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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El centro médico CEMEDEFA SALUD es una entidad que presta atencion en las
siguientes especialidades, como: Ginecologia, Medicina General, Ecografia,
Odontologia, Cardiologia y Terapias Respiratorias se encuentra ubicada en las calles 21
de Julio y Lorenzo de Garaicoa en el cantdn Yaguachi, la cual, se encuentra inscrita en el
Registro Unico del Contribuyente (RUC) con el codigo 120370589000.

Se ha logrado identificar que el centro médico cuenta con politicas laborales
ineficientes, lo cual, ha limitado que exista un crecimiento a las prestaciones del servicio
de salud que ofrece CEMEDEFA a su clientela, al considerar que una de sus causas son
la falta de conocimiento por parte de los administrativos y de su personal en ejecutar una
adecuada actividad productiva.

Las estrategias de marketing son aquel mecanismo que permite alcanzar objetivos
y metas establecidas, por lo cual, la ausencia de planes estratégicos con base al uso de las
redes sociales y plataformas virtuales han imposibilita posicionarse adecuadamente en el
mercado local como también en la mente de los clientes, tanto actuales como potencial,
esto sustentandose en que el centro médico no con perfiles de redes, donde la poblacién
pueda conocer e identificar a la empresa, como tampoco los servicios que esta ofrece o el
establecimiento donde se sitdan, siendo estas causas las que han provocado que el negocio
no sea tan competitivo.

Otras de las causas problémicas identificadas en el centro medicos se relacionan a
la falta de comunicacion por parte del personal que labora en la empresa, lo que ha
limitado la prestacion de servicio y de atencion a sus clientes, por la cual, ha sido una de
las principales complicaciones a las que se enfrenta CEMEDEFA.

La falta de medicinas como el ineficiente sistema de inventario han sido causas

negativas que al centro médico le ha conllevado a la pérdida de clientes, al considerar que



por la desorganizacion y falta de control sobre la mercaderia existente o faltante, la
atencion y comercializacion de productos farmacéuticos ha disminuido, generando
pérdidas econdmicas como también de la clientela, lo que, afecta directamente al negocio,
al considerar, que no se esta dando la importancia debida a la salud de los pacientes que
van en busca de soluciones para sus problemas o afectaciones a la salud, lo que provoca
que busquen otro establecimiento que les ofrezca y satisfaga sus necesidades.

Un inadecuado clima laboral es también causa problémica que afecta directamente
el espiritu de motivacion laboral, conllevando a que se dé un incumplimiento de los
objetivos y metas establecidas por el centro médico que resulta a contar con una ventaja
competitiva ineficiente, provocando que el establecimiento se vea amenazado por la
competencia al identificar este tipo de debilidades y falencias con las que cuenta el
negocio, que a su vez permitiria la disminucion del indice de los clientes, siendo mas
opaca cada vez limitando a que se posesione de manera eficaz y eficiente en el mercado
local de Duran.

Recalcando otro problema del centro de salud Médico CEMEDEFA SALUD es
que cuentan con una infraestructura antigua, lo que permite al cliente visualizar cosas
nada atractivas y que genera pensamientos de una ineficiencia en la calidad de los

servicios y productos que comercializa.



JUSTIFICACION

El presente estudio de caso tiene como objetivo analizar las estrategias de
marketing del centro de salud Médico CEMEDEFA SALUD implementadas en el
periodo 2022. Desde las perspectivas objetivas y subjetivas se establece que este tipo de
estrategias de mercadeo han incidido en el declive de visitas de usuarios que buscan
soluciones a sus problemas de salud, por lo cual, es relevante la ejecucion del andlisis con
base a su metodologia promocional y a las implementaciones realizadas sobre los recursos
digitales y el servicio de atencion al cliente.

Este proyecto de investigacion es de profunda relevancia, debido que no solo
contribuye al centro médico CEMEDEFA SALUD, sino a muchas empresas que
requieren de tomar en constancia las estrategias del marketing o la creacion de imagen de
marca. Los beneficiarios directos son los directivos, el personal administrativo, mientras
que los beneficiarios indirectos son los pacientes y la comunidad. A su vez, se define
como una investigacion no trasversal, porque no recibe ayuda econémica de alguna
institucion aliada.

Cabe destacar, que el enfoque de esta investigacion se centra en las actividades de
mercadeo que realiza el centro médico del canton Yaguachi en el periodo 2022. Para la
obtencion de resultados se aplica una metodologia mixta, puesto que se implementan
técnicas de caracter cualitativo y cuantitativo, como: encuesta y entrevista. En este
contexto, este proyecto se encuentra apoyado por el método descriptivo y deductivo, dado
que buscamos obtener una vision mucho mas amplia de la situacion que vive el centro

médico.



