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RESUMEN:

El objetivo del presente es determinar los indicadores en los que debemos interferir
para la conformacion del departamento de marketing y servicio post-venta de la
empresa de Diagnostico Medico Ambaimagenes, tomando en cuenta que la empresa
al momento no cuenta con un servicio de marketing bien definido, y las actividades
realizadas son de forma precaria por personal no capacitado en el area, que repercute
en una baja calidad de servicio ofertado, un mal clima laboral, con pérdida de

fidelizacion de los clientes y disminucién del universo de trabajo.

En la regidn central del pais tenemos competidores agresivos que en los ultimos afos
han ganado terreno debido a la confianza extrema de la administracién de la empresa,
en el momento actual es necesario implementar estrategias de marketing y postventa

para recuperar el terreno perdido.

Es necesario contar con el apoyo de gerencia, y autoridades de la institucién para el
consentimiento de la implementacién de estrategias de marketing y servicio post-
venta, debido a la situacion econémica y politica actual de la empresa, esta
planificacién debe ser paulatina para poder contar con la aprobacion, y asi conformar
el departamento de marketing, realizar planes de gestidon continuas que permitan
diversificar nuestra oferta de servicios, aumentar nuestro universo de trabajo con
estrategias de promocion actuales, para atraer a las nuevas generaciones a través de
medios digitales y redes sociales, realizar convenios con empresas y médicos
enviadores regionales que permitan generar mayores ingresos, introducirnos en
mercados poco explotados regionalmente como la medicina ocupacional, asi como
mantener la fidelizacidn de los usuarios externos, a través del control de calidad y

satisfaccion del usuario post-venta que puede ser hecho por un call center.



ABSTRACT:

The objective of the present is to determinate the indicators in which we must
interfere for the conformation of the marketing department and after-sales service
of the Ambaimagenes Medical Diagnostic company, consider that the company
at the moment does not have a well-defined marketing service , and the
performed activities had precarious management by personal not trained in the
specific area, has repercussions in a low quality of service offered, a bad work

environment, with loss of customer loyalty and a decrease in the work universe.

In the central region of the country, we have aggressive competitors that in the
recent years have gained ground, due to the extreme confidence of the
company's management, at the present time is necessary to implement

marketing and after-sales strategies to regain lost ground.

Is necessary to have the support of management, and authorities of the institution
for the consent of the implementation of marketing strategies and after-sales
service, due to the current economic and political situation of the company, the
planning must be gradual to be able with the approval, and shape the marketing
department, carry out continuous management plans that allow us to diversify our
service offer, increase our work universe with current promotion strategies, to
attract new generations through digital media and social networks , enter into
agreements with regional shipping companies and doctors that allow us to
generate higher income, introduce to regionally under-exploited markets such as
occupational medicine, as well as maintain the loyalty of external users, through

quality control and post-sale user satisfaction that it can be done by a call center.
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INTRODUCCION:

Ambaimagenes, es una empresa que se encarga de producir estudios de
diagndstico de imagen médica a través de equipos médicos de alta complejidad
y medios informaticos de ultima generacion, que permite identificar patologias a
través del Diagnostico Médico, para su posterior resolucion por servicios meédicos
especializados, en esta empresa se realizan procedimientos de baja y mediana
complejidad por personal capacitado, esta ubicada en la regidn central del pais,
con una poblacion de 1°456302 habitantes, Instituto Nacional de Estadistica y
Censos (INEC) (2020), maneja convenios con la red publica de salud desde hace
aproximadamente 10 afos, lo hace a través del tarifario nacional de prestacion
de servicios y ademas presta sus servicios al publico en general, en su gran
mayoria corresponden a usuarios referidos por médicos especialistas que

mantienen relaciones comerciales con la empresa.

La promocion de los servicios la realiza el personal administrativo que no cumple
con los perfiles y conocimientos referentes al cargo, en tiempos reducidos
durante su jornada laboral o en tiempos extendidos con baja remuneracion, con
una sobrecarga a sus funciones por las tareas encomendadas, como resultado
se realiza de forma ineficiente y crea un mal clima laboral, inclusive sin llegar a
plantearse metas u objetivos de marketing o un adecuado seguimiento post-

venta.

Es por esta razén que la empresa desea constituir un departamento de
marketing, para ampliar su universo de usuarios a través de modernas
estrategias de marketing, especificamente con direccionamiento generacional,
ademas de realizar promociones, para que la empresa sea atractiva a las
empresas regionales y asi poder introducirse en el mercado de medicina

ocupacional.
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REVISION DE LA LITERATURA:

En la publicacion de Thomas Richard (2005), “Marketing es el proceso de
planificacién y ejecucién del concepto, precios promocion, y distribucion de
ideas, bienes, y servicios para crear intercambios de satisfaccion individual y

objetivos organizacionales”. (Bennett 1995)
Los componentes del Marketing son:

Las relaciones publicas, comunicaciones. Relaciones gubernamentales,
networking, promocion en ventas, publicidad, ventas, data base, direccion, target

y micromarketing, gestion de relaciones con el cliente.
Las cuatro Ps del marketing son producto, precio, (place) lugar y promocion.

