
aprecia, la estrategia se basa en proteger a la empresa de las fuerzas competitivas y

crearlas para su beneficio.

Amenaza de nuevos competidores; “La entrada de nuevos competidores en una
industria depende del tipo y nivel de las barreras de entrada. Esté claro que los
entrantes aumentan la capacidad de produccion de la industria.” (Baena, Sanchez,
& Montoya Suarez, 2003).

Competidores existentes; “Este es el factor mas importante en el modelo de Porter.
Es el poder con el que actlian las empresas, generalmente para fortalecer su posicion
en el mercado y asi proteger su competitividad a expensas de los competidores en

la industria.” (Baena, Sanchez, & Montoya Suarez, 2003).

Amenaza de productos sustitutos; “Un sustituto es un producto que tiene la
misma funcién que el producto objeto de revision. Si satisfacen las mismas
necesidades a un precio mas bajo, con un rendimiento y una calidad superiores,

amenazan a la industria.” (Baena, Sanchez, & Montoya Suarez, 2003).
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Poder de negociacion con los usuarios; La competencia en el sector industrial
depende en parte del poder de negociacion de los compradores o usuarios con las
empresas productoras de bienes o servicios. El andlisis de este efecto debe hacerse
desde dos dimensiones: la sensibilidad al precio y el poder de negociacion. (Baena,
Sanchez, & Montoya Suarez, 2003).

Poder de negociacion con los proveedores; “Las condiciones de mercado de la
industria proveedora y su importancia para los productos de la industria bajo estudio

determinarén la fuerza de esta fuerza.” (Baena, Sanchez, & Montoya Suarez, 2003).
Matriz BCG (Boston Consulting Group)

(Kotler P. , 2001) nos dice que el enfoque de Boston Consulting Group, propone

una matriz de compromiso de crecimiento dividida en las siguientes celdas:

Interrogante: estas son empresas que operan en mercados de alto crecimiento, pero
con una participacion de mercado baja. EI término de la pregunta se elige porque la

empresa debe considerar cuidadosamente si invertir mas en la empresa.

Estrella: Son lideres en mercados de alto crecimiento. Las celebridades suelen ser

rentables si se convierten en lineas de efectivo para la empresa en el futuro.

Vaca: Hacen mucho dinero para la empresa y no necesitan financiar sus
oportunidades de expansion a medida que el mercado se desacelera. Como son
lideres, disfrutan de economias de escala y altos margenes de beneficio.

Perro: Obtiene una pequefia ganancia o pérdida. Necesitan ser reestructurados o

eliminados.

2.4 Marco Tedrico Legal

El sistema nacional de salud en Ecuador esta regulado por la Constitucién de la
Republica del Ecuadory por diversas leyes y normativas. Algunas de las principales

disposiciones legales que rigen el funcionamiento del sistema de salud en Ecuador

son las siguientes:

- Constitucion de la Republica del Ecuador: Esta norma fundamental

establece el derecho de todas las personas a gozar de una salud integral y de
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la proteccion del Estado para el logro y mantenimiento de ese derecho.
Asimismo, sefiala que el Estado tiene la obligacion de garantizar el acceso
universal a los servicios de salud y de promover la formacion de
profesionales de la salud.

- Ley Orgénica de Salud: Se fundamenta bajo el articulo 361 de la norma
fundamental, esta ley establece las bases y normas que deben regir la
politica de salud en Ecuador. Entre otras cosas, establece la estructura y
funcionamiento del sistema nacional de salud, asi como los derechos y
deberes de los usuarios y prestadores de servicios de salud.

- Ley Orgénica del Sistema Nacional de Seguridad Social: Se fundamenta
bajo el articulo 1 de los fundamentos rectores esta ley establece las bases
para la organizacion y el funcionamiento del sistema nacional de seguridad
social en Ecuador, el cual incluye el sistema de salud publica y privada.

- Ley de Solidaridad y Responsabilidad en el Sistema Nacional de Salud: el
articulo 42 de la Constitucion Politica del Ecuador, esta ley establece un
marco legal para la solidaridad y responsabilidad en el sistema de salud, con
el objetivo de garantizar el acceso universal a los servicios de salud en el

pais.

El Hospital del Dia San Patricio opera bajo la forma legal de persona juridica
obligada a llevar contabilidad, sin embargo, esta sujeta a varias leyes que las

estipula el régimen den control pertinente.

Reglamentacion

El marco legal que comprende la salud dentro del ecuador estd regido por la
Constitucion del Ecuador del 2008 y modificaciones de acuerdo con el Registro
Oficial Suplemento 863 de 17-oct.-2016.

Ley que regula companiias de salud prepagada y de asistencia medica

Art. 1.- Objeto.- La presente Ley tiene como objeto normar la constitucion y
funcionamiento de las compafiias que financien servicios de atencién integral de
salud prepagada; regular, vigilar y controlar la prestacion de dichos servicios para
garantizar el ejercicio pleno de los derechos de los usuarios; fijar las facultades y

atribuciones para establecer y aprobar el contenido de los planes y contratos de
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atencion integral de salud prepagada y de seguros en materia de asistencia medica;
asi como determinar la competencia para la aplicacion del régimen sancionador y

la solucion de controversias.

Art. 2.- Ambito de aplicacion. - La presente Ley es aplicable a todas las
actividades que desarrollen, en cumplimiento de su objeto social, las compafiias que
financien servicios de atencion integral de salud prepagada; y a las inherentes a la

cobertura de seguros de asistencia medica.

Art. 3.- Principios Rectores. - Son principios para la aplicacion de la presente Ley
los de: legalidad, juridicidad, inclusion, equidad, precaucion, igualdad, no
discriminacion, sostenibilidad, bioética, gradualidad, suficiencia, eficiencia,
eficacia, transparencia, oportunidad, calidad, calidez, libre competencia,

responsabilidad y participacion.

Art. 4.- Derechos. - Para el cumplimiento de esta Ley, el Estado garantizara el
ejercicio de los siguientes derechos:

1. Vida. - Se privilegia la cautela del derecho a la vida en los términos previstos
en la Constitucion, por sobre cualquier otra consideracion empresarial o
mercantil y de modo integral al ser humano como eje central de la
intervencion del Estado, instituciones y personas involucradas, respecto de
la atencion de salud, financiada por las compafiias controladas y reguladas
en esta Ley.

2. A lasalud en el ambito de la presente Ley. - Toda persona tiene derecho a
la salud, a su ejercicio permanente, oportuno y sin exclusién, a recibir
atencion integral e integrada que procure su bienestar y mejore su calidad
de vida y a acceder, entre otros, a servicios de promocién, prevencion en sus
diferentes ambitos, diagnostico, recuperacion, rehabilitacion, cuidados
paliativos, de largo plazo, e inclusion social, respetando los derechos
humanos y los principios de la bioética.

3. No discriminacion y no estigmatizacion. - Las personas no seran
discriminadas ni estigmatizadas por razon alguna para acceder mediante
contratacion a los servicios ofertados por las compafiias reguladas y

controladas por esta Ley.
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4. Atencion integral. - Que incluya el enfoque bio-psico social, para la
resolucion de los problemas de salud de los usuarios, en los términos
previstos en la ley.

5. Libre asociacion. - Se protege el derecho a la libre asociacion para fomentar
este tipo de actividades empresariales y la organizacion social de los
usuarios.

6. Libre empresa. - La Ley ampara el derecho a la libre empresa, bajo los
principios de equidad contractual, calidad, eficiencia, eficacia,
transparencia,  oportunidad, = competitividad,  responsabilidad vy
participacion.

7. Debido proceso. - Los procesos en sede administrativa para la tramitacion
de reclamos y de determinacién y sancion de faltas administrativas
establecidas en esta ley, se tramitaran con estricta observancia de las
garantias constitucionales del debido proceso.

8. Derechos de los consumidores. - La Ley incorpora expresamente los
derechos contemplados en la Ley Organica de Defensa del Consumidor.
(“LEY QUE REGULA COMPANIAS DE SALUD PREPAGADA Y DE
ASISTENCIA MEDICA - Gob.”).

Art. 5.- Pertenencia al Sistema Nacional de Salud. - Las compafiias que financien
servicios de atencidn integral de salud prepagada y las de seguros que ofrezcan
seguros con cobertura de asistencia médica, formaran parte del sistema nacional de
salud, a cuyas politicas publicas estardn sometidas obligatoriamente. (“LEY QUE
REGULA COMPANIAS DE SALUD PREPAGADA Y DE ASISTENCIA
MEDICA - Gob.”)

Capitulo 111
Regulacion, vigilancia y control facultades y atribuciones
Art. 17.- Regulacion, vigilancia y control a cargo de la Superintendencia de

Companias Valores y Seguros. - La Superintendencia de Compafiias, Valores y

Seguros tendra las siguientes facultades de vigilancia y control respecto de las
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compafiias que financien servicios de atencién integral de salud prepagada y de
seguros que oferten cobertura de seguros de asistencia médica:

1. Vigilancia y control societario, financiero y contractual no sanitario, de
conformidad con lo establecido en la Ley de Compafiias, Cédigo Organico
Monetario Financiero, esta Ley, y los reglamentos, resoluciones y mas
normativa vigente. La Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros
realizard inspecciones concurrentes de caracter periddico a las compafiias
para verificar el cumplimiento de lo previsto en este numeral;

2. El control del cumplimiento de las resoluciones dictadas por la Junta de
Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, en base a lo dispuesto en esta
Ley y en el Cdédigo Organico Monetario y Financiero, para las compafiias
de seguros que oferten cobertura de seguros de asistencia médica;

3. Regulacion y aprobacion, en forma previa a su comercializacion, de los
planes, programas y modalidades para la prestacion de los servicios de
atencion integral de salud prepagada y de cobertura de seguros de asistencia
médica, incluidos los que se oferten en el pais para coberturas

internacionales, asi como para la modificacion de aquellos.

2.5 Marco Teodrico Georreferencial

Hospital del Dia San Patricio es una empresa que se dedica a la prestacion de
servicios profesionales relacionados con el area de la salud, el cual inicié sus

actividades en el afio 2016 se presenta mas informacion a continuacion:

Ndmero de RUC: 0291516351001

Apellidos y nombres: Silva Coronel Mario Guillermo Marcelo
Nombre comercial: HOSPITAL DEL DIA SAN PATRICIO
Clase de contribuyente: GENERAL

Obligado a llevar contabilidad: Sl

Fecha de inicio de actividades: 01/04/2016

Actividad econdémica principal: ~ Actividades a corto y a largo plazo de clinicas
el dia, basicas, odontolégicas y generales, es decir, actividades médicas, de

diagnostico y de tratamiento.
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Maso

Pais: Ecuador

llustracion 1. Mapa Ecuador

a ’
Fuente: Google Maps

Elaborado: Autores

27



Porvincia: Bolivar.

lustracion 2. Provincia Bolivar

Fuente: Google Maps

Elaborado: Autores
Meso

Guaranda es una ciudad ecuatoriana ubicada en la provincia de Bolivar, en la region
andina del pais. Es conocida como la "Ciudad de las Siete Colinas" debido a su

topografia montafiosa y su belleza natural.
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llustracién 3. Ciudad Guaranda

T @Plaza Roja Guaranda:
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L3 o Guaranda
Parque 'El Libertador”  igp
[ (Guaranda)
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5
5
)
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Bt 85 10 Google

Fuente: Google Maps

Elaborado: Autores
Micro

El Hospital del Dia San Patricio esta ubicado en la Av. Monsefior Candido Rada,
Guaranda, en el redondel de la Plaza Roja. A continuacion se mostraran las

imagenes que indican la ubicacion:
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lustracion 4. Ubicacion del Hospital

Av. Monsefior Candido Rada

2

Fuente: Google Maps

Elaborado: Autores

Hospital Basico
Privado San Patricio
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ariacia San Patricio
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Fuente: Google Maps

Elaborado: Autores
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CAPITULO IILI.

METODOLOGIA

3.1 Tipo de Investigacion
Investigacion descriptiva

“El propdsito de la investigacion descriptiva es definir claramente un objeto, que
puede ser un mercado, una industria, la competencia, las fortalezas o debilidades de
una empresa, un tipo especifico de medio publicitario o un simple problema de

marketing.” (Jauregui, 2001).

“En un estudio descriptivo, el grupo de trabajo intentara determinar el "qué" y el
"dénde" sin preocuparse por el "por qué"”, este tipo de investigacion genera datos
directos para su posterior andlisis y vision generales del problema.” (Jauregui,
2001).

El propésito de la investigacion descriptiva es detallar las caracteristicas y perfiles
de la persona, grupo, sociedad, proceso, objeto o cualquier otro fendmeno bajo
analisis (Danhke, 1989). Es decir, miden, evaltuan o recopilan datos para explorar
diferentes conceptos (variables), aspectos, dimensiones o componentes de un
fendmeno, la investigacion descriptiva selecciona una serie de preguntas y mide o

recopila informacion para cada pregunta.

Los estudios descriptivos generalmente tienen como objetivo medir o recopilar
informacion sobre los conceptos o variables a los que se refieren, de forma
independiente 0 conjunta, es decir, no pretenden mostrar relaciones entre las
variables que se estan midiendo. La investigacion descriptiva ayuda a presentar con
precision un angulo o dimension de un fenémeno, evento, comunidad, contexto o

situacion.
Investigacion causal.

“Es el tipo de investigacion que trata de explicar la relacion entre diferentes
variables de un problema de mercado, el tipo de investigacion que trata de llegar a
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los puntos criticos y que trataré de identificar claramente las fortalezas y debilidades

que explican el "por qué”. y ;como?" suceden las cosas.” (Jauregui, 2001).

La investigacion causal a menudo se usa para identificar las debilidades en ciertos
elementos de marketing, como el disefio del empaque, ciertos elementos de las
preferencias del consumidor que crean ventajas competitivas, ciertas caracteristicas

del producto que a los consumidores no les gustan, etc. (Jauregui, 2001).
Investigacion cuantitativa

Segun Maanen, 1983, los métodos cualitativos pueden ser considerados como un
término que abarca varios métodos y técnicas con valor interpretativo, que tienen
como objetivo describir, analizar, decodificar, traducir y sintetizar el significado de
hechos méas 0 menos naturales. Tiene un enfoque naturalista de la interpretacion de
sus sujetos, por lo que estudia la realidad en su contexto natural, interpreta y analiza

el significado de los fendmenos en relacidn con su significado para los afectados.