OBJETO DE ESTUDIO
Objetivo General
Analizar las estrategias de marketing del centro médico CEMEDEFA SALUD del
Cantdn Yaguachi en el periodo 2022, para el incremento de clientes, mediante el uso de
técnicas y herramientas investigativas que permitan la comprensién del area comercial.
Especificos

e Conceptualizar los diversos aspectos relacionados a la estrategia de marketing,
mediante la utilizacion de fuentes primarias y secundarias, que permitan una
mejor comprension sobre los temas y subtemas que se trataran en el caso de
estudio.

e Aplicar una encuesta dirigida a los clientes del centro médico CEMEDEFA
SALUD, mediante la utilizacion de un instrumento investigativo como
cuestionario, que permita la obtencién de informacién basada en la satisfaccion y
perspectiva sobre los productos y servicios que consumen del negocio.

e Recomendar al centro médico CEMEDEFA SALUD la aplicacién de procesos de
valoracién, mediante la utilizacion de técnicas de investigacion como encuestas,
entrevistas y fichas de observacion, que permitan medir el alcance y cumplimiento

de los planes estratégicos y objetivos de la organizacion.



LINEAS DE INVESTIGACION

El presente estudio de caso se encuentra direccionado bajo la linea de
investigacion de la Universidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Administracion
Finanzas e Informética, denominada: Gestion Financiera, Administrativa, Tributaria,
Auditoria y Control, al considerar que este enfoque investigativo permitira comprender
el desarrollo y funcionalidades que se ejecutan en las empresas y aun mas en el area
comercial el cual es objeto de este andlisis.

Sin embargo, se ha considerado el uso de la sublinea de investigacion “Marketing
y comercializacién”, dado que el tema se encuentra relacionado con las estrategias de
mercadotecnia del centro médico CEMEDEFA salud del cantén Yaguachi, periodo 2022.
Por lo cual, este proyecto centra su analisis en diagnostico de los procesos relacionado en
el marketing, ya que esta empresa tiene un modelo econdmico del sector privado y

desarrolla un sistema de financiamiento propio.



ARTICULACION DEL PROYECTO DE VINCULACION/PRACTICA

Con el proyecto practicas pre- profesionales denominado aplicacién de procesos
administrativos y comerciales en el sector publico y privado supervision docente el
mismo que permitio la adquisicion de conocimiento en el ambito de la vinculacion con
este proyecto.

Debido al surgimiento de algunas empresas similares en los ultimos afios los
clientes sanos se vuelven mas fuertes y méas exigentes con los servicios pueden
conseguirlo. Impulsos del marketing relacional las organizaciones piensan méas en los
compradores de bienes y servicios. A travesar, por lo tanto, es importante primero
comprender y aplicar las estrategias de marketing relacional retener a los clientes que ya
conocen al proveedor de servicios y atraer nuevos clientes que se queden con lo que
ofrecen. Las ventas son consideradas uno de los ejes mas importantes excelente
desempefio empresarial.

Su significado estd relacionado con los ingresos habiendo estudiado el
comportamiento de las organizaciones, alcanzé el nivel organizacional otra caracteristica
de los consumidores es que se convierten en el motor de la produccién porque le permite
desarrollar el presupuesto de su organizacion para el proximo afio, que el objetivo
principal es mejorar el crecimiento y posicionamiento econémico la diversidad de los

clientes de la institucion es la base de su desarrollo y su lealtad.



MARCO CONCEPTUAL

La estrategia de marketing incluye el estilo y los métodos utilizados para generar
oportunidades de ventas. Se utiliza para comunicar y posicionar los productos y servicios
de la empresa y traducirlos en cursos de accion que permitan llegar al mercado objetivo
a través de los canales adecuados Zigma (2018).

Establezca objetivos de marketing y ventas alcanzables y determine cudndo se
alcanzaran. La idea es que tu estrategia genere resultados, asi que no vayas demasiado
lejos si ya sabes qué esta pasando con tu marca, hegocio 0 negocio.