El primer paso en el desarrollo del marketing en los sistemas de salud es
delimitar el area del mercado actual de trabajo de la institucion. El tamano del
mercado, la composicion del mercado, la demanda de los servicios de salud y la

disponibilidad de los recursos.

Entre los factores determinantes esta delimitar las ofertas de servicios médicos
de la empresa, definir el costo de los productos, la oferta y la demanda de los
mismos, asi como la localizacién de la empresa y su imagen, y por ultimo las

estrategias de promocién para los diferentes servicios. Thomas Richard K (2010)

Segun Macedo (2016) los estudios cualitativos, ayudan a comprender lo que
motiva uno y otro modo de formacidén de estrategias, teniendo como objetivo
analizar el proceso de formacién estratégica y el papel del nivel gerencial en la
metodologia cualitativa, como un estudio de caso, las técnicas de recoleccion de

datos son entrevistas, observacion y analisis de documentos.

El papel del gerente administrativo es actuar de forma que sintetiza las gestiones,
la colecta de informaciones con colaboracion de los operadores, asi como en la
parte financiera actua como implementador de estrategias deliberadas. Macedo
Venancio, (2016)
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La gerencia de proyectos se ha destacado entre los actuales modelos de
administracién y se ha transformado en un factor para crear ventaja competitiva
en relacidn con otras empresas en el ambito competitivo. A pesar del gran
abordaje en torno del gerenciamiento de proyectos en si, poco se explora los
gerentes que trabajan con este tipo de gestion y sus influencias en la
determinacién del suceso o del fracaso del negocio de la empresa. De Bem Noro
(2013)

Siendo que los lineamientos de las nuevas gestiones de gerencia y los
conocimientos repercuten en el desarrollo de la empresa, y asi estos funcionarios
son bien valorados y se convierten en personal calificado para el desarrollo de la

empresa. Cardona (2010)

El proyecto “Management Body of Knowledge” Pmbok (2008) define las
principales caracteristicas de los proyectos en seis puntos: temporarios,
poseyendo un inicio y fin definido, planeados, ejecutados y controlados, entrega
de productos, servicios o resultados exclusivos, son desenvueltos en etapas y
contindan por incremento con una elaboracion progresiva, son realizados por

personal y recursos limitados.
ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA GESTION GERENCIAL

Ambaimagenes S.A., es una empresa de servicios de Diagndstico Médico,
conformada por once participantes en la parte operacional, tres médicos
radiologos, dos tecndélogos médicos, cuatro contadoras/recepcionistas y dos

conserjes.

La empresa se encuentra presidida por un gerente y un presidente; el gerente
actual pertenece a los socios de la empresa, y se ha mantenido por
aproximadamente tres periodos consecutivos, lo que indica que la estrategia
econdmica y los balances financieros de la empresa son positivos durante todos

estos periodos.

Los gastos administrativos y gastos de produccion en relacion con los ingresos

totales por ventas, indican que las estrategias econdmicas de la empresa la
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hicieron una empresa rentable. Datos obtenidos de la auditoria externa realizada

en el ano 2019 (anexo 1)

Las decisiones econdémicas de la empresa fueron tomadas en los tiempos
indicados de acuerdo a las situaciones politicas y econdmicas del mercado, el

sistema estructural mas parecido al aplicado en la empresa es el matricial.

El departamento de contabilidad mantiene comunicacion con la gerencia, y
realiza el trabajo de la manera mas eficiente, asi como cumple las funciones de

recursos humanos.

El personal administrativo cumple las funciones de manera auténoma, con
escaso control de funciones, de produccion, de calidad, de operacion, lo que

determina una mala calidad del servicio y perdida de fidelidad de los clientes.

La parte médica, en la que constan tecnélogos y médicos radidlogos cumplen
sus funciones de forma auténoma, en tiempos sumamente cortos, no definidos
debido a sus multiples ocupaciones y con limitaciones independientes que no

permiten homogeneizar la cartera de productos.

No dispone de un departamento de marketing o de control posventa, la escasa
promocién de los servicios los realiza a través de los sistemas antiguos de
publicidad, si se toma en cuenta que es una empresa ya constituida hace algun
tiempo, esto no ha perjudicado en gran medida, pero en la actualidad se
presentan otras empresas de similar complejidad y prestacion de servicios que

manejan un marketing agresivo en esta region.
ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA FINANCIERA Y OPERATIVA.
Tabla 1

Fondo de maniobra positivo Ambaimagenes afio 2019

FM afio 2019 = (PN+PNC) - ANC
FM=486698.76 + 37769.65 — 218432.82
FM=667599 — 343494

FM= 306035.59

Representa el capital que dispone la institucién para pagos.




Fondo de rotacion o working capital o fondo de maniobra, se refiere al capital
econdmico del que dispone la empresa Ambaimagenes para pagar a sus

acreedores una vez que se ha restado sus gastos corrientes y no corrientes.
Tabla 2

Peso del activo Corriente (PAC) y no corriente Ambaimagenes afio 2019

Peso del activo corriente afio 2019= AC/AT
PAC= 363417.49/581850.31
PAC= 0,62458

Peso del activo no corriente= ANC/AT
PANC= 218432.82/581850.31
PANC= 0,37541

Representa el capital que dispone la empresa.