Esto significa que los métodos cualitativos no son subjetivos ni objetivos, sino
interpretativos e implican observar y analizar informacion en entornos naturales
para explorar fendmenos, comprender preguntas y responder preguntas. El
proposito de la investigacion cualitativa es explicar, predecir, describir o explorar

las "causas" o la naturaleza de las relaciones de informacién no estructuradas.

La investigacion cualitativa se centra en los procesos inductivos méas que en los
hallazgos deductivos, los datos objetivos para la investigacion cualitativa no estan
sobrecargados de informacion, por lo que el investigador debe buscar patrones
narrativos explicativos en las variables de interés y explicar y describir estos
patrones, la investigacion cualitativa no comienza con una hipdtesis, teoria o
concepto exacto a probar, sino que comienza con observaciones iniciales y termina

con hipdtesis explicativas y teoria fundamentada. (Creswell, 1998).

3.2 Enfoque de la investigacion

La investigacion es exploratoria y se realiza cuando el objeto de investigacion es
algo nuevo o se desconoce la unidad de analisis, la funcion principal es

familiarizarse con fendmenos desconocidos e intentar identificar conceptos. Una

32



caracteristica que podria ser util en el futuro. Ademas, es descriptivo porque se
enfoca en describir caracteristicas especificas de la poblacién, situacion o fendmeno
en estudio. (Zafra Galvis, 2006).

Ha habido diferentes paradigmas bajo este enfoque investigacion y la consiguiente
diversidad de enfoques, cualquier investigacion el campo de la educacién a menudo
estd lleno de buenas intenciones y los deseos de los investigadores y los
investigadores contribuyen al campo, ya sea mediante la comprension del fendmeno
y profundizar en un tema previamente tratado o buscar cambios y transformaciones
especificas también sociales a partir de conocimientos adquiridos en

investigaciones previas.

El disefio mixto Ilama la atencién y se aplica cada vez més en la investigacién en
diversos campos, especialmente en las ciencias sociales, por lo que plantea la
pregunta su revision se refiere a los esfuerzos para mejorar su uso en la educacion.
(Pereira Pérez, 2011).

3.3 Métodos de Investigacion

Los métodos inductivos y deductivos bien conocidos se distinguen por diferentes
propositos y generalmente se clasifican como desarrollo de teorias y analisis de
teorias, respectivamente. Los métodos inductivos a menudo se consideran
asociados con la investigacion cualitativa, mientras que los métodos deductivos se
asocian tradicionalmente con la investigacion cuantitativa, sin embargo,
actualmente estan surgiendo varios argumentos, que los investigadores presentan

en destacadas publicaciones cientificas metodoldgicas.
Método inductivo

La induccién sugiere conclusiones ascendentes que fluyen de lo particular o
individual a lo general, la premisa de la induccion es la reflexion dirigida a un
objetivo, por lo que la induccién puede verse como un resultado légico y

metodoldgico del uso de métodos comparativos. (Abreu, 2014).

Segun Hurtado Ledn, 2007 el problema con este enfoque es que solo se puede
aplicar a una cierta clase de objetos, partes de los cuales deben ser identificables

durante la encuesta, cabe sefialar que las condiciones previas se formulan para
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encontrar todos los elementos del anélisis, en este sentido, la induccion cientifica
es incompleta en el contexto del conocimiento buscado, porque es casi imposible
observar todos los factores que inciden en la investigacion, en fin, probar que la
teoria es verdadera o correcta, confirmar los datos estadisticos o posicién para

refutar el hecho de que la teoria bajo estudio es realmente cierta.
Meétodo deductivo

La deduccion permite determinar las caracteristicas de una determinada realidad
que se estudia a partir de derivaciones o resultados, propiedades o enunciados
contenidos en proposiciones o leyes cientificas de caracter general previamente
formuladas, en la deduccidn, las consecuencias especificas o individuales se extraen

de conclusiones supuestas o conclusiones generales. (Abreu, 2014).

Segun Bernal Torres, 2006, el proceso deductivo es similar al inductivo, pero se
aplica de manera distinta, ya que se basa en la capacidad intrinseca del ser humano
para pasar de principios generales a hechos particulares, esto implica analizar
principios amplios y aplicarlos a situaciones especificas una vez que han sido
demostrados como validos; en resumen, el razonamiento deductivo implica la
aplicacion de principios generales a disciplinas especificas después de haber sido
verificados.

Meétodo analitico

Segln Hurtado Leon, 2005 el método analitico “Es un método para descomponer
la realidad en factores o variables y utilizar formulas estadisticas para estudiar sus
relaciones y caracteristicas, muchas veces solo estudian una parte de la realidad,
una poblacion o una variable concretas, la determinacion del area, la poblacion y
las variables a abordar en el estudio se realiza cuando se define el problema.”

Este método ayudara a comprender el alcance que llegard a tener el proyecto
permitiendo construir un plan de marketing mejor estructurado y enfocado hacia el

mercado al cual se pretende llegar.
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3.4 Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos

Para la realizacion del trabajo se utilizaron los siguientes métodos de obtencion de

informacion.
Técnicas Primarias

Encuesta. - Una encuesta es una técnica de recoleccion de datos, es decir, una
forma especifica y practica de procedimiento de investigacion. Estd enmarcado la
investigacion empirica no experimental suele ser una estrategia cuantitativa porque
permite encontrar datos estructurados y cuantificados. Generalice los resultados a
todo el grupo de estudio. (Kuznik, 2010).

Permite recoger datos segun protocolos establecidos, seleccionar la informacién de
interés de la realidad mediante preguntas en forma de cuestionarios (tu herramienta
de recogida de datos), es un estudio interdisciplinario de excelencia por su amplitud,
los requisitos que todo estudio de campo deben cumplir y el analisis estadistico de

los datos.

Entrevista. - “La entrevista es una técnica muy Util para la recoleccion de datos en
la investigacion cualitativa; se define como una conversacion que tiene un propdsito

especifico en lugar de simplemente hablar de hechos.” (Bravo, 2013).

En la investigacion para obtener mejor informacion se realiza la entrevista al
director del Hospital del Dia San Patricio, esto resulta importante para la

investigacion, porque aporta con bases confiables de informacion sobre la empresa.

Observacion. - Esta forma de explorar y participar en situaciones de aprendizaje
permite a los participantes observarse a si mismos y a los demas de manera
sistematica, enfocandose en las situaciones problema en las que se encuentran
involucrados, desde ser conscientes de lo que estan haciendo hasta desarrollar
habilidades relacionadas con la observacion, como registrar, analizar e interpretar

la informacion observada. (Rekalde, 2014).
Técnicas Secundarias

Datos del INEC. — “El censo es el proceso de recopilacion, compilacion,

evaluacion, analisis y difusidn de datos, caracteristicas demogréaficas, econémicas
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y sociales de toda la poblacion de un pais o parte de un pais sacar de €l en el tiempo.”
(Larrea, 2010).

Documentos de la Institucion. - los datos que proporciona la institucion son de
importancia para realizar la implementacion de un Plan de Marketing, ya que en
base a estos se pueden identificar los procesos que se relacionan con el Marketing
dentro de esta, asi ayudando a verificar posibles fallas y fortaleciendo con

estrategias estos procesos.

3.5 Universo, Poblacion y Muestra

Universo

Es de suma importancia establecer el universo en el cual se aplicara la investigacion
de campo el cual permita el disefio de estrategias acorde a la segmentacion de
mercado propuesta, el Universo para que se considerara para el proyecto es a la
poblacion del sector urbano de la ciudad de Guaranda, cuyo dato se obtuvo
resultados tomando en cuenta los usuarios que hicieron uso de los servicios del

Hospital basico San Pedro.

Para la elaboracion del plan de marketing se realizé una segmentacion demogréafica
es decir que se tomd en cuenta caracteristicas como la edad, ingresos econémicos
por lo cual se expresa que el universo del proyecto el cual estd enfocado en las
personas de la ciudad de Guaranda. Al ser un servicio de uso general el universo se
obtuvo de la siguiente manera, gracias a la informacion presentada por el Hospital
se identifica el nimero de usuarios del afio 2022, se determind que el nimero de

personas gue hicieron uso del Hospital fueron un aproximado de 3000 personas.
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Muestra
Para el calculo de la muestra como la poblacion es finita se aplicara la siguiente
formula:

_ N*Zz*p*q
T d2x(N-1)+Z2+pxq

n

En donde:

n = Tamarfo de la Muestra buscado

N = Tamafo de la Poblacion o Universo

z = Parametro estadistico dependente el nivel de confianza 1,96 = 95%

nivel de confianza

d = Error de estimacién maximo aceptado
p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado
q = (1-g) = probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
N*Zz*p*q
n =
d?+«(N—1)+Z?xpxq
3000%1.96%x0,5%0,5
N o=

"~ 0,052%(3000—1)+1,962%0,5%0,5
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_ 2881,2
"~ 0,0025(2999)+3,8416%0,5%0,5

- 2881,2
~ 8,4579
n =341 Encuestas.

Para realizar una encuesta de satisfaccion a usuarios sobre el uso de los servicios
Hospitalarios se ha tomado una poblacion de 3000 el cual es el nimero de personas
que hicieron uso de los servicios (N), dentro del cual el nivel de confianza es del
95% y se presenta un error muestra del 5%, dentro del cual se considera que el nivel
de ocurrencia sea del 50% (p=g= 0,5) con el cual se obtiene una muestra de 341

personas a ser encuestadas.

3.6 Procesamiento de la Informacioén

Para llevar a cabo la investigacion, se recolectd informacidn bibliografica mediante
el andlisis de documentos, lo que proporcion6 una base tedrica y metodoldgica para

el trabajo y permitié una mayor comprension del tema en estudio.

Para procesar la informacién obtenida de las encuestas, se utilizaron herramientas
informéticas especializadas en estadistica, las cuales facilitaron la tabulacion y la
interpretacion de los datos recopilados.

En resumen, se emplearon fuentes documentales para el sustento teorico y
metodolégico de la investigacion; y programas informaticos para el analisis
estadistico de la informacién obtenida de las encuestas.
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CAPITULO IV,

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis, Interpretacion y Discusion de Resultados

Encuesta a los usuarios
¢Conoce de los servicios que ofrece el Hospital del Dia San Patricio?

Tabla1l. Servicios del Hospital

Opciones Cantidad Porcentaje
Sl 338 92.86%
NO 3 7.14%
Total 341 100%

llustracion 5. Servicios del Hospital

NO
1%

99%
Anélisis e interpretacion

El conocimiento del publico encuestado sobre los servicios que brinda el Hospital
de Dia San Patricio se determind mediante la realizacion de una encuesta, en la cual
se encontrd que casi la totalidad de los visitantes del hospital conocen los servicios

que brinda el hospital, estas seran las razones necesarias para realizar la propuesta
del proyecto.

¢De qué manera califica los servicios que ofrece el Hospital?
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Tabla 2. Calificacion de los servicios

Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 248 73.37%
Bueno 48 14.20%
Regular 23 6.80%
Malo 17 5.03%
Pésimo 2 0.59%

Total 338 100%

llustracion 6. Calidad de los servicios

Pésimo

Regular
7% 1%

Bueno
14%

Excelente
73%

Anélisis e interpretacion
Se puede afirmar que una abrumadora mayoria de los encuestados valor6 como
excelente la calidad de los servicios publicos, lo que determina que el nivel de

atencion en el hospital es excelente y en condiciones favorables.

¢Considera que el tipo de publicidad que proporciona el Hospital es entendible?
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Tabla 3. Tipo de publicidad ofrecida

Opciones Cantidad Porcentaje
Mucho 106 31.36%
Poco 183 54.14%
Muy poco 27 7.99%
Nada 22 6.51%
Total 338 100%

lHlustracion 7. Tipo de publicidad ofrecida

Muy poco
8%

Mucho
31%

Poco
54%

Anélisis e interpretacion

De la informacion obtenida se puede apreciar que una gran cantidad de personas no
entienden las publicidades que brindan los hospitales a través de diversos medios,
por lo que seguiremos presentandolas en una mejor calidad para que mas personas

las entiendan y realicen su aporte correctamente.

¢Qué medios utilizé para enterarse de los servicios que ofrece el Hospital del Dia

San Patricio?
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Tabla 4. Meétodo utilizado

Opciones Cantidad Porcentaje
Anuncios de radio 28 8.28%
Redes sociales 242 71.60%
Banners de 14 4.14%
publicidad
P&ginas web 17 5.03%
Otros 37 10.95%

Total 338 100%

llustracion 8. Método utilizado

Otros Anuncios de
11% radio
%

Banners'de
publicidad
4%

Redes sociales
72%

Analisis e interpretacion

Como se puede apreciar de los resultados obtenidos, gran parte de la poblacion
conoce los servicios hospitalarios a través de las redes sociales, por lo que el
enfoque principal de la propuesta estara en este sector, ya que es el medio por el

cual se prestan los servicios.

¢Como considera la calidad del servicio que ofrece el Hospital del Dia San

Patricio?
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Tabla 5. Calidad del servicio

Opciones Cantidad Porcentaje
Bueno 254 75.15%
Regular 71 21.01%
Malo 13 3.85%
Total 338 100%

llustracién 9. Calidad del servicio

Malo
4%

Regular
21%

Bueno
75%

Anélisis e interpretacion

En conclusion, se puede observar que la parte mayoritaria de las personas
encuestadas determinaron que los servicios que ofrece el Hospital estan en un nivel
Optimo por lo cual no representan un problema, de este modo se puede tomar como
punto de partida para fortalecer ain mas la calidad de su servicio y posicionarse un

escalén mas arriba del cual se encuentran actualmente.

¢Usted considera que el Hospital debe mejorar el servicio y atencion?
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Tabla 6. Mejoramiento del servicio y atencion

Opciones Cantidad Porcentaje
Mucho 53 15.68%
Medianamente 234 69.23%
Poco 51 15.09%
Total 338 100%

lustracion 10.

Mejoramiento del servicio y atencion

Poco Mucho
15% 16%

Medianamente
69%

Analisis e interpretacion

Se logra apreciar que respecto al mejoramiento de la calidad de los servicios y
atencion la poblacién encuestada considera que se debe mejorar pues si bien los
servicios que presta el Hospital, la atencion no puede ser la esperada sobre todo por

el tiempo de espera que conlleva ser atendido ya que este establecimiento es

visitado por un nimero considerado de personas.