La estrategia de marketing es un proceso que permite a una empresa centrarse en
los recursos disponibles y aprovecharlos al maximo para aumentar las ventas y obtener
una ventaja competitiva. Las estrategias de marketing se basan en los objetivos
comerciales de la empresa. Para aplicar estos objetivos al desarrollo de un plan, es
necesario aclararlos y definirlos utilizando el conocido acronimo “Smart”:

Especifico: los objetivos deben estar relacionados con resultados especificos y
tangibles, como "Aumentar los clientes potenciales de los canales digitales en un 30%
durante el proximo afio". Medible: Necesitamos ser conscientes de qué herramientas de
medicién utilizar para entender si se han logrado los objetivos. Alcanzable: Los objetivos
deben crear desafios reales, de lo contrario s6lo podremos escapar de las expectativas y
desmotivar al equipo. Relevancia: los objetivos deben estar relacionados con las metas
generales de la empresa y demostrar claramente su relevancia. Por ejemplo, si queremos
influir en las ventas, la métrica a seguir deben ser las conversiones, no las interacciones
en Facebook. Tiempo limitado (hay una fecha limite): EI marco temporal de la estrategia

de marketing debe estar claramente definido desde el principio Caicedo (2021)



Otro aspecto importante de la estrategia de marketing es el llamado complejo de
marketing o "4P del marketing"”, que define cuatro aspectos principales del plan de
negocio:

Producto o Servicio: en qué se diferencian de la competencia, marca y embalaje,
y més. Es importante sefialar que la definicion del producto debe basarse en las
necesidades y motivaciones del cliente, no en aspectos técnicos. Precio: El precio de un
producto es una de las decisiones de marketing mas complejas porque intervienen varios
factores, como los costos de produccion, las ganancias de la empresa, la demanda, el
posicionamiento relativo a los competidores y el poder adquisitivo de la audiencia
potencial.

Tiempo de espera muy largo. - este apartado también incluye aspectos como
métodos de pago o descuentos. Promocion: todas las comunicaciones que realiza una
empresa para promocionar sus productos y servicios para aumentar las ventas. Esto
incluye diversas industrias de la comunicacion como la publicidad, las relaciones
publicas, las ventas puerta a puerta o el marketing digital. Lugar de venta o distribucion:
los distintos canales a través desde tiendas online hasta cadenas minoristas, los productos
y servicios llegan a los consumidores. Ademas de la experiencia del cliente, esto también
se aplica a aspectos como el acceso, el almacenamiento, la gestién del transporte o el
inventario Paredes (2021)

Para crear una planificacion correcta de marketing se debe Identificar su publico
objetivo, sus competidores y lo que esta pasando con su negocio. Identifica también tus
puntos fuertes y lo que debes optimizar. Esto le permite determinar en qué deberia
centrarse su estrategia: ¢conocimiento de marca? ¢Ventas? ¢Colocacion de productos o
servicios? ¢Para irrumpir en nuevos mercados? Esto hace que sea mas facil imaginar qué

tipo de acciones y esfuerzos invertir seria una buena idea. ¢Quieres continuar? Crea un
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perfil personal de tu cliente o comprador ideal que te ayudar a identificar a tus prospectos
de una manera més humana, relevante y realistas Bernal (2021),

Establezca objetivos de marketing y ventas alcanzables y determine cudndo se
alcanzaran. La idea es que tu estrategia genere resultados, asi que no vayas demasiado
lejos si ya sabes qué esta pasando con tu marca, negocio 0 negocio.

Es importante que encuentres formas de crecer, aunque sea ligeramente, pero de
manera constante y exponencial; A veces esto significa establecer objetivos necesarios,
incluso si no son tan convincentes VVoronckova (2023).

Una vez que haya creado canales, estrategias y actividades, es posible crear un
calendario para cada uno. Lanzar todo a la vez es lo que impide que tu estrategia de
marketing tenga impacto porque no indica desarrollo. No puedes enviar un cup6n de
descuento a alguien que ni siquiera conoce tu marca. Se trata de idear acciones que
desencadenen una reaccion que lleve a sus clientes potenciales al siguiente paso en su
disefio.

Para Guzman (2021) “Una de las buenas estrategias de marketing puede permitir
a laempresa hacer de sus productos y servicios una alternativa competitiva en el mercado.
Esto hace que los clientes potenciales se Interesen en conocer la marca y los anima a
comprar sus productos”. Ademas, le dara a su negocio una gran ventaja si cuenta con la
estrategia de marketing adecuado.

Como puedes imaginar, el objetivo de toda estrategia de marketing es hacer una
oferta comercial a un grupo especifico de personas y convencerlas de comprar un
producto o servicio. Si bien este objetivo general marca la direccion de su estrategia de
marketing, la verdad es que cada herramienta, recurso o practica se centra en lograr un

objetivo especifico, no una compra inmediata. En cambio, existen objetivos especificos
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que aportan un valor tremendo a la empresa. Echemos un vistazo a algunos de ellos
Maldonado (2021).

Crear una imagen de marca. - Una buena forma de fortalecer la imagen de marca
de cualquier empresa es desarrollar una estrategia de marketing. Quiere que su marca sea
reconocida en todas partes, ya sean sus productos, su logotipo o su nombre. Si combina
sus esfuerzos publicitarios con un mensaje claro y una identidad grafica y visual clara, es
mas probable que permanezca rapidamente en la mente de los consumidores y sea
facilmente reconocido Gonzélez (2021).