Los pesos de los activos corrientes y no corrientes se refieren al capital
econdmico del que dispone la empresa al momento (2019) para realizar sus
operaciones y pagos a acreedores después de los gastos operacionales

(corrientes) y los gastos no corrientes
Tabla 3.

Liquidez, Test Acido y Disponibilidad inmediata Ambaimagenes 2019

LIQUIDEZ=ACTIVO CORRIENTE/PASIVO CORRIENTE
L=363417.49 /57381.90
L=6.3

TEST ACIDO= ACTIVO CORRIENTE+EXISTENCIAS/PASIVO CORRIENTE
TA=363417.49 + 21809.46 / 57381.90

TA=385226.95/57381.90

TA=6.71338

DISPONIBILIDAD INMEDIATA TESORERIA=TESORERIA+IFT/PASIVO
CORRIENTE

DIT=131969.03 + 4311.06 / 57381.90

DIT=136280.09 / 57381.90

DIT=2.37496




Liquidez: Indica que por cada ddlar de deuda tiene 6.3 ddlares de activo

corriente.

Test Acido: EL resultado se mide en <1, 1, >1. Mayor a uno significa que la

empresa no tiene problemas para afrontar deudas, en nuestro ejemplo es 6.7.

Disponibilidad inmediata: Indica que por cada dolar de deuda tiene 2.3 ddlares

en efectivo o bienes de rapida liquidez.

Todos estos test son utilizados para demostrar que la empresa consta con un
capital suficiente para el pago de sus acreedores, gastos, impuestos sin

perjudicar el patrimonio o el activo no corriente, auditoria (2019).

La institucidon no consta con un sistema organizacional o departamentos de
talento humano, marketing, post-venta; organigrama de la empresa en la tabla

4, que indica que no es prioridad para la gerencia.
Tabla 4

Organizacion de la empresa Ambaimagenes

Gerente-presidente- Gerente/presidente: por

votacién en asamblea

accionistas general

Autédnomo - no existe
talento humano.

No hay comunicacién con Médicos Imagenblogos

Contabilidad Recepcion Licenciados en

los niveles superiores. tecnologia meédica.

La empresa no presenta el segundo nivel de organizacion, no hay comunicacion

de los empleados con la administracion.
OFERTA Y DEMANDA DE SERVICIOS:

Asi como los ofertantes de tecnologia médica en el pais son escasos, los centros
radiolégicos privados también lo son, debido al alto costo de los productos

tecnolégicos y el escaso personal capacitado disponible.



Ambaimagenes es una empresa ubicada en la ciudad de Ambato, cabecera
cantonal de la provincia, se encuentran siete grandes centros de Imagen Medica
(Creamedical, Clinica Tungurahua, Dexamed, Bioimagenes, Ambaimagenes,
Imagenes Dr. Héctor Camino, Centro radiologico Dr. Pedro Sevilla) y un anexo

en el cantén Pelileo (Eco Imagen Pelileo)

Pertenece a la regién tres del MSP, que comprende cuatro provincias (Cotopaxi,
Tungurahua, Chimborazo y Pastaza) esto corresponde al 10 % de la poblacién
nacional total; que segun datos obtenidos por el INEC (2020) comprende una
poblacion de 1'456302 habitantes.

Especificamente la provincia de Tungurahua consta con una poblacién de
590600 habitantes; y el canton Ambato cabecera cantonal una poblaciéon de
165185 habitantes, datos referentes al INEC (2020); al ser la regién centro del
pais presenta una peculiaridad, el sistema vial del pais fue desarrollado para
converger en esta provincia y en especifico en la ciudad de Ambato, las
diferentes tendencias politicas desarrollaron una infraestructura vial cmoda con
convergencia en la ciudad, convirtiendose en uno de los pilares de la
comunicacion del pais, las poblaciones del oriente, sur del pais, y un pequefio
segmento de la costa tiene facil acceso vial, lo que las constituye como

potenciales clientes.
OFERTA DE SERVICIOS:

Los servicios que ofrecen son de Diagnodstico médico por estudios de Imagen
(informativos), en horarios laborables, que comprenden desde las 8:00 hasta las
20:00 de lunes a viernes; ademas se realiza complementacion y atencion en

horarios emergentes las 24 horas, los siete dias de la semana.
Cartera de servicio comprende:

Ecografia: Obstétrica, doppler color, general, partes blandas, ginecoldgica,
oftalmolégica, neonatal, intervencionista;  Radiologia: = Convencional,
intervencionista, examenes especiales (contrastados), series baritadas;

Tomografia: Estudios tomograficos simples, contrastados, reconstrucciones



tridimensionales, vasculares, intervencionismo, artro-tomografias; Densitometria
O0sea; Resonancia magnética: Estudios de resonancia magnética simple,

contrastada, artro-resonancia.