¢En qué aspectos cree que debe mejorar?
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Tabla 7. Aspectos para mejorar

Opciones Cantidad Porcentaje
Atencion al cliente 28 8.28%
Servicio de 31 9.17%
laboratorio
Hospitalizacion 64 18.93%
Mas especialidades 128 37.87%
Otras 87 25.74%

Total 338 100%

llustracion 11.  Aspectos para mejorar

Atencion ag .
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Analisis e interpretacion

Investigando si el hospital necesita ser mejorado en todos los aspectos, se puede ver
gue mas se eligen mas especialidades, ademas de aumentar el nimero de camas,

hay que pensar en captar mas usuarios y brindarlos. con un ambiente confortable.

¢Considera la ubicacion del Hospital es la adecuada?
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Tabla 8. Ubicacion del Hospital

Opciones Cantidad Porcentaje
Sl 265 78.40%
NO 73 21.60%
Total 338 100%

lustracion 12.  Ubicacién del Hospital

Analisis e interpretacion

En base de los datos optenidos sobre esta pregunta se puede determinar que el

Hospital se encuentra ubicado en una posicion optima por lo cual no se sugerira
cambios dentro de este aspecto.

¢Cree que la infraestructura del Hospital ofrece las comodidades del caso?
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Tabla 9. Comodidades que ofrece el Hospital

Opciones Cantidad Porcentaje
Sl 305 90.24%
NO 33 9.76%
Total 338 100%

llustracion 13.  Comodidades que ofrece el Hospital

NO
10%

90%

Anélisis e interpretacion

Al observar la informacién se puede determinar que el Hospital ofrece las
comodidades del caso como pueden ser el equipo con el que se cuenta ademas de
la atencion que reciben por parte del personal que labora dentro del centro médico,
para este aspecto se puede considerar el mejoramiento en menor medida con

relacion a las falencias que se puedan llegar a presentar.
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¢Le parecen convenientes los precios de las consultas que maneja el Hospital

actualmente?

Tabla 10. Conveniencia en los precios

Opciones Cantidad Porcentaje
Mucho 219 64.79%
Medianamente 87 25.74%
Poco 32 9.47%
Total 338 100%

llustracion 14.  Conveniencia en los precios

Poco
9%

Medianamente
26%

Mucho
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Anélisis e interpretacion

Con relacion a la informacion obtenida se aprecia que los precios por consulta del
Hospital del Dia San Patricio tienen una gran aceptacion por parte de las personas
que hacen uso de los servicios los cuales se consideraran como fortalezas de la

institucién al momento de realizar la propuesta.

48



¢Usted como prefiere realizar el pago?

Tabla 11. Método de pago

Opciones Cantidad Porcentaje
Efectivo 198 58.58%
Transferencia 91 26.92%
Tarjeta 27 7.99%
Otro 22 6.51%

Total 338 100%

llustracion 15.  Método de pago
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Andlisis e interpretacion

Se aprecia que un gran porcentaje de personas prefieren hacer sus pagos mediante
el pago en efectivo y por medio de transferencias es por esto por lo que el enfoque
de la recepcion de pagos serd mayormente enfocado en estos dos aspectos y sera

tomado en cuenta para la aplicacion dentro del Hospital.

Encuesta a los empleados
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¢Conoce la misién y vision del Hospital?

Tabla 12. Mision y vision

Opciones Cantidad Porcentaje
Sl 9 100.00%
NO 0 0.00%
Total 9 100%

llustracion 16.  Mision y vision

SI

Anélisis e interpretacion

En sintesis, se concluye que todo el personal que trabaja dentro del Hospital conoce
la mision y vision de la empresa lo cual es importante porque proporciona una
comprensidn clara de lo que la empresa espera lograr en el futuro y cémo planea
alcanzar esos objetivos.

¢Conoce si el Hospital trabaja bajo una planificacion?
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Tabla 13. Planificacion de actividades

Opciones Cantidad Porcentaje
Sl 9 100.00%
NO 0 0.00%
Total 9 100%

llustracion 17. Planificacién de actividades

SI

Analisis e interpretacion

Gracias al procesamiento de esta pregunta se conoce que el hospital trabaja bajo
una planificacion de actividades el cual permite alcanzar y medir objetivos de
rendimiento de esta manera se puede llevar un control mas preciso de las

actividades y en caso de ser necesario corregir ciertas falencias que puedan llegar a
existir.

¢ Tiene conocimiento del organigrama funcional del Hospital?
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Tabla 14. Funciones por departamento

Opciones Cantidad Porcentaje
Mucho 5 55.56%
Regular 4 44.44%
Poco 0 0.00%
Casi nada 0 0.00%
Nada 0 0.00%
Total 9 100%

llustracion 18.  Funciones por departamento

Nada

Regular

Mucho

Anélisis e interpretacion

Dentro de esta pregunta se aprecia que el personal que trabaja dentro del Hospital
es consciente sobre las actividades que se realizan por lo cual esto permite a que
llevar un trabajo coordinado y se puedan lograr objetivos de manera mas

simplificada.
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¢En la toma de decisiones del Hospital se considera la opinion de los

empleados?
Tabla 15. Toma de decisiones
Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 5 55.56%
Casi siempre 4 44.44%
Algunas veces 0 0.00%
Pocas veces 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 9 100%

llustracion 19. Toma de decisiones

Casi siempre

Siempre

Anélisis e interpretacion

Mediante la informacion recopilada se puede apreciar que el personal es
considerado la mayoria de las veces en la toma de decisiones que tiene el Hospital
pues en base a este porcentaje se debe tomar en cuenta y resaltar la importancia de

la motivacion con la que cuenta los empleados al ser parte del Hospital.
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¢ Esté satisfecho con el desempefio que ofrece en su &rea de trabajo?

Tabla 16. Nivel de satisfaccion

Opciones Cantidad Porcentaje
Mucho 7 77.78%
Medianamente 2 22.22%
Poco 0 0.00%
Nada 0 0.00%
Total 9 100%

llustracion 20.  Nivel de satisfaccion

Medianamente

Mucho

Anélisis e interpretacion

Se puede determinar que el nivel de satisfaccion por parte de los empleados que
trabajan dentro del Hospital del Dia San Patricio es el 6ptimo ya que dentro de la
encuesta casi en su totalidad supieron decir que estan de acuerdo con desempefio

que se presenta dentro de cada area.
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¢El hospital le brinda las condiciones favorables para cumplir con sus

funciones?

Tabla 17. Facilidad de condiciones

Opciones Cantidad Porcentaje
Sl 9 100.00%
NO 0 0.00%
Total 9 100%

llustracion 21. Facilidad de condiciones

SI

Analisis e interpretacion

Gracias a la pregunta en cuestion se determina que las condiciones laborales que
ofrece el Hospital son las 6ptimas para cada area de las que posee pues se otorga
las herramientas necesarias para que el personal pueda realizar sus actividades
dando como resultado una fortaleza por parte de la empresa.
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¢Conoce si el Hospital trabaja bajo un Plan de Marketing?

Tabla 18. Conocimiento sobre plan Marketing

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 9 100.00%
No 0 0.00%
Desconoce 0 0.00%
Total 9 100%

lustracion 22.  Conocimiento sobre plan de Marketing

Si

Analisis e interpretacion

Segun la informacién obtenida se concluye que el personal es consiente que el
Hospital trabaja bajo un plan de marketing, sin embargo, no se toman en cuenta

muchos aspectos que este contiene.
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¢ Tiene conocimiento respecto al Plan de Marketing actual?

Tabla 19. Plan de Marketing actual.

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 7 77.78%
Muy poco 2 22.22%
No 0 0.00%
Total 9 100%

llustracion 23.  Plan de Marketing del actual.

No

Anélisis e interpretacion

En conclusion, se determina que el personal en su mayoria esta consiente sobre el
plan de marketing que maneja el Hospital el cual ayudara a que se familiaricen con

el nuevo plan que se presentara y ayudara a la facil aplicacion de esta.

57



¢ Cree que sea necesario la implementacion de un Plan de Marketing en el
Hospital?

Tabla 20. Necesidad de implementar un plan de Marketing

Opciones Cantidad Porcentaje
Sl 9 100.00%
NO 0 0.00%
Total 9 100%

llustracion 24.  Necesidad de implementar un plan de Marketing

SI

Analisis e interpretacion

Con la informacién obtenida gracias a esta pregunta se puede determinar que el
personal esta de acuerdo con que se implemente un nuevo plan de marketing, pues
el que mantienen por el momento es bueno, pero no lo suficiente y con la propuesta

de uno nuevo se pretende incrementar el nivel de usuarios que percibe el Hospital.
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¢Cree que el Hospital deba trabajar en base a un plan de marketing en el que se
determine los productos, servicios, precios entre otros aspectos?

Tabla 21. Enfoque del plan de Marketing

Opciones Cantidad Porcentaje
Sl 9 100.00%
NO 0 0.00%
Total 9 100%

llustracion 25.  Enfoque del plan de Marketing

=S| = NO

Analisis e interpretacion

Con base a los datos obtenidos se puede determinar el enfoque al cual sera dirigido
la propuesta para un nuevo plan de marketing en el que se incluya los servicios que
oferta el hospital ademas de los productos, de este modo se vera incrementado el
nivel de usuarios que hacen uso del Hospital.
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Entrevista al Director del Hospital

Cuadro 2. Analisis de la Entrevista

NO

PREGUNTA

RESPUESTA

ANALISIS

¢ Desde cuando funciona el
hospital y cual es su
finalidad?

¢El hospital cuenta con

una mision y vision?

60

El Hospital fue
creado mas o
menos hace unos
25 afios y
funcionaba como
clinica de
especialidades,
sin embargo, fue
remodelado en el
afio 2016,
adoptando el
nombre de
Hospital del Dia

“San Patricio”.

Si cuenta con

mision y vision.

Se revelo por
parte del director
que el Hospital
que era una
clinica de
especialidades,
esta informacion
no es de
conocimiento
publico, asi que
es interesante
conocer la
evolucion que ha
tenido el
Hospital
actualmente.

Es importante
que el Hospital
cuente con
mision y vision,
y si cuenta con

estos parametros.



¢ Trabaja en funcion de la

vision y mision

institucional?

¢ Qué productos y servicios

ofrece el hospital a la
colectividad de la ciudad
de Guaranda?

61

Claro se trabaja
en funcién a la

misién y vision

Los servicios que
el Hospital ofrece
son; medicina
general,
odontologia,
ginecologia,
obstetricia,
ecografia,
traumatologia,
cardiologia,
ecocardiograma,
urologia,
pediatria,
neonatologia,
audiologia,
otorrinolaringolo
gia, medicina
interna, nutricion
y dietética,
psicologia,
cirugia general y

laparoscopia,

Si el Hospital
trabaja en
funcion de la
misién y vision
esto ayuda a la
empresa, ya que
se encuentra
encaminada a
cumplir con su
mision y vision.
Al contar con
gran variedad de
servicios de
salud, esto
abarca mayor
cantidad de
usuarios que
necesiten de
cualquiera de

estos servicios.



¢ Existen tarifas

preferenciales para los

sectores vulnerables de la

sociedad?

¢ Existe estabilidad del
personal que labora en el

Hospital?

62

fisioterapia,
anestesia,
laboratorio,

farmacia.

Si a los usuarios
con carné de
discapacidad o
usuarios en
situaciones
vulnerables nos
manejamos con
valores

preferenciales.

Si existe
estabilidad, ya
hace mucho se
labora con diez
empleados de

planta.

Se menciona
que, si se
manejan con
tarifas
preferenciales,
solo si es con
carné de
discapacidad o
de situaciones
vulnerables, si es
correcto de parte
del Hospital este
método ya que se
considera la
situacion
econdmica de
sus usuarios.

Si existe
estabilidad en el
personal, quiere
decir que
disponen de un
buen ambiente

laboral y no



¢Brindan capacitacion a

los empleados? ¢En qué

areas?

¢ Con que frecuencia se da

la capacitacion?

63

Si se brinda
capacitaciones a
los empleados de
planta, en todas

las areas

Al ingresar como
empleado del

Hospital

existen
inconvenientes
por parte de los

empleados.

Al brindar
capacitacion a
los empleados
los ayuda a
mejorar su
desempefio en
las areas que les
corresponda.

Se menciona que
se les brinda
capacitacion solo
cuando ingresan
a trabajar al
Hospital, las
capacitaciones
son importantes
realizarlas de
manera mas
frecuente ya que
brinda a los
empleados
conocimientos,
herramientas,

habilidades y



10

¢La clinica trabaja bajo

una planificacion?

¢ Cuédles considera que son

las fortalezas y debilidades

del Hospital?

64

Se traba bajo
medidores de

rendimiento

Bueno como
fortalezas seria el
personal, los
tratantes, la
popularidad del
Hospital, y como
debilidades
consideraria que
puede ser la
infraestructura
por su capacidad
al, si faltasen més
habitaciones por
la cantidad de

actitudes para el
logro de las
actividades
dentro del area
laboral.

Se respondio que
no trabaja en si
con una
planificacion,
pero si con
medidores de
rendimiento, es
decir utilizan un
valor medible
que demuestra el
desempefio que
tiene el Hospital.
Las fortalezas
del Hospital son
bases
fundamentales
para el
desempefio de
una institucion,
sin embargo, la
Unica debilidad
que supo
manifestar es
sobre la
infraestructura
ya que llegan

mayor cantidad
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12

¢ Cual de los demas
Hospitales, clinicas o

centros médicos privados

considera que es su mayor

competencia?

Mencione varias
Caracteristica principales
que tiene el Hospital del
Dia “San Patricio” que se
diferencia de sus

competidores.

65

pacientes que
llegan

Podria ser una
competencia el
Hospital basico

Guaranda

Se diferencia por
la Atencién al
usuario 'y
también por los
valores que

ofrecemos.

de usuarios y no
disponen de
muchas
habitaciones.

Al notar como
competencia al
Hospital Basico
Guaranda esto
deberia ayudar a
mantener la
calidad de los
servicios alta asi
lograr crear una
ventaja

competitiva.

La atencién al
cliente es un
factor
fundamental para
el rendimiento
del Hospital, al
igual que los
valores que
ofrecen a los

usuarios.
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14

¢De qué manera difunden
a la comunidad los

servicios o productos?