Popularizar tu empresa. - Una vez que haya establecido una buena imagen de
marca, el siguiente paso es comenzar a promocionarla entre el publico. Cuanta mas gente
te reconozca y hable de ti, més influencia tendrés entre los consumidores.

Dar valor a tu compafiia. - Una de las tareas mas importantes de cualquier empresa
es diferenciarse del resto lo méas rapido posible. Después de todo, no quieres ser una
opcion genérica mas para tus clientes, quieres ser la mejor opcion. Esto se puede lograr a
través de una estrategia de marketing. Por ejemplo, puedes resaltar las ventajas de tu
producto en comparacion con la competencia, o crear un nicho completamente nuevo en
el que seas pionero (y hacérselo saber a los clientes) Giraldez (2021).

Concientizar sobre una necesidad. - Como el mundo cambia constantemente y
necesitamos nuevas tecnologias cada dia para mejorar nuestras vidas, se abren muchas
oportunidades de negocio. Si descubre esto, debera confiar en estrategias de marketing
para aumentar el conocimiento de la utilidad de su producto.

Ganar credibilidad. - ¢Alguna vez quisiste comprar un producto, pero dudaste
porque nunca habias oido hablar de la marca? Este es un problema grave para millones
de pequefias empresas que comienzan a ingresar al mercado. Para evitar esta limitacion,

se recomienda utilizar estrategias de marketing que promuevan la presencia comercial.
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De esta manera, los consumidores conocen la posicion de su empresa en el mercado,
reciben apoyo y pueden confiar en su empresa a largo plazo Luzardo (2022).

Crear redes de comunicacion. - Es un error comun pensar que el marketing es sélo
para los clientes. En cambio, las empresas suelen depender de otras empresas para llevar
sus marcas al mercado. Existen algunas estrategias de marketing disefiadas
especificamente para atraer intermediarios que actien como embajadores de la marca.
Brinda la oportunidad de crear redes de colaboracion para la comunicacion, distribucion
y venta de bienes.

Por otra parte, las estrategias de marketing se ven beneficiadas por el uso de
plataformas digitales esta es una forma de hacer que su negocio sea visto donde los
clientes lo encuentran automaéticamente. Primero, cree un sitio web que atraiga y
convierta clientes organicamente con contenido Gtil. Una estrategia SEO implica crear
contenido adaptado a las necesidades de tu audiencia para que pueda encontrarte a traves
de los motores de blsqueda online. Puede crear comunicaciones segmentadas mediante
correo electrénico. Redes sociales de publicaciones para comunicarse con los clientes
Tapia (2023).

Al igual que las otras opciones de esta lista, el marketing de contenidos funciona
online, pero se basa en la redaccion de articulos, infografias o incluso libros electrdnicos.
Puede iniciar un blog y utilizar el marketing de contenidos para: noticias sobre tendencias
de la industria proporcionar informacion del producto, comentar las publicaciones y
educar a los clientes sobre productos o servicios Arco (2021).

Por otra parte, la estrategia de fidelizacion Estas estrategias haran que los
consumidores se sientan mas cerca de su marca y esperen con ansias sus ofertas. Si los
implementas los mantendras fuera de la competencia gracias a tu creatividad y brindaras

un excelente servicio desde ventas hasta atenciéon al cliente. Tiene relaciones cercanas
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con el comprador, el marketing, las redes sociales, la promocién y las ramas exclusivas,
las redes sociales, las campafias y los descuentos exclusivos o los anuncios que envian a
E -PAST a través de aduanas.

Ademaés, una de las estrategias mas buscadas por cualquier agencia 0 empresa es
el marketing de boca en boca, ya que el cliente se convierte en embajador de la marca.
Brinde un buen servicio y entregue productos de alta calidad mientras brinda un excelente
servicio para que los consumidores puedan recomendar sus productos. Logre esto a través
de herramientas de fidelizacion y comunicacion como el marketing conversacional para
mantener contentos a los clientes.

Segun Gamarra (2019) “Para evolucionar el marketing ha recorrido un extenso
camino, pasé de ser un intercambio de productos de forma simple, al andlisis de las
preferencias de los consumidores, y sobre todo a la basqueda en la satisfacciéon de los
usuarios a corto y largo plazo. Analizar los principales competidores; reconocer el publico
objetivo para crear y planificar campafas para finalmente decir si las acciones fueron las
correctas para una empresa.