La empresa mantiene convenios con la red publica integral de salud (IESS,
ISSPOL, ISSFA y MSP), Ley Organica del Sistema Nacional De Salud (Ley No.
2002-80) asi como entidades privadas de seguros locales como Ecuasanitas y
Salud, que son los de mayor concurrencia, cada uno de ellos utiliza los tarifarios

indicados en cada uno de sus servicios.
POBLACION ATENDIDA:

La poblacion atendida para nuestro estudio es el numero total de pacientes de
los tres ultimos meses del afio 2019, en el cual tenemos un universo de trabajo
habitual, sin la emergencia sanitaria por la pandemia que se presente en nuestra

localizacion en el afo 2020.

Los datos obtenidos provienen de nuestro sistema contable en el cual el nUmero
total de pacientes atendidos son de 1200, de los cuales 660 pertenecen a la red

publica integral de salud y 540 a la red complementaria (tabla 7)
DEMANDA INSATISFECHA DE SERVICIOS:

No es posible abastecer la demanda de servicios radiolégicos debido a la falta
de profesionales debidamente capacitados en esta region del pais, en la
empresa trabajan tres médicos especialistas en Diagnostico por Imagen, en

tiempos reducidos de aproximadamente 4 horas diarias.

Ademas el mayor ingreso econémico se debe a los examenes de resonancia
magnética, y la empresa dispone de un equipo Resonador marca Hitachi de 0.3
Tesla, de campo abierto, que realiza examenes médicos en tiempos
prolongados, esto desencadena una lista de espera amplia debido a la
asignacion de turnos para la realizaciéon de los examenes; la agenda diaria es de

aproximadamente 16 pacientes solo para el equipo de RMN, mientras que en
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equipos de ultima generacion que ya existen en el mercado, los tiempos de

adquisicién son menores y el numero total de pacientes atendidos es mayor.
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IDENTIFICACION DEL OBJETO DE ESTUDIO:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

El poco interés de las autoridades de la empresa Ambaimagenes para el
adecuado desenvolvimiento de estrategias de marketing actuales e
implementacion del departamento de marketing en la institucion, dificulta la

posibilidad de llegar a otros posibles mercados de influencia generacional.

La ausencia de la gestion de marketing y métodos de publicidad actuales no
permite la ampliacion del universo de trabajo, asi como la ausencia del servicio
post-venta no permite un correcto control de calidad de los servicios ofertados,

ni la fidelizacién de los clientes ya existentes.

La escasez de personal asignado para marketing y post-venta, asi como de
recursos especificos para el desarrollo, implementacién e innovaciéon de las
gestiones de marketing limitan el universo de trabajo, permiten la desercion de
los usuarios, la inconformidad de los usuarios internos, y la pérdida de valor de

la marca.

La poca comunicacion interna de la empresa, entre las unidades de gestion
identificadas como gerencia, financiero y administrativo, que limitan el desarrollo
de la gestion de marketing a los escasos recursos asignados, asi como al
aumento de funciones de los usuarios internos para suplir la ausencia de
personal calificado, generando indices de insatisfaccion del usuario interno y

pérdida de valor de la marca de la empresa, referidos en la figura 1.
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Figura 1

Causa-efecto del problema

Causa Causa
Mantener
estrategias no \
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Y
encomendadas =
Efecto Efecto

Representa las principales causas y efectos de la problematica de la empresa al

no incorporar el servicio de marketing y post-venta.

La demanda del servicio se desarrolla a través de usuarios con controles
preventivos, preparatorios, rutinarios, resolutivos, confirmatorios y de estadiaje,
a través de equipos meédicos adecuados y personal capacitado, que siguen en
continua evolucién, especialmente los medios tecnoldgicos que crecen a pasos

agigantados.

“Tenemos que tomar en cuenta que los requerimientos de salud no siguen

ninguna tendencia previsible.” OPS, 2017.

En las sociedades latinas la implementacion de seguros de salud privada, no son
de relevancia, ya que la politica de salud de esta region es la gratuidad de los

sistemas de salud.

Muchos de los usuarios externos debido a su nivel educacional no reciben
informacion perfecta de los servicios de salud prestados; la presencia de
entidades sin animo de lucro en la regién como Consejo Patronal, Hospital

Municipal Nuestra Sefiora de la Merced, Caritas, ProFamily ofertan servicios
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similares a muy bajo costo, y aumentan la oferta bajo el estigma de gratuidad de

la salud.

Los centros radiologicos en el pais estan regulados por multiples organismos
publicos, Ministerio de Salud Publica, Ministerio de Energia no Renovable,
Secretaria Nacional de Educacién Superior, que controlan la adecuada
capacitacion del personal y la calidad de los servicios prestados; existen otros
entes de control como el Sistema Nacional de Rentas Internas, Municipios,
Ministerio del Trabajo que se encarga de los permisos y normas legales
adecuadas y vigentes en todos los ambitos de una empresa legalmente

conformada.