¢ Considera importante la
implementacion de Plan d
Marketing para mejorar |

gestion de su institucion?

€
a

66

Por medio de
Redes Sociales y

por Radio.

Si puedo
considerar
importante ya
que ayudaria a
darse més a
conocery a
mejorar
internamente la
gestion del

Hospital

Difunden los
servicios y
productos por
medio de redes
sociales y radio,
si es valido esta
manera de
difundir
informacion y
hoy en dia
funciona muy
bien para llegar a
los usuarios de
cualquier
comunidad.

Sin duda al
implementar un
Plan de
Marketing
mejoraria la
gestion del

hospital.
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16

¢ Qué estrategias de
marketing aplican dentro
del hospital para dar a

CONOCEr SUS Servicios?

¢ Cuantos pacientes al mes

recibe el Hospital?

67

Como estrategias
ensiesla
publicidad por
medio de Redes

Sociales

Alrededor de
unos 250
pacientes al mes
se atienden en el

Hospital.

Se considera que
las estrategias
que utilizan es la
publicidad por
redes sociales y
por radio, esto
esta bien, aunque
si se debiesen
implementar
nuevas
estrategias que
impulsen el
rendimiento del
Hospital.

Es una cantidad
considerable de
pacientes que se
atienden al mes
en el Hospital
del Dia “San

Patricio”.



CAPITULO V.

PROPUESTA

JUSITIFICACION

La propuesta que se establece es sobre marketing y que es un aspecto fundamental
en cualquier organizacién y los hospitales no son la excepcion. EI Hospital del Dia
San Patricio es una institucion muy importante en la sociedad, ya que su funcion es
cuidar de la salud de las personas, por lo tanto, es fundamental que la comunidad
conozca los servicios que el hospital ofrece y tenga una buena percepcion de este.

En este sentido, una buena estrategia de marketing puede ayudar a aumentar la
visibilidad del hospital y atraer a mas pacientes, el marketing puede incluir diversas
estrategias como publicidad en medios tradicionales y digitales, relaciones publicas,
marketing de contenidos, entre otras, la idea es lograr que la comunidad conozca el

hospital.

Otro aspecto importante que se aborda dentro del plan de marketing para el hospital
es lamejora de la reputacion del hospital, la reputacion es fundamental en cualquier
institucion y en el caso de los hospitales es aln mas importante, ya que se trata de
la salud de las personas, una buena reputacion puede marcar la diferencia en la

eleccion de un hospital por parte de los pacientes.

Ademas, un proyecto de marketing enfocado en la gestion del hospital puede
contribuir a mejorar la experiencia del paciente, esto implica trabajar en la
comunicacion y en la atencion al cliente para lograr que los pacientes se sientan

bien atendidos y satisfechos con los servicios recibidos.

En definitiva, un proyecto de marketing para el hospital puede contribuir a aumentar
la visibilidad del hospital, mejorar su reputacién, mejorar la experiencia del
paciente y en ultima instancia, contribuir al éxito del hospital. Por supuesto, es
importante que el plan esté bien implementado y que se establezcan objetivos claros

y alcanzables en un cronograma previamente establecido.
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DIAGNOSTICO

El Hospital “San Patricio” es una empresa de caracter privado que brinda servicios
de salud a los usuarios de la ciudad de Guaranda y sus alrededores, actualmente la
empresa cuenta con méas de veinte servicios de salud por el cual beneficia a la
empresa a sobresalir de las demaés, estos servicios son atendidos por profesionales
capacitados para cada area, cuenta con doce especialistas y laboran de manera

oportuna en cada una de sus actividades.

La empresa dispone de mision y vision siendo esto importante para mantener
encaminada las actividades que se ejecutan dentro de la misma por parte del
personal administrativo y operativo, de esta manera de alcanzar el éxito deseado de

la empresa.

Como parte fundamental cuentan con logotipo y slogan que permite representar la
marca de manera profesional y la calidad de servicios que ofrece el Hospital, estos
son importantes ya que es la cara con la que es reconocida la empresa y también los
colores significativos que se utilizan, tales como; azul, blanco y celeste, por medio
de estos colores se representan la imagen de la empresa y asi es de facil

reconocimiento para los usuarios.

Actualmente el Hospital brinda publicidad por medio de redes sociales y radio,
mediante estos canales de comunicacion los usuarios identifican con mayor
facilidad los servicios que dispone el Hospital y puedan acercarse a ser atendidos
segun sus necesidades.

Sobre la infraestructura del Hospital hoy en dia resulta limitante, ya que no abastece
para la cantidad de pacientes que se atienden diariamente, y en ocasiones se
necesitan mas habitaciones para internos, sin embargo, el dentro del Hospital se

visualizan las sefialéticas establecidas por la ley.

El Hospital cuenta con los equipos y herramientas necesarias que se utilizan en los
servicios de salud que ofrecen, también realizan control y mantenimiento de sus
equipos cada cierto tiempo para descartar cualquier posibilidad de riesgo sobre el

uso hacia los usuarios.
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Disponen con un sistema de control sanitario esto es fundamental en las areas de
salud ya que puede existir cualquier tipo de contagio de enfermedades, y para evitar

esto se debe de mantener en orden las normas sanitarias.
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Andlisis situacional Interno

Mediante las técnicas de recopilacion de informacion se pudo detectar que el
Hospital del dia San Patricio cuenta con algunos problemas entre el cual es mas
importante la falta de infraestructura y equipamiento para dar abasto a los usuarios
que llegan y necesitan ya sea ser internados o atendidos dentro de este lugar.

También se determiné que los tiempos de espera para ser atendidos en el Hospital
suele ser de 30 minutos dependiendo la cantidad de usuarios que se encuentren
presentes lo cual genera un malestar entre las personas que esperan ser atendidos y

buscan sanar sus molestias lo antes posible.

Dentro el ambito del marketing se pudo observar que el tipo de comunicacion que
ofrece el hospital para publicitar sus servicios no es muy entendible para los

usuarios, esto puede generar confusion sobre lo que se oferta por parte del hospital.

Sobre la calidad del servicio que ofrece el hospital se observé que una gran cantidad
de los usuarios consideran que la calidad del servicio que ofrece el hospital es
regular eso puede generar que si el servicio sigue siendo igual los pacientes busque
0 acudan a otro hospital que les ofrezca mejores condiciones ya sea en estadia o en
la atencion que reciban por parte de los trabajadores.

En resumen, las diferentes dificultades o problemas que presenta el Hospital del
Dia San Patricio estan enfocados en la falta de recursos en diferentes ambitos los
cuales se presentaron anteriormente y busca ser remediados mediante diferentes
métodos para que asi de esta manera el Hospital gane mas reconocimiento y alcance

hacia los usuarios que visitan este lugar.
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Lluvia de Ideas

1. Aumentar los servicios de salud para el Hospital
2. Incrementar la publicidad en redes

Ofrecer afiches para los usuarios

Considerar los puntos de atencion moéviles
Evaluacion de desempefio laboral

Proponer capacitaciones

Descartar los servicios no rentables

Seguimiento de clientes

© o N o g B~ w

Ofrecer precios accesibles

10. Enfocarse en nuevos sectores

11. Orientarse a nuevos canales de comunicacion

12. Identificar clientes potenciales

13. Evaluar la atencién al cliente

14. Utilizar medios de comunicacion tales como; Facebook, Instagram y
Ilamadas telefonicas.

15. Manejar plan de pagos

16. Interactuar con los clientes

17. Control de consumo de servicios

18. Consultas online

19. Habilidades del personal

20. Evaluar ambiente laboral

21. Incentivo a los usuarios

22. Calendario de publicaciones

23. Examinar nuevos puntos de atencion

24. Establecer convenios con nuevos centros médicos

25. Programas para los usuarios vulnerables

26. Control de actividades

27. Manejar normas sanitarias

28. Promociones y ascensos

29. Rotacién del personal

30. Mantenimiento y control de infraestructura
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Cuadro 3. Analisis de factores internos

Andlisis de factores internos

NO

w

© 0 N o o1 b~

11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

24
25
26
27
28
29

Ideas
Aumentar los servicios de salud para el
Hospital
Incrementar la publicidad en redes
Ofrecer afiches para los usuarios

moviles
Evaluacion de desempefio laboral
Falta de capacitaciones
Descartar los servicios no rentables
Seguimiento de clientes

Ofrecer precios accesibles
Deficiencia sobre la basqueda de nuevos
sectores
Orientarse a nuevos canales de
comunicacion

Identificar clientes potenciales

Evaluar la atencion al cliente
Utilizar medios de comunicacién tales
como; Facebook, Instagram y llamadas

telefonicas.

Manejar plan de pagos
Interactuar con los clientes
Control de consumo de servicios
Consultas online
Habilidades del personal
Evaluar ambiente laboral
Incentivo a los usuarios
Calendario de publicaciones
Examinar nuevos puntos de atencion
Establecer convenios con nuevos centros
médicos
Programas para los usuarios vulnerables
Control de actividades
Manejar normas sanitarias
Promociones y ascensos
Rotacion del personal
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Elevados costos sobre los puntos de atencion

Nivel de
impacto

Alto
Alto
Medio

Alto
Alto
Alto
Medio
Alto
Alto

Alto

Medio
Alto
Alto

Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto

Alto
Alto
Medio
Medio
Bajo
Alto

Probabilidad
de ocurrencia

Alto
Alto
Medio

Alto
Medio
Alto
Alto
Alto
Alto

Alto

Medio
Medio
Alto

Alto
Medio
Medio
Medio

Alto
Medio

Alto

Alto

Alto
Medio

Medio
Alto
Medio
Alto
Medio
Alto



30 | Mantenimiento y control de infraestructura Alto Alto

Matriz de priorizacion

Cuadro 4. Priorizacién de lluvia de ideas

Priorizacion de lluvia de ideas

N° Ideas Nivel de Probabilidad Fortalezas/
impacto de Debilidades
ocurrencia
1 | Aumentar los servicios de salud Alto Alto Fortaleza
para el Hospital
2 | Incrementar la publicidad en Alto Alto Fortaleza
redes
3 | Elevados costos sobre los puntos Alto Alto Debilidad
de atenciones moviles
4 | Falta de capacitaciones Alto Alto Debilidad
5 | Seguimiento de clientes Alto Alto Fortaleza
6 | Ofrecer precios accesibles Alto Alto Fortaleza
7 | Deficiencia sobre la busqueda de Alto Alto Debilidad
nuevos sectores
8 | Evaluar la atencién al cliente Alto Alto Fortaleza
9 | Utilizar medios de comunicacién Alto Alto Fortaleza

tales como; Facebook, Instagram
y llamadas telefonicas.

10 | Consultas online Alto Alto Fortaleza
11 | Evaluar ambiente laboral Alto Alto Fortaleza
12 | Incentivo a los usuarios Alto Alto Fortaleza
13 | Calendario de publicaciones Alto Alto Fortaleza
14 | Rotacion del personal Alto Alto Debilidad
15 | Programas para los usuarios Alto Alto Fortaleza
vulnerables
16 | Mantenimiento y control de Alto Alto Debilidad
infraestructura
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Cuadro 5. Perfil Estratégico de Factores Internos

Perfil Estratégico de Factores Internos

10

11

12

13

14

15

16

Ideas Fuert Intermedi
e 0
Aumentar los servicios de salud para el
Hospital
Incrementar la publicidad en redes
Elevados costos sobre los puntos de atencion
moviles
Falta de capacitaciones
Seguimiento de clientes
Ofrecer precios accesibles

Deficiencia sobre la basqueda de nuevos
sectores
Evaluar la atencion al cliente

Utilizar medios de comunicacion tales
como; Facebook, Instagram y llamadas
telefonicas.

Consultas online

Evaluar ambiente laboral

Incentivo a los usuarios

Calendario de publicaciones

Rotacion del personal

Programas para los usuarios vulnerables

Mantenimiento y control de infraestructura
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Analisis situacional externo

El Hospital del Dia San Patricio enfrenta diversos factores externos que pueden
afectar su operacion y desempefio en el mercado, en términos econdémicos, el pais
ha enfrentado desafios significativos en los ultimos afios, incluyendo una
disminucion en los precios del petréleo y la pandemia de COVID-19, lo que ha
Ilevado a una reduccion en la inversion publica en salud, la disminucion en la
competencia adquisitiva de la poblacion puede afectar su capacidad para ofrecer

servicios de alta calidad a precios competitivos.

Por otro lado, la industria de la salud en Ecuador ha estado experimentando un
crecimiento constante en los ultimos afios, lo que ha llevado a una mayor
competencia entre los hospitales privados, ademas, la entrada de nuevas empresas
de atencion médica en el mercado ha aumentado la presion sobre los hospitales para

mantenerse competitivos y ofrecer servicios innovadores y de alta calidad.

En términos politicos, el gobierno ha implementado politicas para mejorar el acceso
a la atencion médica para la poblacion, lo que ha llevado a un aumento en la
cobertura de salud, sin embargo, la falta de una politica de salud a largo plazo y la
inestabilidad politica pueden afectar la capacidad del hospital privado para

planificar a largo plazo y llevar a cabo iniciativas estratégicas.

En términos sociales, la poblacion del Ecuador esta envejeciendo, lo que puede
llevar a un aumento en la demanda de servicios médicos especializados, ademas,
los cambios en los estilos de vida y la dieta pueden resultar en un aumento en las
enfermedades cronicas, lo que aumenta la demanda de servicios de salud a largo
plazo, también es importante destacar que la poblacién de alta gama en Ecuador
tiene una mayor expectativa de servicios de alta calidad, lo que representa una
oportunidad para que los hospitales privados amplien su alcance a traves de

servicios y programas exclusivos.

En términos tecnoldgicos, la tecnologia médica ha avanzado rapidamente en los
ultimos afios, lo que ha llevado a un aumento en la demanda de servicios de salud

especializados y de alta tecnologia, los hospitales privados deben mantenerse
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actualizados con las ultimas tecnologias para poder ofrecer servicios de alta calidad

y mantenerse competitivos.