Por otro lado, el grupo humano es el activo més valioso para una organizacion que
se enfoca en la productividad, por lo tanto, ser empaticos y transparentes en lo posible, el
entorno laboral contribuye a formar una imagen corporativa ante el publico y sobre todo
a cumplir con las expectativas creadas desde el inicio de cualquier compafiia
independientemente de su forma o giro.

En este contexto, comprender que los colaboradores son parte de la clave del éxito
para una empresa. Es fundamental conocer que mejorar su entorno contribuye a afianzar
su compromiso que se encuentra comprendido que los colaboradores son la clave del
éxito para una institucion. Es vital saber que mejorar su bienestar contribuye a afianzar

su compromiso para conducir hacia el camino para alcanzar los objetivos propuestos por
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eso se recomiendo algunos aspectos, como: valorar la labor que realizan delante de
publico, disponer de un salario estatico sumado a todos los beneficios de ley, pero sobre
todo a ofrecer un ambiente laboral saludable Merca (2018).

Todas las estrategias de marketing existentes estan relacionadas con mejorar la
imagen empresarial pero sobre todo con el servicio de atencion al cliente que es un valor
agregado, dado que los consumidores en la actualidad son mas exigentes que antes por lo
que esta estrategia empresarial no debe pasar desapercibida, ya que el asesoramiento, la
atencion personalizada a su vez comprender las necesidades de los clientes es una virtud
que muchas empresas buscan trabajar a diario con sus colaboradores. Este aspecto
contribuye a fidelizar a los usuarios, ofrece de forma directa ventajas competitivas, y le
brinda a la empresa esa visibilidad necesaria para sobresalir de la competencia Reyes
(2022).

En teoria las estrategias de marketing, son aquellas que ayudar a promocionar un
producto o servicio que va dirigido hacia un publico objetivo, por su parte esta
conformado por planes de accion que contribuyen al posicionamiento de una marca en el
mercado en el que se desarrolla 0 a su vez fomenta a crear nuevos nichos donde cubrir
nuevas necesidades como en el caso del centro médico CEMEDEFA Salud del cantén

Yaguachi.
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MARCO METODOLOGICO

Metodos de investigacion

Para la presente investigacion de campo se ejecutaron métodos de investigacion
como el cualitativo y cuantitativo, debido que a través de ellos se podra recopilar
informacidn que permita contemplar el objetivo principal de este trabajo que es analizar
las estrategias de marketing del centro médico CEMEDEFA SALUD en el periodo 2022.
Por su parte, este proyecto se encuentra apoyado por el método descriptivo y deductivo
para obtener una vision mas amplia sobre la situacion de la entidad antes mencionada.
Las técnicas implementadas se detallan a continuacion:
Técnicas de investigacion

La técnica de investigacion que se utiliza en el presente estudio de casa es la
encuesta, que serd aplicada a las 170 personas que reposan como clientes segln la base
de datos del Centro Médico CEMEDEFA, con el proposito de obtener datos que permitan
identificar la eficacia sobre los servicios que presta el negocio y también de los productos
que este comercializa, conllevando al cumplimiento del objeto de estudio establecido en
este trabajo analitico.
Instrumento de investigacion

Como instrumento de investigacién se consider6 el uso de un cuestionario
estructurado por 6 preguntas, que seran direccionadas a los clientes del centro médico
CEMEDEFA SALUD, esto con el objetivo de identificar su satisfaccidn y perspectiva en

cuanto a los servicios que presta el establecimiento a su clientela y poblacion en general.
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RESULTADOS

Resultados de la ficha de observacion

Estrategias Alto Medio Bajo
Redes sociales X
Reconocimiento de marca X
Segmentacion de mercado X
Servicio de atencion al cliente X
Capacitacién de personal X
Establecimiento adecuado X
Equipos modernos X
Competencia X
Posicionamiento X
Medicinas X

Fuente: Centro Médico CEMEDEFA SALUD del cantdn Yaguachi

Autor: Ordofiez Soria Deyonaira Deyalith
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Resultados de la encuesta realizada a los clientes del Centro Médico CEMEDEFA

Tabla #1 ¢ Visita frecuentemente el centro médico CEMEDEFA SALUD?

Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Sl 80 47%

2 NO 50 29%

3 TAL VEZ 40 24%

Total 170 100%

= Si

= No

Tal vez

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de CEMEDEFA
Elaborado por: Ordofiez Soria Deyonaira Deyalith

De la encuesta aplicada a los clientes del centro médico CEMEDEFA, se consulto
en la pregunta 1 sobre la frecuencia con la que visita el establecimiento, donde del 100%
de encuestados, el 47% ha manifestado que si lo hacen, mientras que un 29% ha
establecido que no, sin embargo, el 24% restante ha decidido que tal vez, de tal forma, se
evidencia que existe aproximadamente el 53% siendo este un nivel alto que su presencia

0 visita al negocio no es tan frecuente.
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Tabla #2 ¢A traves de que medio recibe informacion sobre el centro médico

CEMEDEFA SALUD?
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje

1 Facebook 20 12%

2 Whatsaap 10 6%

3 Telegram 0 0%

4 Correo 0 0%

5 Ninguna 140 82 %
Total 170 100%

= Facebook
0% = Whatsaap
Telegram
Correo
= Ninguna

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de CEMEDEFA
Elaborado por: Ordofiez Soria Deyonaira Deyalith

De la encuesta aplicada a los clientes del centro médico CEMEDEFA, se consultd
en la pregunta 2, sobre por cual medio recibe informacion sobre el centro médico
CEMEDEFA SALUD, donde del 100% de encuestados, el 82% ha manifestado que no
han recibido por ningiin medio algun tipo de dato informativo sobre el establecimiento,
mientras que el 12% ha establecido que es Facebook aquel medio por el cual obtienen
informaciones del negocio, sin embargo, el 6% restante ha decidido que por WhatsApp,
de tal forma, se evidencia que existe aproximadamente un nivel alto en cuanto a la
informacién que brinda la empresa, siendo esto una causa que afecta a la estabilidad

institucional.

19



Tabla #3 ¢(Como califica la atencion que recibe en el centro médico

CEMEDEFA SALUD?
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Excelente 30 17%
2 Muy Buena 15 9%
3 Buena 20 12%
4 Regular 10 6%
5 Mala 95 56%
Total 170 100%

= Excelente

= Muy buena

= Buena

Regular
= Mala

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de CEMEDEFA

Elaborado por: Ordofiez Soria Deyonaira Deyalith

De la encuesta aplicada a los clientes del centro médico CEMEDEFA, se consultd

en la pregunta 3, sobre cémo califican la atencion que recibe en el centro médico

CEMEDEFA SALUD, donde del 100% de encuestados, el 56% siendo el nivel mas alto

ha expresado de mala, mientras que el 17% de excelente y el 27% restante se refleja entre

muy buena, buena y regula las atenciones que ellos obtienen del establecimiento,

considerando que existe un porcentaje alto que con las mejoras necesarias a sus procesos

internos pueda incrementar y lograr una posicién mas competitiva en el mercado local.
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Tabla #4 ¢Qué especialidades considera Ud. que el centro médico debe

incorporar para mejorar su atencion?

Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Pediatria 120 60%
2 Neonatologia 20 15%
3 Neurologia 30 25%
Total 170 100%

= Pediatria
> = Neonatologia

Neurologia

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de CEMEDEFA
Elaborado por: Ordofiez Soria Deyonaira Deyalith

De la encuesta aplicada a los clientes del centro médico CEMEDEFA, se consulto
en la pregunta 4, sobre qué especialidades consideran que el centro médico debe
incorporar para mejorar su atencion, donde del 100% de encuestados, el 70% ha
manifestado que seria pediatria, mientras que el 18% opta por neurologia, y el 12%

restante han expresado que neonatologia.
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Tabla #5 ¢Qué le gustaria que implemente el centro medico CEMEDEFA

SALUD?
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Medicinas 85 50%
2 Atencion 24/7 51 30%
3 Consultas gratis 34 20%

Total 170 100%

= Medicinas

= Atencién 24/7

Consulta gratis

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de CEMEDEFA
Elaborado por: Ordofiez Soria Deyonaira Deyalith

De la encuesta aplicada a los clientes del centro médico CEMEDEFA, se consulto
en la pregunta 5, sobre qué le gustarian que implemente el centro médico CEMEDEFA
SALUD, donde del 100% de encuestados, el 50% ha manifestado que las medicinas, esto
con base a la ausencia de farmacos que existen en el establecimiento que se detall6 al
inicio del presente caso de estudio, mientras que el 30% han expresado de que la atencion

sea 24/7 y el 20% restante optaron por consultas gratis.
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Tabla #6 ¢Recomendaria visitar el centro médico CEMEDEFA SALUD?

Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Si 50 29%
2 No 100 59%
3 Tal vez 20 12%
Total 170 100%

= Sj
= No
Tal vez

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de CEMEDEFA
Elaborado por: Ordofiez Soria Deyonaira Deyalith

De la encuesta aplicada a los clientes del centro médico CEMEDEFA, se
consulté en la pregunta 6, sobre si ellos recomendarian visitar el centro médico
CEMEDEFA SALUD, donde del 100% de encuestados, el 59% ha manifestado que no,
mientras que el 29% han expresado que si y el 12% que tal vez, por lo cual, se evidencia
que existe un porcentaje alto, al que deberian de fidelizar hacia el establecimiento, con
base a las mejores que se implementen en las estrategias de marketing, con la finalidad

de mantener y crecer la base de clientes del negocio.
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DISCUSION DE RESULTADOS

Por medio de la ejecucion de la ficha de observacion se obtuvieron los siguientes
resultados que demuestran la situacién real del centro médico CEMEDEFA SALUD del
canton Yaguachi. En primera instancia, se constatd que su presencia en redes sociales es
muy baja, por ende, no consiguen mayor audiencia y su publico objetivo carece de
informacidn acerca de los servicios que oferta la empresa en dicho cantén y lugares
aledafios. Ademas, se observd que posee un nivel bajo en segmentacion de mercado y en
reconocimiento de médicos por parte los ciudadanos, esto perjudica directamente a la
imagen corporativa, dado que sus estrategias de marketing han sido poco efectivas, ya
que carecen de planes de accion actuales. Ademas, se consiguid captar la atencion del
propietario y asi pueda brindar confianza en este proceso, que se inicié identificando toda
la parte interna del centro médico, como lo son sus debilidades y fortalezas.

Por otra parte, también se corroboré que la atencidn al cliente se encuentra en un
indice medio, siendo este uno de los factores que mayor repercusidn genera a los pacientes
que buscan un servicio de calidad, sobre en el area de salud. Por consiguiente, se reviso
que a pesar de que mantienen equipos modernos para realizar examenes seguros, el
desabastecimiento que mantienen en medicinas ha sido un inconveniente para los usuarios
que solicitan sus tratamientos de manera completa dentro del establecimiento

Con la ejecucion de la segunda técnica que es la encuesta se obtuvieron los
siguientes datos: en la primera tabla que se relacion6 con la frecuencia de visita de los
usuarios al centro médico el 47% manifestd que si, mientras que el no representd un 29%
y el tal vez fue de un 24%, lo que quiere decir que la ciudadania del cantén Yaguachi en
su mayoria ha visitado al menos 2 veces el centro de salud, por lo que quiere decir que

conocen el proceso de atencion y los servicios que ofertan.
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Segun los datos obtenidos en la segunda tabla se logra observar que el medio por
el que reciben u obtienen informacion del centro médico, donde la opcion que prevalecio
fue ninguna con un 82%, mientras que Facebook refleja el 12% y el 6% WhatsApp, lo
que ocasiona una ausencia en el uso de los medios digitales para dar a conocer las
especialidades que se encuentran disponibles en el lugar.

Sin embargo, en la tercera tabla se preguntd sobre la atencion que reciben en el
centro de salud la opcion que obtuvo mayor porcentaje fue la mala con un 56% Yy a su vez
la opcidn excelente y buena recibieron un 26% y el 18% se refleja entre buena y regular,
por lo cual, se identifica que exista una discontinuidad de la ineficiente atencion que le
brindan a ciertos usuarios.

En la tabla cuarta quedd establecida con la opcion de pediatria con un 60% de
aceptacion para los usuarios que opinaron que esa debe ser una de las especialidades que
deberia incorporar el centro médico CEMEDEFA SALUD, mientras que el 25% opto por
neurologia y el 15% restante por neonatologia, ya que al no tener esa opcion en sus
servicios genera cierto descontento en los usuarios que requieren atender a sus familiares.

En cuanto a la sexta y séptima tabla los resultados obtenidos fueron los siguientes
el item que habla sobre que le gustaria que implemente el centro de salud los participantes
decidieron que el abastecimiento de medicinas deberia ser su primera opcion de mejora,
ya que obtuvo un 50%, mientras que el otro item relacionado con si recomendarian el
centro de salud la mayoria manifesté que no con un 59%, por lo cual, se evidencia que
existen niveles alto de inconformidad por parte de los usuarios, siendo estos un factor que
provocaria y afectaria la estabilidad tanto laboral y econémica de quienes conformar

CEMEDEFA SALUD.
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CONCLUSIONES

Una vez concluido el caso de estudio se establece que las estrategias de marketing
del centro médico CEMEDEFA SALUD del canton Yaguachi en el periodo 2022 carecen
de efectividad, siendo una problematica constante no aprovechar los recursos digitales
que ofrece la tecnologia para el crecimiento y desarrollo de la empresa. En este punto, se
sefiala que al no poseer estrategias que beneficien la imagen empresarial del centro, los
usuarios no perciben esos valores, principios y la filosofia de la empresa. Asi como
también, no transmitir confianza y crear un vinculo con sus pacientes a través de una
atencion personalizada lo que no permite establecer un posicionamiento como tal dentro
de la ciudad.