Ademas el Ministerio de Salud Publica regulariza los precios a través del Tarifario
de prestaciones para el Sistema Nacional de Salud (2014) que limita la oferta de
servicios, a pesar de que el estado es el mayor prestador de servicios de salud,
inclusive en el de Diagndstico por Imagen Médica, debido a su alta demanda se
vio la necesidad de crear el sistema integrado de salud que engloba a centros
de diagnéstico y centros de salud privados, para trabajar en conjunto en caso de

saturacion de los sistemas de salud publica.

En la actualidad se aprecia una externalidad compleja, como el COVID que
genera un impacto positivo para estudios tomograficos en centros de imagen,
pero a la vez genera un impacto negativo en otros estudios de imagen ya que la
poblacién no se realiza examenes de control debido al alto riesgo de contagio en

estos centros de salud.
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JUSTIFICACION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

El desarrollo del departamento de marketing y servicio postventa de la empresa
Ambaimagenes permitira realizar modificaciones en la atencién al usuario, a
través del reglamento interno y un adecuado control de calidad, asi como el

seguimiento del nivel de satisfaccion del usuario.

Las politicas internas de la empresa, asi como la satisfaccion de los usuarios
internos mejoraran la hospitalidad, calidad de los servicios ofertados,

deficiencias encontradas en la empresa.

La promocion a través de las nuevas tendencias generacionales permitira hacer
conocer la marca a los nuevos posibles usuarios, asi como presentar a la

empresa como una marca innovadora ante los usuarios ya existentes.

Las estrategias de marketing y promociones de ventas desarrolladas permitiran

fidelizar a los usuarios.

Las alianzas estratégicas con organizaciones regionales son esenciales para el
desarrollo del servicio de medicina ocupacional, asi como las alianzas con
médicos privados aumentaran el universo de trabajo y determinar mayores

ingresos a la empresa.
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OBJETIVO GENERAL:

Proponer a la administracién de la empresa la conformacién del departamento
de marketing y servicio postventa de la empresa de Diagnostico Médico
Ambaimagenes, demostrando su utilidad en la mejora de la calidad de

servicios, aumento de la demanda de usuarios y fidelizacion de los clientes.

[Escriba aqui]
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Planificar el desarrollo del departamento de marketing y servicio post-venta de la

empresa Ambaimagenes.

Promocionar politicas internas de control de calidad inclusivas y necesarias para

el departamento post-venta.

Diversificar la promocion de los servicios ofertados de la empresa

Ambaimagenes que sean atractivas a las nuevas generaciones.

Desarrollar estrategias de marketing y promociones en ventas dirigidas a la

fidelizacion del universo de trabajo.

Crear alianzas estratégicas con hospitales privados, empresas regionales y

meédicos privados.

Planificar estrategias de marketing dirigidas a la medicina ocupacional.

[Escriba aqui]
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Tabla 5
PROBLEMA | CAUSA EFECTO DESAFIO ALTERNATIVAS | UNIDADES DE
DE SOLUCION GESTION
RESPONSABLE
S
AUSENCIA Desconocimient Mantener Innovar en el Contratar Administrativo
DE ode las estrategias | desarrollo de servicios de Financiero
SERVICIOS estrategias de de estrategias de marketing Gerencia
DE marketing marketing marketing locales.
MARKETIN | actuales no
GY apropiadas
SERVICIOS Ausencia de Mala Aumentar el Implementar Talento
POST- motivacién para | prestacion presupuesto politicas humano
VENTA el personal. enla para generar motivacionales | Financiero
calidad de politicas , CUrsos,
los motivacionales | bonificaciones,
servicios. hacia los
empleados con
excelente
desempefio.
Ausencia de Inadecuada | Aumentar el Contratar Administrativo
personal paralas | respuestaa | presupuesto servicios de Financiero
funciones los servicios | para contratar | marketing Gerencia
encomendadas. post-venta servicios de locales.
marketing
Insuficiente Perdida de Crear la partida | Implementar Administrativo
presupuesto fidelidad de | de presupuesto | estrategias de Financiero
para la los clientes | para marketing | marketing Gerencia
conformacién de dentro de la adecuadas que
politicas de empresa. nos permitan
publicidad. recuperar los
clientes,
aumentar la
fidelidad hacia
la empresay
atraer clientes
potenciales.
Falta de interés Disminucido | Comprometer Presentar Gerencia
en el desarrollo nenla a lainstitucién | propuestas de Financiero.

del
departamento.

produccidn
de
examenes y
perdida de
la
fidelizacion
de los
clientes.

a desarrollar
un
departamento
de marketing.

estrategias de
publicidad y
sus beneficios
para la
institucion.

Matriz de alternativas de solucién.

[Escriba aqui]
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JUSTIFICACION Y APLICACION DE LA METODOLOGIA:

JUSTIFICACION:

El personal administrativo en conjunto con la direccion ha realizado esfuerzos en
intentar implementar estrategias de marketing habituales en la regién, ha logrado
fidelizar médicos enviadores por largos periodos de tiempo al mantener
estandares de calidad y eficiencia en los productos ofertados.

El interés en aplicar gestiones de marketing durante las anteriores
administraciones fue casi nulo debido a que la empresa generaba un monopolio
regional en examenes de resonancia magnética y su promocion se la realizaba
a través del boca a boca.