Por ultimo, en términos ambientales, el cambio climatico puede tener un impacto

en la salud de la poblacion y aumentar la demanda de servicios médicos.
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Andlisis PESTEL

Cuadro 6. PESTEL

Hospital Del Dia San Patricio

Nacional
Las politicas gubernamentales pueden tener un impacto

Andlisis PESTEL
Politico

Econdmico

Social

La politica gubernamental puede tener un impacto
significativo dentro del Hospital del Dia San Patricio, la
implementacién de politicas que el Hospital no pueda
cumplir o para esta sea de dificil acogida representa un
factor determinante que pone en riesgo el funcionamiento
de este por lo cual el factor politico puede llegar generar
una amenaza.

La financiacion para el Hospital del Dia San Patricio es
importante ya que gracias a esto puede adquirir
instrumentacién para facilitar y fortalecer los servicios
que ofrece a sus usuarios.

Acorde al estilo de vida a la dieta que llevan las personas
el Hospital del Dia San Patricio ofrece servicios de
nutricionista lo que puede ser considerado como una
fortaleza acorde a los servicios que ofrece el mismo.
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significativo en los hospitales privados. En Ecuador, el
gobierno ha implementado politicas para mejorar el

acceso a la atencién médica para la poblacién, lo que ha

Ilevado a un aumento en la cobertura de salud. Sin

embargo, la falta de una politica de salud a largo plazo y

la inestabilidad politica pueden afectar la capacidad del
hospital privado para planificar a largo plazo y llevar a

cabo iniciativas estratégicas.

Los factores economicos pueden afectar la capacidad del
hospital privado para ofrecer servicios de alta calidad a
precios competitivos. La economia ecuatoriana ha sido

volatil en los ultimos afios, lo que ha afectado la inversion

publica en salud.

Los cambios en los estilos de vida y la dieta pueden
resultar en un aumento en las enfermedades cronicas, lo
que aumenta la demanda de servicios de salud a largo
plazo.



Tecnoldgico

Ecoldgico

Legal

Dentro del ambito tecnoldgico es un factor que el La tecnologia ha transformado la atencion médica en todo

Hospital tiene cubierto ya que cuenta con la el mundo, y los hospitales privados en Ecuador deben
instrumentacién necesaria para el correcta para brindar los estar al tanto de las Ultimas innovaciones para mantenerse
servicios que oferta. competitivos.
El Hospital esta comprometido con el desarrollo Los hospitales privados deben cumplir con las
empresarial respetando las normas ecoldgicas que debe regulaciones ambientales para mantener un ambiente
cumplir las empresas de esta indole. seguro y saludable para los pacientes y el personal.

Ademas, el cambio climético puede tener un impacto en
la salud de la poblacion y aumentar la demanda.

El Hospital del Dia San Patricio cumple con todos los Las regulaciones gubernamentales pueden tener un
requisitos legales que respalden el correcto impacto significativo en la operacion de un hospital
funcionamiento de este dentro de la ciudad de Guaranda.  privado en Ecuador. Los hospitales deben cumplir con las
regulaciones y estandares de calidad para operar
legalmente en el pais.

Gracias a la realizacién del analisis PESTEL se pudo apreciar algunos factores externos que pueden influir en el Hospital del Dia San Patricio

como el entorno politico, econémico, social, tecnolégico, ecolégico y legal. También se identifica la competencia que existe en el mercado,

de esta manera se formularan estrategias en beneficio al Hospital.
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5 fuerzas de Michael Porter

Tabla 22. Amenaza de nuevos competidores

AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES

Precio Calidad Comodidad Atencién al cliente Atencién post  Probabilidad de  TOTAL
FACTORES servicio ocurrencia

ORGANIZACION

PESO 0.22 0.2 0.16 0.15 0.11 0.16 1.00

Rio Hospital 0.66 0.4 0.16 0.45 0.11 0.32 2.10

Hospital del dia 0.44 0.6 0.48 0.3 0.22 0.16 2.20
San Sebastian

Hospital Basico 0.22 0.2 0.48 0.6 0.11 0.16 1.77
Privado Ambato

Hospital del Dia 0.66 0.4 0.16 0.3 0.44 0.16 2.12
M&C

Promedio 0.50 0.40 0.32 0.41 0.22 0.20 2.05

Hospital del Dia 0.88 0.60 0.32 0.60 0.33 0.64 3.37
san Patricio

Analisis

Gracias a la tabla se puede apreciar que el Hospital se encuentra bien posicionado dentro del mercado y no corre el riesgo de que si un nuevo

hospital llegue a funcionar dentro de la ciudad este sea capaz de sobresalir por encima del mismo ya que la puntuacion del Hospital del Dia
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San Patricio se encuentra por encima del promedio, aunque si se observa en dos casos especificos como lo es dentro del apartado post servicio

el Hospital del Dia M&C obtiene un mejor calificacion por lo que se debe trabajar en este punto para mantenerse mejor posicionado.

Tabla 23. Rivalidad entre Competidores

Rivalidad Entre Competidores

Factores/ Empresas

Peso
Hospital Basico Guaranda

Hospital Enrique Becerra

Centro Médico de Gastroenterologia y
Patologia
Consultorio Médico de Ginecologia

Consultorio Médico Consulmed
PROMEDIO
Hospital del Dia "San Patricio"

Andlisis

Precio Calidad Comodidad

0,22
0,66
0,44
0,66

0,22
0,66
0,53
0,88

0,15
0,60
0,45
0,60

0,45
0,30
0,48
0,6

0,13
0,39
0,26
0,52

0,39
0,26
0,36
0,39

Atencién Al
Cliente

0,23
0,69
0,46
0,92

0,69
0,46
0,64
0,92

Atencion Post
Servicio

0,13
0,39
0,26
0,39

0,52
0,26
0,36
0,39

0,14
0,42
0,28
0,56

0,42
0,28
0,39
0,56

Ubicacion Total

1
3,15
2,15
3,65

2,69
2,22
2,77
3,74

Al identificar la competencia que tiene el Hospital, esto resulto factible para el mejoramiento de sus funciones, ya que se revelan las

verdaderas ventajas de cada empresa de acuerdo con los factores tomados en cuenta como el precio, calidad, comodidad, atencion al cliente,

atencion post servicio, ubicacion. El resultado de esta matriz de rivalidad entre competidores se muestro que el Hospital del dia "San Patricio"



tiene mayor ventaja competitiva sobre el precio y sobre la atencion al cliente, también muestra rivalidad competitiva con el Centro Médico

Gastroenterologia y patologia con el mismo puntaje sobre la atencién al cliente, seguido del Hospital basico Guaranda con el mismo valor

sobre la calidad, estos dos se muestran con mas relevancia.

Tabla 24. Amenaza de Servicios Sustitutos

Amenaza De Servicios Sustitutos

Factores/ Empresas
Peso

Hospital Alfredo Noboa
Hospital Humberto Del Pozo Saltos
Centro de Salud Los Trigales
Centro de Salud Cordero Crespo
PROMEDIO
Hospital del Dia "San Patricio"

Andlisis

Calidad Comodidad  Atencién Al Cliente  Atencidn Post Servicio  Ubicacion  Total
0,24 0,25 0,24 0,16 0,11 1
0,72 0,75 0,72 0,48 0,44 3,11
0,24 0,50 0,24 0,64 0,22 1,84
0,72 0,75 0,48 0,32 0,22 2,49
0,48 0,50 0,72 0,48 0,33 2,51
0,54 0,63 0,54 0,48 0,30 2,49
0,96 1,00 0,96 0,48 0,44 3,84

Sobre el analisis de los servicios sustitutos que presento el Hospital San Patricio, es evidente que sus sustitutos son los Hospitales del Estado

y la diferencia es que son gratuitos, sin embargo se evaluaron los demas factores sobre los servicios que estos Hospitales pueden ofrecer,

teniendo como resultado que el Hospital San Patricio tiene el valor méas alto en calidad y atencién al cliente, sin embargo el Hospital Alfredo
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Novoa seria un potencial sustituto ya que sus valores son elevados sobre la calidad y ubicacion, esta ubicado en la misma zona del Hospital
San Patricio.

Tabla 25. Poder de negociacion con los proveedores

PODER DE NEGOCIACION CON LOS PROVEEDORES

Precio Calidad Ubicacién Formas de pago Crédito Servicio de TOTAL
FACTORES entrega
ORGANIZACION
PESO | 0.25 0.25 0.15 0.13 0.06 0.16 1.00
Janomedical 0.5 0.5 0.15 0.39 0.06 0.16 1.76
Megatech | 0.75 0.25 0.3 0.39 0.06 0.32 2.07
Medecu | 0.25 0.5 0.3 0.39 0.18 0.32 1.94
Prolabor 0.5 0.75 0.75 0.26 0.12 0.64 3.02
Promedio | 0.50 0.50 0.38 0.36 0.11 0.36 2.20
Analisis

Para obtener un mayor beneficio para el Hospital se observa que la empresa Prolabor es la mas conveniente al momento de escoger un
proveedor pues esta tiene una calificacién por encima del promedio dentro de los factores estudiados cabe recalcar que tal vez no es la

empresa mas econdmica, pero sin embargo la calidad de los productores es la mejor y su ubicacion es la optima para realizar los negocios.
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Poder de negociacién del cliente

En el Hospital del Dia “San Patricio” la negociacion con los clientes variara debido
a diversos factores como la oferta y la demanda del mercado, la competencia, la
calidad del servicio, el conocimiento de la marca, etc, los cuales pueden influir en

la negociaciéon con los clientes.

Sobre la demanda y la oferta, el poder de negociacion del hospital dependera en
gran medida de la demanda de sus servicios, en este caso las necesidades médicas
en la ciudad de Guaranda son altas, por lo tanto, el hospital gana mas poder de
negociacion, por otro lado, existe la oferta hospitalaria de la competencia por cierto
tiempo esta supera la demanda médica, entonces los clientes tienen mas poder de

negociacion.

Al mencionar la competencia existen dos hospitales privados ubicados
geogréaficamente en la misma area, esto trae como resultado que el poder de
negociacion del hospital puede verse reducido, en este caso, los clientes pueden

tienen méas opciones y negociar mejores precios o servicios adicionales.

En cuanto a la calidad del servicio, el Hospital brinda servicios de alta calidad y son
reconocidos como tales, por esto los clientes estan dispuestos a pagar mas por los

servicios que brinda, aumentando asi el poder de negociacion del hospital.

Por Gltimo, sobre la percepcién de la marca del hospital este es conocido por su
reputacion y excelencia en la atencion médica, por lo cual aumenta su poder de
negociacion con los clientes, sin embargo, al no contar con el mejor alcance sobre

la publicidad de la marca en redes podria afectar la negociacion de los clientes.
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Anélisis FODA
Cuadro 7. Fortalezas

No Fortaleza Impacto
Alto Medio Bajo
1 | Incrementar la publicidad en redes X
2 | Utilizar medios de comunicacion tales como;  x
Facebook, Instagram y llamadas telefénicas.
3 | Consultas online X
4 | Programas para los usuarios vulnerables X
5 | Atencion al cliente X
Cuadro 8. Oportunidades
No Oportunidades Impacto
Alto Medio Bajo
1 | Medios de comunicacién hacia los usuarios X
2 | Nuevas plazas de trabajo X
3 | Mayor alcance X
4 | Convenios con otros hospitales X
5 | Brindar nuevas especialidades X
Cuadro 9. Debilidades
No Debilidades Impacto
Alto Medio Bajo
1 | Elevados costos sobre los puntos de atencién X
moviles
2 | Falta de capacitaciones X
3 | Deficiencia sobre la busqueda de nuevos X
sectores
4 | Rotacion del personal X
5 | Mantenimiento y control de infraestructura X
Cuadro 10. Amenazas
No Amenazas Impacto
Alto Medio Bajo
1 | Competencia de otros Hospitales X
2 | Cambio de politicas que intervengan con el X
factor salud
3 | Inestabilidad politica X
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4 | Problemas en la difusion de resultados X
5 | Comentarios negativos de los clientes X
No Factores Internos Fortalezas Debilidades
Valor % Valor %
1 | Incrementar la publicidad en 5 38%
redes
2 | Utilizar medios de comunicacion 4 31%
tales como; Facebook, Instagram
y llamadas telefonicas.
3 | Atencion al cliente 4 31%
4 | Falta de capacitaciones 5 42%
5 | Rotacién del personal 4 33%
6 | Mantenimiento y control de 3 25%
infraestructura
Total 13 100% 12 100%
No Factores Externos Amenazas Oportunidades
Valor % Valor %
1 | Inestabilidad Politica 4 31%
2 | Competencia de otros hospitales 5 38%
3 | Cambio de politicas que 4 31%
intervengan en el factor salud
4 | Medios de comunicacion hacia 5 42%
los usuarios
5 | Convenios con otros hospitales 3 25%
6 | Alcanzar mayor alcance 4 33%
Total 13 100% 12 100%
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Operalizacion FODA

Cuadro 11. Oportunidades / Amenazas
Oportunidades 0o1
Medios de comunicacion hacia los
Fortalezas usuarios
F1 Crear mejor contenido para las redes que
Incrementar la publicidad en se utilizan en el Hospital, haciendo
redes publicaciones con mas frecuencia y que
[lamen la atencion al usuario, de igual
manera mantener capacitado al personal
constantemente por medio de asesoria
externa.
F2 Interactuar mas con los usuarios mediante

las redes sociales y llamadas telefonicas
respondiendo preguntas, comentarios y
mensajes privados. Esto ayuda a construir
una relacion de confianza con los usuarios
y puede generar mas conversiones de
pacientes.

Utilizar medios de
comunicacion tales como;
Facebook, Instagram y
Ilamadas telefonicas.

03
Mayor alcance

02
Convenios con otros hospitales

Con la capacitacion de los empleados
se puede obtener mejor rendimiento
dentro de las areas en las que se
opera y de esta manera tener un
mayor alcance ya que se crearia un
marketing de boca a boca por el buen
servicio que se oferta.

Enfocar los recursos para lograr
generar un mayor alcance por medio
de las redes sociales y las llamadas
telefonicas, de igual manera
fortalecer la atencion que obtienen
los usuarios al hacer uso de los
servicios.

Utilizar las redes sociales para
facilitar convenios, se pueden publicar
iméagenes, videos, infografias y otros
tipos de contenido para mostrar las
asociaciones que se han creado y los
beneficios que brindan a los pacientes.

Establecer un programa en convenio
con otros Hospitales para publicar en
las redes promociones de los servicios
y especialidades que dispone el
Hospital, creando publicaciones que
muestren los servicios mas importantes
como cirugias, tratamientos entre
otros.