Por otra parte, también se concluye que la ausencia de capacitacion del personal
con respecto al desarrollo de sus habilidades y competencias dentro de su entorno laboral,
esto implica que no exista una merma en el desempefio individual, trabajo ene quipo y
adaptacion a los nuevos cambios que se debe someter el centro de salud. Ademas,
disminuye la motivacion, ya que al no disefiar un programa de capacitacion no genera ese
impacto positivo de parte del personal hacia la empresa; esto también trae consigo el no
crecimiento de la comunicacion blanda, que fomenta el liderazgo y la inteligencia
emocional.

Finalmente, otro de los factores hallados es el desabastecimiento de las medicinas
en el centro, lo que genera preocupacion en los usuarios que requieren de un tratamiento
para sanar sus afectaciones de salud. Cabe sefialar, que este punto es de suma importancia,
debido que mantener un stop completo de sus productos es una forma correcta para poder

ofrecer un servicio de calidad a sus usuarios.
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RECOMENDACIONES

Recomendar al centro médico CEMEDEFA SALUD del cantén Yaguachi la
determinacion de planes de accion estratégicos que le permitan mejorar su imagen
empresarial. Basandose principalmente en la utilizacion de herramientas digitales como
lo son las plataformas web y las redes sociales, siendo aquellas un mecanismo de apoyo
de gran utilidad que les permitira llegar a mas lugares, al considerar que poseen un alcance
rapido y tiene la capacidad de captar nuevos clientes en instante.

Crear procesos de capacitacion, talleres y valoracion al talento humano, con la
finalidad de poder medir y desarrollar las destrezas y habilidades con las que cuentan cada
uno y de tal manera se logre el mejoramiento a la productividad del negocio. En este
contexto, la preparacion constante de los colaboradores favorece a la atencion que se
ofrece a los usuarios que solicitan un trato adecuado sobre todo por ser un area de salud
que requiere de cuidados y paciencia.

Recomendar el uso de un sistema de inventario actualizado que cumpla estandares
globales que le permita competir en el mercado local, al considerar que cuentan con
ausencias de medicinas, siendo esto una de las funciones basicas de la accion
inventariada, ya que, es aquel mecanismo que permite conocer la existencia o faltantes de
mercaderia en el centro médico CEMEDEFA SALUD con sus usuarios, de tal manera,
que permita crear un entorno seguro donde encontrar soluciones a sus afectaciones en la

salud de forma rapida e inmediata.
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Anexo #1 — Carta de Autorizacion

ANEXOS
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Anexo #2 — Informe de Plagio
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Anexo #3 — Ruc de la empresa

RUC Razon ocial

1203705690001 SRIAVALDIVIEZO TANIA KATIUSKA

Etadoconruyente el RUC Aeided econdica prince

ACTIVO CONSUAY TRATAMENTO POREDDS
GENERALES Y ESPECIALISTASEN
CONSULTOROS PRNADOS
Contriuyent fenesma 0 Confrouyente con tensaciones estents 0

PERSONANATURAL GENERAL

N0 N N0

Focha e aevidedes Facha aetualzaion Facha ceseactvidades Focha rinicio actvidades
J1H408 AIAY 01010
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Anexo #4 — Formato de ficha de observacion

Estrategias

Alto

Medio

Bajo

Redes sociales

Reconocimiento de marca

Segmentacién de mercado

Servicio de atencion al cliente

Capacitacion de personal

Establecimiento adecuado

Equipos modernos

Competencia

Posicionamiento

Medicinas

Fuente: Centro Médico CEMEDEFA SALUD del canton Yaguachi

Autor: Ordofiez Soria Deyonaira Deyalith
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Anexo #5 — Formato de encuesta
1. ¢Visita frecuentemente el centro médico CEMEDEFA SALUD?
Sl
NO
TAL VEZ
2. ¢A través de que medio recibe informacion sobre el centro médico
CEMEDEFA SALUD?
Facebook
Whatsaap
Telegram
Correo
Ninguna
3. ¢Cbmo califica la atencion que recibe en el centro médico CEMEDEFA
SALUD?
Excelente
Muy Buena
Buena
Regular
Mala
4. ¢Qué especialidades considera Ud. que el centro médico debe incorporar
para mejorar su atencion?
Pediatria
Neonatologia

Neurologia
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5. ¢Qué le gustaria que implemente el centro médico CEMEDEFA SALUD?
Medicinas
Atencion 24/7
Consultas gratis
6. ¢Recomendaria visitar el centro médico CEMEDEFA SALUD?
Si
No

Tal vez
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