En la actualidad la politicas gubernamentales y econémicas han influenciado en
los cambios de comportamiento de los usuarios, inclusive agravados por la
situacion pandémica del Sars Covid, que nos catapultaron en la oferta de otro
servicio la tomografia, y una vez mas la promocion se la realizaba a través del
boca a boca.

La disminucién de usuarios externos privados fue solventada debido a la gran
demanda de los convenios con la red de salud publica, lo que determino un
incremento en el numero de usuarios de la red publica, llegando a convertirse en
aproximadamente el 50 % del universo de trabajo (tabla 6), en ese momento la
necesidad de la promocién de los servicios ofertados no era un factor
trascendental, y la solvencia econdmica de la empresa lo demostraba, motivo

por el cual no se aplico politicas de promocion.

DIAGNOSTICO DE SERVICIOS, RECURSOS Y CAPACIDADES
FUNCIONALES EN LA UNIDAD DE SALUD:

La gestion estratégica de marketing es casi nula ya que en las administraciones

anteriores no se planifico un presupuesto definido para el desarrollo de

estrategias de promocion, marketing, servicio posventa, asi como no hay la

[Escriba aqui]
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presencia de personal capacitado para el correcto funcionamiento de este
departamento.

El personal administrativo realiza estrategias de marketing de acuerdo a los
escasos conocimientos en el area, promociona los servicios ofertados a los
médicos enviadores ya reclutados, lo que limita el universo de trabajo a usuarios
externos referidos.

Se realiza un escaso o nulo seguimiento o control de calidad por parte del
personal de la empresa, o que determina perdida de la fidelizacion del usuario
externo y de los médicos enviadores.

El personal Administrativo funciona con recursos econdmicos escasos debido al
poco interés en el desarrollo de las gestiones de marketing.

El departamento de recursos humanos no desarrolla las funciones de control
adecuadas, no existe un responsable del area dentro de la institucion, las
funciones son abordadas de acuerdo a conveniencias del personal
administrativo a cargo, realiza las funciones de marketing y post-venta lo mejor
posible en base a sus conocimientos, con muy poca comunicacion con el
personal técnico, lo que dificulta las actividades coordinadas y la imagen
institucional.

La gestion Financiera de la empresa es un ente independiente, que presenta
comunicacion directa con las autoridades de la empresa, su gestion ha sido bien
reconocida y con manejo coherente de los recursos, los socios de la institucion
se encuentran complacidos por la gestién realizada; las decisiones financieras
de la institucion son realizadas por el gerente y con la asesoria del personal del
area contable, el lineamiento de la gestidn es el de incrementar las utilidades
generadas por la empresa para generar satisfaccion de los socios.

La gestion Operativa de Abastecimiento y Logistica esta realizada por el personal
administrativo que se encarga del correcto funcionamiento y abastecimiento con
el consentimiento de la gerencia; el abastecimiento de insumos, son realizados
en tiempos adecuado, con estandares de calidad ya establecidos por los anos
de desarrollos comerciales, no presenta inconvenientes y no dificulta el

desarrollo de la empresa ni el empoderamiento de la marca.

[Escriba aqui]
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Los multiples parametros obligatorios de control de los servicios médicos
radiolégicos incrementan el costo de servicio, ya que los contratos de
mantenimiento y prestaciones de servicio pertenecen a un monopolio de las
marcas, que no tienen ningun control gubernamental, esto crea un desbalance
en las instituciones prestadoras de servicios radioldgicos, que son obligadas a
presentar contratos anuales de mantenimientos con costos elevados; el gasto de
las instituciones para obtener todos los permisos de funcionamiento para cumplir
las normativas legales vigentes es considerable, y la correcta aplicacion de las
normativas de calidad de salud son un factor importante en el desarrollo

financiero de las instituciones de salud.

La gestion de las Tecnologias de la Informacion y comunicaciones son factores
de relevancia en el desarrollo de la empresa, la tecnologia crece
apresuradamente en todos los ambitos e inclusive en el ambito médico, lo que
dificulta seguir el paso de las corrientes generacionales y de la tecnologia
desarrollada, inclusive el oligopolio existente en el mercado de equipamientos
médicos dificulta el correcto desarrollo de la gestion de tecnologias, ya que la
innovacién de equipamiento solicitada por las entidades de control se traduce en

costos incrementados de los servicios que son transmitidos al usuario final.

Segun los datos obtenidos del ultimo trimestre del 2019 en el anexo 1, se
muestra que el mayor universo de trabajo de la institucion se debe a la red
publica integral de salud en estudios de RMN, indicandonos que la situacion
financiera de la empresa es dependiente de las politicas socio-econdmicas, y de
politicas de salud del gobierno de turno, las politicas de la empresa han sido bien

desarrolladas durante los afios anteriores.