87



F3

Atencién al cliente

Cuadro 12.

Escuchar a los clientes para comprender
sus necesidades y expectativas, para esto
se puede utilizar encuestas de satisfaccion,
entrevistas con pacientes y familiares y
otros métodos para recopilar informacion
sobre su experiencia en el hospital, todo
esto mediante medios de comunicacion.

Amenazas / Fortalezas

Amenazas Al

Fortalezas

Incrementar la publicidad en

F1

redes

Inestabilidad Politica

Contar con un plan de contingencia
previene cualquier infraccién no
planificada y mantiene a los
empleados informados sobre los
cambios que puedan existir en las
normas politicas.

Realizar convenios que permitan

incorporar mas personal especializado,
esto se puede lograr contratando por
horas a los doctores o especialistas

segun sea la necesidad que se presente.

A2
Competencia de otros hospitales

Realizar capacitaciones constantes al
personal para estar siempre en la
vanguardia de este modo esta
posicionado como ndmero uno en el
mercado y la competencia no
represente un peligro para el
Hospital.
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Por medio de las especialidades que
se oferta acompafiado de un buen
plan de Marketing se puede lograr

crecer en el alcance que posee
actualmente el Hospital, también se
logra una mejor atencion al cliente.

A3

Cambio de politicas que
intervengan en el factor salud

Mantener al personal siempre a la
vanguardia de los cambios que
pueden surgir con el tiempo dentro
de la legislacion y de este modo
estar preparado para cualquier tipo
de alteracion.



F2
Utilizar medios de comunicacion
tales como; Facebook, Instagram
y llamadas telefonicas.

F3
Atencidn al cliente

Estar al tanto de los cambios en las
politicas gubernamentales y como
pueden afectar el hospital. Trabajar
con las redes sociales ayudara a
abogar por atencion médica de
calidad y hacer frente a los cambios
que puedan surgir.

Desarrollar politicas internas para
abordar los cambios en las politicas
gubernamentales que afectan la
atencion médica.

Fortalecer las relaciones con los
pacientes y las comunidades locales
sobre la promocion de la atencion
médica mediante redes sociales. Esto
ayuda a mejorar la reputacion del
hospital y aumenta la lealtad de los
pacientes.

Identificar la fortaleza del hospital
que lo diferencia de otros hospitales
de la competencia. Puede ser su
reputacion en la comunidad, su
enfogue en la atencidn al paciente o
su capacidad para ofrecer tecnologia
avanzada.
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Desarrollar politicas internas para
abordar los cambios en las politicas
gubernamentales. Estas politicas
pueden incluir planes de
contingencia para situaciones de
emergencia, estrategias de reduccion
de costos y formas de mejorar la
eficiencia en la atencion médica.

Implementar un sistema de
comunicacion sélido y regular para
compartir informacion y
actualizaciones entre los diferentes
departamentos del hospital. Esto
puede incluir reuniones regulares de
personal, boletines informativos,
grupos de discusion.



Cuadro 13.

Debilidades

Amenazas

Al
Inestabilidad politica

A2
Competencia de otros
hospitales

Debilidades/amenazas

D1
Falta de capacitaciones

Identificar las necesidades de
capacitacion del personal,
incluyendo las habilidades
técnicas y blandas, a través de
encuestas, entrevistas y analisis
de desempefio. De igual manera
establecer planes de
contingencia para cambios
politicos.

Proponer planes de capacitacion
los cuales permitan mejorar el
rendimiento a comparacion con
hospitales que sean competencia
al cual esta siendo objeto de
estudio.

D2
Rotacion del personal

Establecer contratos que
permitan a los trabajadores
conservar sus puestos por
periodos duraderos de este modo
ahorrar recursos y tiempo del
Hospital.

Establecer estrategias para evitar
la rotacion constante de personal
para es este modo poder hacerles
frente a otros hospitales que son
competencia de este.
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D3
Mantenimiento y control de
infraestructura

Proponer estrategias en las
cuales se determine el
mantenimiento adecuado de las
instalaciones, ademas de
agrandar el tamafio del hospital
de este modo brindar mayor
comodidad a los usuarios, el
hospital debera desarrollar un
plan de contingencia en caso de
que se produzcan cambios
politicos que puedan afectar su
funcionamiento.

Realizar encuestas de
satisfaccion a los usuarios donde
se evalle la opinién acerca de la
infraestructura que posee el
hospital con respecto a otros.



A3
Cambios de politicas que
intervengan en el factor salud

Monitorea el impacto de las
politicas de salud y cualquier
cambio en el sector. Mantente
informado sobre las politicas
gubernamentales y las
regulaciones que puedan afectar
al sector de la salud.

Desarrolla estrategias las cuales
en caso de mantener la rotacion
del personal se realice
capacitaciones y adaptacion de
los nuevos trabajadores,
establecer planes de
contingencia ante regulaciones
gubernamentales que afecten el
funcionamiento del Hospital.
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Identifica las &reas del hospital
donde se produce la mayor
congestion, ya sea en la sala de
espera, en las consultas o en la
admision y de este modo
reestructurar la areas para evitar
malestar de los usuarios. Pedir
retroalimentacion a los pacientes
y al personal medico sobre
donde se producen los mayores
retrasos.



Cuadro 14.

Debilidades

Oportunidades

01
Medios de comunicacion
hacia los usuarios

02
Convenios con otros
hospitales

Debilidades/oportunidades

D1
Falta de capacitaciones

Realizar capacitaciones por
diferentes medios como pueden
ser plataformas en linea y
complementar con
capacitaciones presenciales
sobre las areas en las que se
desempefien.

Buscar colaboraciones con otras
instituciones de salud para
compartir recursos y reducir
costos. crear una red de
hospitales que compartan
recursos y conocimientos, o
colaborar con clinicas cercanas
para intercambiar personal y
equipos.

D2
Rotacion del personal

Utilizar los datos obtenidos para
optimizar y ajustar una estrategia
de publicidad en redes sociales.
Comunicar al nuevo personal
sobre las estrategias que posee el
hospital.

Establece objetivos comunes que
se puedan alcanzar a través de la
colaboracion como puede ser el
intercambio de personal
especializado, estos objetivos
pueden incluir mejorar la calidad
de la atencion meédica, ampliar el
acceso a servicios médicos
especializados, desarrollar
programas de investigacion
conjunta, entre otros.
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D3
Mantenimiento y control de
infraestructura

Comunicar a los usuarios sobre
los servicios que ofrece el
Hospital ademas de informar
sobre las instalaciones y
diferentes areas que posee.

Reorganiza el espacio existente
para aprovecharlo al maximo,
hacer cambios en la distribucion
del espacio, actualizar la
tecnologia existente, o incluso
implementar nuevas tecnologias.



03 Fortalecer los conocimientos Establecer relaciones con otros El hospital podria considerar la

Generar un mayor alcance | del personal por medio de profesionales de la salud, el ampliacion de su infraestructura
capacitaciones para que de este  hospital puede aumentar su de este modo se obtendria una
modo se pueda generar un alcance a través de referenciasy  mayor capacidad de atencion.

mayor alcance por la calidad del recomendaciones.
servicio prestado.
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Estrategias de Marketing

Estrategia N° 1

Cuadro 15. Capacitacion a los empleados

CAPACITACION A LOS EMPLEADOS

Nombre de la estrategia

Obijetivo

Descripcion

Beneficiarios

Resultados

Responsable de la ejecucion

Herramientas

Costo Anexo 15

Capacitacion al personal que trabaja en
el Hospital del Dia San Patricio
Mejorar el rendimiento del personal
por medio de capacitaciones
Desarrollar seminarios enfocados en
cada una de las areas que tiene el
hospital para que de esta manera se
mantengan siempre a la vanguardia.
Todo el personal que labora dentro del
Hospital
Los usuarios del Hospital podran
obtener mejor atencion especializada
dentro de las necesidades que presenten
Area de gerencia el cual controla todos
los movimientos que se realiza dentro
del Hospital
Materiales didacticos:
- Esferos
- Hojas
- Herramientas especializadas

$678

94



Estrategia N° 2

Cuadro 16. Atencion a los usuarios

ATENCION A LOS USUARIOS

Nombre de la estrategia

Objetivo

Descripcion

Beneficiarios

Resultados

Responsable de la ejecucion

Herramientas
Costo Anexo 16

Mejoramiento en la calidad en que se
atiende a los usuarios del Hospital del
Dia San Patricio
Desarrollar medidas que fortalezcan la
manera que los usuarios son tratados por
parte del personal que labora dentro del
Hospital.
Realizar monitores constantes en donde
se pregunte a los usuarios sobre el
servicio que se les brinda y como se
sintieron al momento de ser atendidos
para de este modo tener una
retroalimentacion y poder mejorar
constantemente.
En este caso los beneficiarios son tanto
los usuarios como el personal que
trabaja dentro del Hospital ya que se
crea una retroalimentacion que favorece
a ambas partes.
Como resultado se obtiene que gracias al
constante mejoramiento por parte del
Hospital los usuarios regresen ya que la
atencion brindada fue de mejor calidad.
Area administrativa conjunto con talento
Humano los cuales se encargan de llevar
un registro de las actividades realizadas.
Encuestas de satisfaccion

$ 2,878.00
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Estrategia N°3

Cuadro 17. Especialidades que ofertan

ESPECIALIDADES QUE SE OFERTAN

Nombre de la estrategia

Objetivo

Descripcion

Beneficiarios

Resultados

Responsable de la ejecucion

Herramientas

Costo Anexo 17

Difusion de las especialidades que
brinda el Hospital del Dia San Patricio
Implementar estrategias de Marketing
para dar realce a los servicios que ofrece
el hospital
Realizar campafias publicitarias por
medio de redes sociales en donde se
detalle cada una de las especialidades
que oferta el hospital y de este modo los
usuarios estén informados y puedan
acceder a estos servicios.
En este caso los beneficiarios son tanto
los usuarios como el personal que
trabaja dentro del Hospital ya que se
crea una retroalimentacion que favorece
a ambas partes.
Obtener un mayor numero de usuarios
gracias a la publicidad realizada con
respecto a los servicios que oferta el
Hospital del Dia San Patricio.
Persona que maneja las redes sociales
del Hospital ademaés de encargarse del
Marketing de este.
-Facebook
-Instagram
-Canva
-Adsens

$$1,900.00
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Estrategia N° 4

Cuadro 18. Convenios con otros Hospitales

CONVENIOS CON OTROS HOSPITALES

Nombre de la estrategia

Objetivo

Descripcion

Beneficiarios

Resultados

Responsable de la ejecucion

Herramientas

Costo Anexo 18

Relaciones para el fortalecimiento del
Hospital del Dia San Patricio
Promover la interrelacion con otros
hospitales para fortalecer tanto las
actividades que realizan como el nivel en
la calidad del servicio ofertado.
Mediante el convenio con otros
hospitales se busca obtener la
colaboracion con médicos especialistas
ademas de contar con los equipos
necesarios para la realizacion de ciertos
tratamientos que lo requieran.
Como beneficiarios directos son los
usuarios ya que podran obtener un
servicio especializado de acorde a su
necesidad ademas de que el Hospital
aumentaria su capacidad.
Obtener un mayor numero de aceptacién
por parte de los usuarios ya que podran
gozar de mayores servicios.
Area administrativa la se encargar de las
relaciones institucionales con las que
cuenta el Hospital del Dia San Patricio
-Persona médico
-Equipo especializado
-Administracion y gerencia

$3,800.00
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Estrategia N°5

Cuadro 19. Generar mayor alcance

GENERAR UN MAYOR ALCANCE

Nombre de la estrategia

Obijetivo

Descripcion

Beneficiarios

Resultados

Responsable de la ejecucion

Herramientas

Costo

Incrementar el nmero de usuarios para
el Hospital del Dia San Patricio
Lograr establecer un posicionamiento en
el mercado el cual permita llegar a mas
usuarios.
Proponer campafias publicitarias que
permitan llegar a nuevos usuarios el cual
permita el crecimiento continuo sobre el
mismo para que de este modo se pueda
obtener mayores beneficios.
El beneficiario en este caso es el Hospital
del Dia San Patricio ya que al generar un
mayor alcance obtendra una mayor
rentabilidad.
Se veran en los resultados el incremento
de usuarios que llegan hacerse atender
dentro del Hospital.
Persona encargada del Marketing del
Hospital del Dia San Patricio.
-Flyers
-Facebook
-Instagram
-LinkedIn
-Tarjetas
-Calendarios
-Volantes

$3,400.00
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Estrategia N° 6

Cuadro 20. Reducir tiempos de espera

REDUCIR TIEMPOS DE ESPERA

Nombre de la estrategia

Obijetivo

Descripcion

Beneficiarios

Resultados

Responsable de la ejecucion

Herramientas

Costo Anexo 19

Reduccion del tiempo de espera en el
Hospital del Dia San Patricio
Disminuir el tiempo de espera de los
pacientes para ser atendidos por el
personal médico.
Mediante previa consulta por llamada o
conversacion por redes sociales agendar
una cita dentro de la cual se establezca
fecha y hora para evitar que los usuarios
tengan que esperar por un tiempo
prolongado hasta ser atendidos.
Los beneficiarios son los usuarios ya
que evitan el tiempo de espera que
ocurre con normalidad y de este modo
Ilegan a ser atendidos a la hora
establecida.
Se obtiene que le flujo de personas sea
mas eficaz y evitar que se llene la sala
de espera de este modo se elude el
malestar de las personas.
Area administrativa y recepcion los
cuales son los encargados de agendar las
citas.
-Facebook
-Instagram
-Telefono

$1,900.00
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Estrategia N° 7

Cuadro 21. Cambio de politicas

Cambio de politicas que intervengan en el factor salud

Nombre de la estrategia

Objetivo

Descripcion

Beneficiarios

Resultados

Responsable de la ejecucion

Herramientas

Costo Anexo 20

Cambio de politicas que intervengan en
el factor salud en el Hospital del Dia San
Patricio
Mantenerse actualizados con los cambios
que presente la legislacion que puedan
llegar a incurrir con las actividades que
realice el Hospital
Realizar planes de contingencia el cuales
ayuden a disminuir el impacto en caso de
gue se generen cambios dentro de las
politicas gubernamentales en la que se
involucre el sistema de salud privada.
El Hospital resulta beneficiado del plan
que se realiza con antelacion ante
cualquier cambio.
No se genera un malestar por los cambios
realizados ya que se posee un plan para
este tipo de situaciones por eso se
pretende estar siempre a la vanguardia.
Gerencia con el &rea administrativa con
la intervencién de profesionales del
derecho.
-Constitucion
-Personal capacitado
-Estatutos y reglamentos establecidos por
el ministerio de salud publica