[Escriba aqui]
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APLICACION DE LA METODOLOGIA:

Dentro del estudio de caso se realizé un censo de la poblacion atendida en este
centro de salud, en el ultimo trimestre del 2019, en el cual los estandares
sociales, politicos y econdmicos eran similares a la de los ultimos 10 afios, se lo
hizo a través del registro contable de la institucion, en el que se incluye el total
de la poblacion para ejemplificar mayor representatividad de la muestra, datos
obtenidos del registro contable (anexo 1)

Es posible identificar que el mayor universo de trabajo es la red publica integral
de salud, con un total de 623 (IESS-MSP-ISPOL-ISSFA), 26 jubilados (IESS), 4
jubilacién en tramite (IESS), 6 con seguro campesino (IESS), 1 Montepio (IESS),

con un total de 660 atenciones (tabla 6).

Tabla 6.

Universo de trabajo.

USUARIOS

SEGURO GENERAL (PRIV.PUBL.A-B) 1 623
MONTEPIO (VIU.HI<.MINUS.VI.MI)
MENOR A SIESANOS = 1
JUBILADOS (PASIVOS) == 26
JUBILACION EN TRAMITE 1 4
PRIVADOS 539
CAMPESINO (FAMILIAR.J.FAMILIA) 1 6

0 100 200 300 400 500 600 700

Indica el numero de pacientes pertenecientes a la red publica integral de salud o

usuarios privados en el ultimo trimestre del 2019.

Se realiza un conteo de 540 usuarios privados que representan 45 % del
universo de trabajo, mientras que los usuarios de la red publica integral de salud
son 660 usuarios, que equivale el 55% (tabla 7)

Lo que hace referencia a las politicas de salud establecidas en los ultimos afos

que permitieron mantener un universo amplio de trabajo, a costa de la gratuidad

[Escriba aqui]
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de la salud en nuestro pais, establecido en el articulo 7 de la Ley Organica de
Salud (2006),

Tabla 7

Usuarios publico-privados.

Usuarios Publico-Privados

M Red Publica

W Usuarios privados

Representa el porcentaje de usuarios pertenecientes la red integral publica de
salud y a los usuarios privados atendidos en la empresa Ambaimagenes en el

ultimo trimestre del 2019.

Otro de los datos analizados fue la demanda de estudios de Diagndstico de
Imagen, con la finalidad de identificar los estudios con mayor demanda y asi
poder dirigir las estrategias de marketing; lo que resulto que el estudio de mayor
demanda en el ultimo trimestre del 2019 fue la Resonancia Magnética Nuclear
con el 46 % de la muestra, el segundo estudio con mayor demanda es la
Tomografia Axial Computarizada con un 24 %, las Radiografias simples
representan el 17 %, y los demas estudios no superan el 20 % de la demanda
total (tabla 8)

[Escriba aqui]
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Tabla 8.

Demanda de Estudios de Imagen

ESTUDIOS

ANGIOTAG; 11;
TAG; 205; 24% 190; 143, 12%

RX; 202; 17%

RMN; 549; 46%

ANGIO TAC ECO RMN RX TAC

Los examenes con mayor demanda en el servicio son RMN con un 46 %, TAC
con un 24 % y Rx con un 17 %. Datos obtenidos del registro contables del ultimo

trimestre del 2019 (anexo 1)

Ademas, se realiz6 una encuesta de 12 preguntas, con respuestas numéricas de
0 a 5, indicando 0 como muy malo y 5 excelente, con la finalidad de identificar el
clima laboral de la empresa, y asi poder identificar el grado de conformidad del
personal con las actividades encomendadas (tabla 9), asi como el
empoderamiento de la marca través de sus usuarios internos, para trabajar sobre

la satisfaccion y aumentar el compromiso con la empresa. (Anexo 2)

Sé lo que se espera de mi en el trabajo.
Tengo el equipo y los materiales que necesito para hacer bien mi trabajo.
En mi trabajo, tengo cada dia la oportunidad de hacer lo que mejor sé
hacer.

4. En los ultimos siete dias, he recibido reconocimiento o elogios por un
trabajo bien hecho.

5. Mijefe/supervisor o alguien mas en el trabajo, muestra tener interés en mi

como persona.

[Escriba aqui]
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6. Hay alguien en mi trabajo que estimula mi desarrollo personal vy
profesional.
En el trabajo, mis opiniones cuentan.

8. La mision o proposito de la empresa, me hace sentir que mi trabajo es
importante.

9. Mis compainieros de trabajo estan dedicados y comprometidos a hacer un
trabajo de calidad.

10.Tengo un(a) mejor amigo(a) en el trabajo.

11.Durante los ultimos seis meses, alguien en el trabajo me ha hablado sobre
mi progreso.

12.Este ultimo ano, he tenido oportunidades de aprender y crecer personal y

profesionalmente en el trabajo.