$3,900.00
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Estrategia N°8

Cuadro 22. Programa de Fidelizacion

Programa de Fidelizacion

Nombre de la estrategia

Objetivo

Descripcion

Beneficiarios

Resultados

Responsable de la ejecucion

Herramientas

Costo
Anexo 21

Programa de fidelizacion enfocado en
los usuarios del Hospital del Dia "San
Patricio"
Incrementar la retencion de usuarios a
largo plazo, para que sigan siendo
clientes fieles al Hospital.
Llevar un registro sobre los usuarios que
se atienden con mas frecuencia en el
Hospital, creando un plan de descuentos
especiales en servicios médicos para los
pacientes que resultan ser mas fieles.
Los usuarios que son atendidos en el
Hospital.
Que los usuarios se vuelven clientes
potenciales, creando lealtad y
compromiso con el Hospital.
Area Administrativa encargados del
control y la atencion al cliente.
-Tarjetas de descuento - Persona
capacitada

$360
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Estrategia N° 9

Cuadro 23. Eventos Comunitarios

Eventos Comunitarios

Nombre de la estrategia

Objetivo

Descripcién

Beneficiarios

Resultados

Responsable de la ejecucion

Herramientas

Costo
Anexo 22

Eventos comunitarios encaminados en la
promocion del Hospital.
Aumentar la conciencia de la marca en la
mente de los usuarios del Hospital del
Dia "San Patricio™
Organizar por medio del Hospital
eventos comunitarios, como ferias de
salud y carreras benéficas donde puedan
interactuar los clientes.
Los usuarios gque son atendidos en el
Hospital.
Posicionamiento de la marca en la mente
de los usuarios y establecer conexiones
con la comunidad.
Area de Gerencia del Hospital
-Materiales para una casa abierta -
Recursos para la carrera benéfica.

$567
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Estrategia N° 10

Cuadro 24. Mantenimiento de Infraestructura (comodidad y confort)

Mantenimiento de Infraestructura (comodidad y confort)

Nombre de la estrategia

Obijetivo

Descripcion

Beneficiarios

Resultados

Responsable de la ejecucion

Herramientas
Costo
Anexo 23

Mantenimiento de la infraestructura
especialmente enfocada en el confort y la
comodidad de los clientes en el Hospital.
Proporcionar a los pacientes y familias
un ambiente cémodo y acogedor.
Invertir en la decoracion, mobiliario y
servicios adicionales para mejorar la
experiencia de los pacientes. También se
puede utilizar testimonios de pacientes
satisfechos para destacar el ambiente del
Hospital.
Los usuarios que son atendidos en el
Hospital.
Mejorar la imagen del Hospital mediante
el reconocimiento de los clientes por el
ambiente interno y buena infraestructura.
Area de Gerencia del Hospital, personal
de mantenimiento de infraestructura.
-Mobiliario - Materiales de decoracion.
$510
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Plan de evaluacion y control

Tabla 26. Plan de evaluacion y control

PLAN DE EVALUACION Y CONTROL

Nombre de la estrategia

Capacitacion al personal que
trabaja en el Hospital del Dia
San Patricio

Mejoramiento en la calidad
en que se atiende a los
usuarios del Hospital del Dia
San Patricio
Difusion de las
especialidades que brinda el
Hospital del Dia San Patricio

Relaciones para el
fortalecimiento del Hospital
del Dia San Patricio

Incrementar el nimero de
usuarios para el Hospital del
Dia San Patricio

Accibn

Realizar
capacitaciones al
personal

Brindar mejor
servicio

Campairias de
Marketing

Convenios con
Hospitales

Generar un mayor
alcance

Responsable

Direccion

Area

administrativa

Area de
Marketing

Direcciony
Area

administrativa

Area de
Marketing
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Costo

$678

$2,878.00

$1,900.00

$3,800.00

$3,400

Fecha de
inicio
01/06/2023

02/06/2023

03/06/2023

04/06/2023

05/06/2023

Fecha de Observacion
culminacion
01/12/2023 El costo se relaciona
con la capacitacion
que obtiene el personal
02/12/2023 El personal
proporcionard mejora
atencion
03/12/2023 Subir contenido a
redes sociales
04/12/2023 Buscar instituciones
con las cual crear
lazos de alianza
05/12/2023 Subir contenido a

redes sociales, ademas
de ofrecer medios
fisicos



Reduccion del tiempo de
espera en el Hospital del Dia
San Patricio

Cambio de politicas que
intervengan en el factor salud
en el Hospital del Dia San
Patricio

Presupuesto de Programa de
Fidelizacion

Eventos Comunitarios

Mantenimiento de

Optimizacion en
el tiempo

Prevencion a
posibles cambios

Programa de
fidelizacion
Eventos
comunitarios

Mantenimiento

Infraestructura (comodidad y | infraestructura
confort)
COSTO TOTAL

Area $1,900.00
administrativa
y recepcion
Director y $3,900
administracion
Director y $ 360,00
administracion
Administracion $
y Marketing 567,00
Administracion $
510,00
. $18,456
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06/06/2023

07/06/2023

08/06/2023

09/06/2023

10/06/2023

06/12/2023

07/12/2023

08/12/2023

09/12/2023

10/12/2023

se coordinara entre las
areas encargadas de
atencion y recepcion
de citas

Se realizara planes de
contingencia.

Mejoras dentro del
Hospital

Eventos en distintos
puntos de la ciudad

Revision de las
instalaciones y
respectivos
mantenimientos



Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

El diagnéstico de la situacion actual del Hospital del Dia “San Patricio” y el
estudio de la condicion de mercado de los servicios de salud de Guaranda
muestran que los servicios médicos que brinda el hospital son
principalmente una atencion de alta calidad y un servicio sincero al publico.
Hay éareas de hospitalizacion, areas de consulta externa, laboratorios y areas
de rehabilitacion. No tiene un sitio web, y no se realizan publicaciones
frecuentes en sus redes sociales, por otro lado, el estudio encontrd que el
hospital no tiene un mayor alcance, y los usuarios saben poco sobre sus
servicios, no publican anuncios digitales, mayormente se hacen anuncios en
las estaciones de radio locales y en Facebook, también se muestran que la
empresa necesita una estrategia de marketing para mantener y mejorar su
posicion de control y accion especifica.

Al realizar la investigacion tedrica sobre los enfoques del Plan de
Marketing, se obtuvo como resultado las bases que se necesitd para la
elaboracion de la propuesta, esto sirvié de ayuda en cuanto a la elaboracion
de matrices, al tener ya el conocimiento tedrico sobre cada una de las
herramientas que se deben utilizar, se incorporé en las matrices con mayor
facilidad, y se analizo los factores necesarios para el mejoramiento del
Hospital.

Una vez identificado el analisis situacional actual y conceptualizado el
respaldo tedrico para la elaboracion de la propuesta del Plan de Marketing,
se llevd a cabo la ejecucion y aplicacién de diversas matrices de
investigacion, es posible evidenciar que el hospital actualmente carece
varias estrategias publicitarias, por lo que se debe evaluar todo lo necesario
para mejorar su situacion; Debera revisar y ajustar cada campafa de
marketing y adaptar cada una a las condiciones del mercado, logrando asi

resultados positivos para la institucion.
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Recomendaciones

Se recomienda escoger al personal capacitado de la gestion y control de
Marketing del Hospital, manteniendo todas las redes activas las veinticuatro
horas para solucionar todos los problemas de los usuarios, mientras que las
publicaciones en redes sociales son interactivas e informativas para captar
la atencidn de los clientes potenciales.

Se recomienda enfocar mas recursos para el departamento de Marketing del
Hospital, para asi se logre ejecutar la mayor parte de estrategias que se han
propuesto dentro del Plan de Marketing, teniendo como resultados un mejor
posicionamiento en el mercado y lograr una ventaja competitiva ante los
demés centros medicos.

Se recomienda mantener un seguimiento y control si se llegara a
implementar las estrategias propuestas en el Plan de Marketing, con el fin
de llevar a un registro del avance que llega a tener el Hospital, y un control
para que se ejecuten de manera correcta dichas actividades que conlleva

cada una de las estrategias.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de GANTT

Elaborado por: Autores

Meses

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

ACTIVIDADES Semanas

1

2

3

10| 11

12

13

14| 15

16

Solicitud de autorizacion Hospital

Elaboracion del anteproyecto

Entrega del anteproyecto

Correccion del anteproyecto

Revision del anteproyecto

Elaboracion de las preguntas para la encuesta

Aplicacidn de las técnicas de encuestas al Hospital

Anadlisis e interpretacion de datos

Dialogo con el director de Hospital

Elaboracién de la tesis

Presupuesto de aplicacion de técnicas de marketing para el
mejoramiento de la gestion

Entrega del proyecto terminado
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Anexo 2. Presupuesto ejecutado

Rubro Cantidad Costo Unitario Subtotal
Computadoras 2| $ 300.00 $ 600.00
Pasajes 30| $ 0.30 $ 9.00
Resmas de papel 2| % 4.00 $ 8.00
Internet $ 20.00 $ 20.00
Electricidad 163|0,092(¢USD/kWh) | $ 15.00
Impresiones 15| $ 0.05 $ 0.75
Gastos de alimentacion 12| $ 2.50 $ 30.00
Esferos 4% 0.40 $ 1.60
Cuadernos 2| $ 1.50 $ 3.00
Llamadas telefénicas 15| % 0.70 $ 10.50
Libros 2| $ 40.00 $ 80.00
Instagram 3| $ 5.00 $ 15.00
Radio 10| $ 20.00 3 200.00
Facebook 4% 5.00 $ 20.00
Imprevistos $ 30.00 $ 30.00
Total $ 1,042.85

Elaborado por: Autores
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Anexo 3. Encuesta dirigida a los Usuarios del hospital

Conocer la opinion de los usuarios acerca del hospital del dia San Patricio

Hospital del dia San Patricio

1. ¢Conoce de los servicios que ofrece el Hospital del Dia “San Patricio”?
- Si
- No
2. ¢De qué manera califica los servicios que ofrece el Hospital?
- Excelente
- Muy bueno
- Regular
- Malo
- Pésimo
3. ¢Considera que el tipo de publicidad que proporciona el Hospital es
entendible?
- Mucho
- Poco
- Muy poco
- Nada
4. ¢Qué medios utilizd para enterarse de los servicios que ofrece el
Hospital del Dia “San Patricio”?
- Anuncios de Radio
- Redes Sociales
- Banners de Publicidad
- Pagina Web
- Otros
5. ¢Como considera la calidad del servicio que ofrece el Hospital del Dia
“San Patricio”?

- Bueno
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10.

11.

12.

- Regular

- Malo

¢Usted considera que el Hospital debe mejorar el servicio y atencion?
- Mucho

Medianamente

- Poco

¢En qué aspectos cree que debe mejorar?

- Atencion al cliente

- Servicios de laboratorio

- Hospitalizacién

- Mas especialidades

- Otras

¢ Considera la ubicacién del Hospital es la adecuada?
- Si

- No

¢ Cree que el Hospital ofrece las comodidades del caso?
- Si

- No

¢Le parecen convenientes los precios de las consultas que maneja el
Hospital actualmente?

- Mucho

- Medianamente

- Poco

¢ Qué opina sobre el precio de los servicios?

- Muy altos

- Normales

- Bajos

¢Usted como prefiere realizar el pago?

- Efectivo

- Transferencia

- Tarjeta

- Otro
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GRACIAS

Anexo 4. Encuesta dirigida a los Empleados del hospital

Medir el conocimiento del personal respecto a las funciones del Hospital
Hospital del dia San Patricio

¢ Conoce la mision y vision del Hospital?

- Si

- No

¢ Conoce si el Hospital trabaja bajo una planificacion?

- Si

- No

¢ Tiene conocimiento sobre las funciones de cada departamento del
Hospital?

- Mucho

- Regular

- Poco

- Casi nada

- Nada

¢En la toma de decisiones del Hospital se considera la opinién de los
empleados?

- Siempre

- Casi siempre

- Algunas veces

- Pocas veces

- Nunca

¢ Esta satisfecho con el desemperio que ofrece en su area de trabajo?
- Mucho

- Medianamente

- Poco

- Nada
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10.

¢El hospital le brinda las condiciones favorables para cumplir con sus
funciones?

- Si

- No

¢ Conoce si el Hospital trabaja bajo un Plan de Marketing?

- Si

- No

- Desconoce

¢ Tiene conocimiento sobre el Plan del Marketing del Hospital?

- Si

- Muy poco

- No

¢Cree que sea necesario la implementacion de un Plan de Marketing en
el Hospital?

- Si

- No

¢ Cree que el Hospital deba trabajar en base a un plan de marketing en
el que se determine los productos, servicios, precios entre otros
aspectos?

- Si

- No

GRACIAS
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Anexo 5. Entrevista Dirigida al director del Hospital

Nombre: Dr. Mario Silva
Cargo: director general del Hospital del Dia “San Patricio”
Nombre de la Empresa: Hospital del Dia “San Patricio”

1. ¢Desde cuando funciona el hospital y cuél es su finalidad?

2. ¢El hospital cuenta con una misién y vision?

3. ¢Trabaja en funcion de la vision y mision institucional?

4. ¢Qué productos y servicios ofrece el hospital a la colectividad de la ciudad

de Guaranda?

5. ¢Existen tarifas preferenciales para los sectores vulnerables de la sociedad?

6. ¢Existe estabilidad del personal que labora en el Hospital?

7. ¢Brindan capacitacion a los empleados? ¢En qué areas?

8. ¢Con que frecuencia se da la capacitacion?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢La clinica trabaja bajo una planificacion?

¢Cuales considera que son las fortalezas y debilidades del Hospital?

¢Cual de los demas Hospitales, clinicas o centros médicos privados

considera gque es su mayor competencia?

Mencione varias caracteristicas principales que tiene el Hospital del Dia

“San Patricio” que se diferencia de sus competidores.

¢De qué manera difunden a la comunidad los servicios o productos?

¢Considera importante la implementacion de Plan de Marketing para

mejorar la gestion de su institucién?

¢ Qué estrategias de marketing aplican dentro del hospital para dar a conocer

Sus servicios?
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Anexo 6. Fotografias

CONOCE T0DOS
(UESTROS
PRODUCTOS
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Fotografias tomadas al momento de realizar las encuestas y entrevista al personal y
usuarios del Hospital del Dia San patricio para poder determinar diferentes aspectos

de la institucién y realizar el estudio del caso.
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Anexo 7. Uniforme para Enfermeros

La propuesta para los uniformes de los empleados del Hospital del Dia es el que se
presenta con la finalidad de diferenciarse de otras instituciones de salud en la que
se incorpora de sello del Hospital para la propuesta de este uniforme se tomo en

cuenta los colores que representan a la casa de salud.
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Anexo 8. Bata de doctor

° SAN
WHPATRICIO

Para la bata de los médicos se presetan en color blanco con el respectivo sello del
Hospital para mantener una identidad propia y no exista confusion con otros

hospitales este es un complemeto con el uniforme propuesto anteriormente.
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Anexo 9. Publicidad general

(® CLiNICA MEDICA

URGENCIAS 24 HORAS

+ CUIDADO INTENSIVO

« CIRUGIAS COMPLEJAS
Wdikco + MEDICINA INTERNA

« SERVICIO DE AUDIOLOGIA

* UNIDAD DE LAPAROSCOPIA

HORAS

=

( CONTACTANOS )

LLAMA AHORA

| (03)255-0508
‘ @HospitalSanPatricio

Por medio de imagenes referentes a la actividad econdémica a la que se dedica el

Hospital se presenta material para ser publicado en redes sociales que posee la

empresa y de este modo darse a conocer a los usuarios.
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Anexo 10. Especialidades

SERVICIOS DE
GINECOLOGIA

Y 4 3 /
Consulta con médicos obstetriz \
especialistas 9 y 3

o——— Siempre ou“i.ao ¥u salud ———o

las 24 horas profesional
obstetriz

e
/)
’

Servicio de atencién Experiencia -',

=

O@Hospitalsanpa(vicxo

9 Av. Candido Rada y General Enrig

uez
o @HospitalSanPatricio

TRATAMIENTO
DENTAL

LIMPIEZA
~~ BLANQUEAMIENTO
DIAGNOSTICO

A v Condido Rada y General Enriquez . 032550508

Se presenta spots personalizados para cada uno de los servicios que posee el
Hospital para no saturar a los usuarios con todos los servicios, de este modo se
puede llegar de mejor manera a los potenciales clientes.
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Anexo 11. Presentacion de especialidades

Cuidamos de t1

La mgjor prevencion es un buen diagnostico

promiso ¢n

- Nuestros

I servicios

Medicina General

Odontologfa
Ginecologfa

Obstetria

Ecografia

Traumatologia

4

Cardiologia
| Ecografia
Urologia
#Bdikco ) Centro médico Pediatria
.

Neonatologfa

032 550 508 |@HospitalSanPatricio| Av. Cdndido Rada y General Enriquez

Exponer los diferentes servicios que oferta el hospital en los distintos medios
digitales como lo son Facebook e Instagram dentro de los cuales se encuentra

presente el Hospital de este modo los usuarios obtienen conocimiento de los
servicios que presta el mismo.
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Anexo 12. Servicio en linea

Consulta en
linea

Ahora hay médicos
especialistas
isolo llame por teléfono!

032 550 508

@HospitalSanPatricio

Ofrecer servicio de atencion en linea ya sea por diferentes medios como lo son redes
sociales 0 Zoom, Meet o las mismas llamadas telefonicas por las cuales se pueda

agendar citas, diagnosticar pacientes y llevar un monitoreo después se ser atendidos.
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Anexo 13 Tarjeta

Weaikicio
% SAN
#PATRICIO
% HOSPITAL :
» SAN PATRICIO -—
o e () eHosPITALSANPATRICIO : : : :
e ey !
S SAN PATRICIO
= HOSPITAL —— f‘:j:"
BASICO
. s AN Dr. Mario Silva Coronel
CIRUGIA GENERAL Y LAPARASOPOCA
PATRICIO.
HOSPITAL DEL DIA

Presentacion de nuevas tarjetas simplificadas dentro de las cuales se detalla
informacion del Hospital tales como nimeros de contacto, direccién y redes

sociales por las cuales los usuarios pueden contactarse y reservar sus citas.
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Anexo 14. Calendario

January February

s mtwt s s mtwt [ s s mt wt f s s mt wt f s
123 456 7 12 3 4 12 3 4 1
8 910 M 1213 W% 56 78 910M 56 78 910m 2 345678

1516 17 18 19 20 21 1213 1% 15 16 17 18 12 13 1% 15 16 17 18 910 M 2 13 W5

22 23 24 25 26 27 28 19 20 21 22 23 24 25 19 20 21 22 23 24 25 1617 18 19 20 21 22

29 30 31 26 27 28 26 27 28 29 30 31 23 24 25 26 27 28 29
30

s mtwt f s s mt wt f s s m t wt f

s s mt wt f s
123 456 1203 1 123 4 5
8

7 8 9 10m 121 4 56 7 8 910 23 4567
% 15 16 17 18 19 20 N2 1314 15 16 17 10N 2B KIS 1314 15 16 17 18 19
21 22 23 24 25 26 27 18 19 20 21 22 23 24 1617 18 19 20 21 22 20 21 22 23 24 25 26
28 20 30 3 25 26 27 28 29 30 23 24 25 26 27 28 29 27 28 20 30 3

30 3

6 7 8 9 10m 12

September 3 November December

s mtwt [ s s mtwt f s s mtwt f s s mt wt f s

12 123 456 7 1.2 304 12
3 456 7 89 aslonu|3|«lss799mu 3 456 7 809
1M 12 13 %1516 15 16 17 18 19 20 21 12 13 16 15 16 17 18 10 M2 3 %1516
17 18 19 20 21 22 23 22 23 24 25 26 27 28 19 20 21 22 23 24 25 17 18 19 20 21 22 23

24 25 26 27 28 29 30 29 30 3 26 27 28 29 30 24 25 26 27 28 29 30

P (O) @HospitalSanPatricio

La entrega de calendarios es para incentivar a los usuarios hacer uso de los servicios
del Hospital del Dia San Patricio, de este modo se buscar dar un valor agregado que
diferencie este centro médico de los otros que se encuentran ubicado dentro de la

ciudad.
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Temas

Atencion al
Paciente

Inteligencia
Emocional en
Empresas

Trabajo en
Equipo

Cultura
Organizacional

Anexo 15. Capacitacion a los empleados

Rubro

Personal

Espacio

Material

Alimento

Transporte

Otros
gastos

Total

Costo
Unitario
(USD)

250

Descripcion

Honorarios
del
capacitador
Alquiler de
salon para
capacitacion
Material de 15
capacitacion

(libros,

cuadernos,

lapices)

Refrigerar 3
Gastos de 50
transporte del

capacitador

Otros gastos 30
miscelaneos

100

Anexo 16. Atencidén a los usuarios

Rubro

Capacitacion y entrenamiento para el personal

Mejora del suministro de medicamentos y suministros

médicos

Campafias publicitarias para mejorar la percepcion del

hospital

Implementacion de un sistema de retroalimentacion para

usuarios
Total
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Cantidad Costo

Total
(USD)
1 $
250.00
1 $
100.00
11 $
165.00
11 $33.00
1 $
100.00
1 $30.00
$
678.00

Costo en dolares
estadounidenses

$ 678.00
$ 900.00
$ 1,000.00
$ 300.00
$ 2,878.00



Anexo 17. Ofertar especialidades

Concepto Costo

Creacion y disefio de contenido para redes sociales (30
publicaciones mensuales)

Administracion de redes sociales (responder preguntas,
gestionar comentarios, etc.

Publicidad en Facebook e Instagram (anuncios
patrocinados)

Publicidad en LinkedIn (anuncios patrocinados)
Total

Anexo 18. Convenios con otros hospitales

Concepto
Investigacion previa y andlisis de necesidades de ambas empresas

Creacion y redaccion de convenios para ambas empresas
Asesoria y seguimiento de los convenios por un periodo de 6 meses

Organizacién y coordinacion de actividades de bienestar (ejemplo:
talleres, conferencias, actividades deportivas) para los empleados
de ambas empresas durante los 6 meses

Gastos operativos (transporte, materiales, etc.) para las actividades
de bienestar

Total
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$500

$200

$800

$400
$1,900.00

Costo
$400

$100.00

$800.00

$2,000.00

$500

$3,800.00



Anexo 19. Generar mayor alcance

Concepto

Investigacion previa de la empresa y su mercado objetivo en
redes sociales

Diseio y creacion de contenido multimedia para redes sociales
(30 publicaciones mensuales)

Publicidad en Facebook e Instagram (anuncios patrocinados)

Publicidad en LinkedIn (anuncios patrocinados)

Administracion de redes sociales (responder preguntas,
gestionar comentarios, etc.

Anédlisis y seguimiento de resultados de la estrategia de
marketing en redes sociales por un periodo de 6 meses

Total

Anexo 20. Reducir tiempos de espera

Concepto
Analisis de procesos y tiempos de espera actuales

Implementacién de un sistema de gestion de colas y turnos

Capacitacion del personal en atencion al cliente y reduccién de
tiempos de espera

Compra de equipamiento y mobiliario adicional para mejorar la
atencion al cliente

Total
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Costo
$500

$800

$1,200

$100
$400

$400

$3,400

Costo
$500

$500.00

$700.00

$200.00

$1,900.00



Anexo 21. Prevenir cambios politicos

Concepto Costo
Anadlisis de las politicas gubernamentales actuales y futuras que $800
puedan afectar a la empresa
Contratacion de un abogado especializado en derecho empresarial y $1,200
tributario
Creacion de un plan de contingencia para enfrentar cambios en las $800

politicas gubernamentales

Capacitacion del personal en los cambios de politicas gubernamentales ~ $600
y su impacto en la empresa

Investigacion y andlisis de posibles incentivos fiscales y beneficios $500
gubernamentales
Total $3,900

Anexo 22. Presupuesto de Programa de Fidelizacion

Programa de Fidelizacion

Rubro Descripcion Costo Cantidad Costo Total
Unitario (USD)
(USD)

Persona encargada del = Honorarios $250,00 1 $ 250,00
programa de
fidelizacion
Tecnologia Computador $50,00 1 $ 50,00
Tarjetas de descuento  Materiales $0,50 20 $ 10,00
Publicidad de los Redes $4,00 5 $ 20,00
descuentos sociales
Otros gastos Otros gastos $30,00 1 $ 30,00
Total $ 360,00
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Anexo 23. Presupuesto de Eventos Comunitarios

Eventos Comunitarios

Rubro Descripcion Costo Cantidad Costo
Unitario Total
(USD) (USD)
Casa Abierta Carpas $ 2 $
80,00 160,00
Mesas $ 3 $
20,00 60,00
Volantes $ 50 $
0,50 25,00
Banners $ 3 $
Publicitarios 15,00 45,00
Carrera Camisetas $ 20 $
Benéfica 10,00 200,00
Volantes $ 30 $
0,50 15,00
Suministros $ 20 $
(botellas de agua) 0,60 12,00
Gastos Extras Otros gastos $ 1 $
50,00 50,00
Total $
567,00
Anexo 24. Presupuesto de Mantenimiento de Infraestructura
Mantenimiento de Infraestructura (comodidad y confort)
Rubro Descripcion Costo Unitario Cantidad Costo Total
(USD) (USD)
Mobiliario Asientos $ 50,00 4 $ 200,00
Confort
Decoracion Banners $ 15,00 4 $ 60,00
Informativos
Sefaléticas $ 10,00 20 $ 200,00
Gastos Extras ~ Otros gastos $ 50,00 1 $ 5000
Total $ 510,00
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OTROS ANEXOS

Anexo 25. Carta de aceptacion institucion

@ ,
HOSPITAL DEL DIA “SAN PATRICIO”

Guaranda, 07 de diciembre de 2022

Sefiores

Srta, Karla Daniela Marino Gavilanez
Sr. Miguel Angel Orellana Navas
Presente.-

Desedandole éxitos en sus funciones, en atencion al oficio s/n con fecha 05 de diciembre
de 2022, se solicita se permita realizar un tema de investigacién “Estrategias de marketing
y su incidencia en ¢l posicionamiento en el mercado del Hospital Bésico San Patricio
S.A.” correspondiente a la Tesis en la Universidad Estatal de Bolivar de la carrera de
Administracion de Empresas, una vez verificado el tema se encuentra autorizado para

poder llevarlo a cabo la investigacion en el Hospital del Dia San Patricio.
De antemano agradezco por la atencion prestada al presente.

Saludos Cordiales

Atentamente

0 \ 1= ’
Dl Mariq Silva )
DIREC:!:OR HOSPITAL DEL DIA
7 SAN PATRICIO

Av. Candido Rada y General Enriquez 03 2550-508 hospitalbasico.sanpatricio@gmail.com
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Anexo 26. Certificado URKUND

/
FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS,

GESTION EMPRESARIAL
UNIVERSIDAD E INFORMATICA
ESTATALDEBOLIVAR

ING. RAMIRO FERNANDO JARAMILLO VILLAFUERTE EN
CALIDAD DE DIRECTOR DEL TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR,

CERTIFICA

Que el trabajo de integracién curricular denominado “Plan de Marketing para el mejoramiento
de la gestion del Hospital del Dia San Patricio, de la cuidad de Guaranda, Bolivar, afio 2023.”,
presentado por Marifio Gavilanes Karla Daniela, Orellana Navas Miguel Angel estudiantes de
la carrea de Administracién de empresas pasé el analisis de coincidencia no accidental en la
herramienta URKUND, reflejando un porcentaje de similitud del 0%, como se puede

evidenciar en el documento adjunto.

Guaranda, 18 de mayo del 2023

~Afentamente, e
S T <
Ing. Ramiro Fernando Jaramillo Villafuerte
Director

s /

Direccidn: Av. Ernesto Che Guevara y Gabriel Secaira
Guaranda-Ecuador

Teléfono: (593) 3220 6059

www.ueb.edu.ec
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