Tabla 9
Clima laboral
Clima Laboral
ESTE ULTIMO ANO, HE TENIDO OPORTUNIDADES DE... Bl 3375
DURANTE LOS ULTIMOS SEIS MESES, ALGUIEN EN EL... 2,375
TENGO UN MEJOR AMIGO O AMIGA EN EL TRABAJO 4,125
MIS COMPANEROS DE TRABAJO ESTAN DEDICADOS... 4,375
LA MISION O PROPOSITO DE LA EMPRESA, ME HACE... 4,25
EN EL TRABAJO, MIS OPINIONES CUENTAN
HAY ALGUIEN EN MI TRABAJO QUE ESTIMULA MI...
MI JEFE/SUPERVISOR O ALGUIEN MAS EN EL...
EN LOS ULTIMOS SEIS DIAS, HE RECIBIDO...
EN MI TRABAJO, TENGO CADA DIA LA... 4,125
TENGO EL EQUIPO Y LOS MATERIALES QUE... 4,25
SE LO QUE SE ESPERA DE MI EN EL TRABAJO 4,25

o o5 1 15 2 25 3 35 4 45

Se refiere al clima laboral de la institucién y su nivel de satisfaccion, siendo 0

muy malo y 5 excelente (anexo 2).

[Escriba aqui]
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Se realizdé una entrevista con el gerente de la empresa, que ha permanecido en

el puesto por un largo periodo de tiempo, en donde se solicité informacién acerca

de las estrategias de marketing y servicio post-venta.

1.

¢Indique cuales son las estrategias de marketing actualmente utilizadas
en la empresa?

Se utiliza el envio de pedidos médicos para la promocion y fidelizacion de
los médicos enviadores; se utiliza la promocion boca a boca a través de
beneficios a los clientes.

Considera que el servicio post-venta de la empresa es eficiente?

Al no disponer de un servicio especifico no se puede realizar comentarios
acordes.

¢ Esta usted de acuerdo en el nivel de aceptacion de la imagen de la
empresa y el empoderamiento en la marca?

Si, los multiples afos en el mercado de salud a nivel central, nos han
permitido posicionarnos como una marca de prestigio, nos hemos
manejado adecuadamente ante las situaciones sociales y politicas del
entorno lo que nos ha permitido permanecer en el mercado por varios
anos.

Existe un personal especifico para realizar funciones de marketing y post-
venta?

Existe personal encargado de manejar las estrategias de marketing que
utilizamos,

¢, Cual es el presupuesto mensual asignado al servicio de marketing?
Esta dentro del presupuesto de papeleria por lo que no incurre en gastos
exagerados en la empresa.

Conoce usted los beneficios de las estrategias de marketing y post-venta?
Tengo conocimiento de las estrategias de marketing actuales, aunque no
ha profundidad.

Cual es el interés de la administracion en innovar en sistemas actuales de

marketing y post-venta?

[Escriba aqui]
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Al momento la empresa pasa por una situacién econémica en la que las
deudas de los convenios con la red publica integral de salud son
considerables y llevan un atraso de aproximadamente 8 meses de
cancelacién de servicios y afectan nuestro desarrollo econémico actual.

8. Consideraria usted, contratar personal o empresas asesoras en marketing
y servicio post-venta?

Idem.

[Escriba aqui]
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RESULTADOS - PLANEAMIENTO ESTRATEGICO:
ANALISIS DEL ENTORNO SOCIAL:

Ambaimagenes S.A., es una empresa de servicios médicos de Diagndstico por
Imagen, localizada en la ciudad de Ambato cabecera cantonal de la provincia de
Tungurahua, una empresa constituida hace mas de una década, con accionistas
relacionados a la prestacion de servicios médicos, y una gerencia desarrollada
por un médico Radidlogo.

La poblacion de la provincia es de 590600 habitantes, con un numero de 165185
habitantes en la cabecera cantonal, donde reside nuestra empresa,

Con un porcentaje de 48.5 % de sexo masculino y de 51.5 % de sexo femenino,
con una edad promedio de 30 anos al 2010, por lo que las generaciones
venideras representan un porcentaje alto en la poblacién de la provincia; lo que
nos lleva a dirigir nuestra mira a las nuevas generaciones.

La poblacion representada en la provincia sin afiliacion al IESS es de 68.7 %
para varones y de 74.1 % para mujeres; esto nos lleva a entender que el mayor
universo de trabajo en la regién es para clientes que no tengan convenios con la

red integral publica de salud y nuestro objetivo se centra en ellos.

Tabla 10

Poblacién econdmicamente activa.

Poblacion Total (PT)
M Poblacian en Edad de Trabajar (PET)
Poblacion Economicamente Inactiva (PEI)

iCUAL ES LA ESTRUCTURA DE LA POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA?
Poblacion Econémicamente Activa (PEA)

fise Tims

* La Poblacién en Edad de Trabajar v la PEA se calculan para las personas de 10 afos de edad y mas.

Fuente y elaboraciéon INEC

[Escriba aqui]
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Debemos considerar que la poblacion econdmicamente activa de la provincia
representa los usuarios a los cuales queremos llegar, y en este objetivo nos

referimos a los porcentajes mas altos, (tabla 9), (INEC 2010)

Ademas, pertenece a la region tres del MSP, que comprende cuatro provincias
(Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo y Pastaza) esto corresponde al 10 % de la
poblacién nacional total; que segun datos obtenidos por el INEC (2020)

comprende una poblacién de 1°456302 habitantes.

Al ser la region centro del pais presenta una peculiaridad, el sistema vial del pais
fue desarrollado para converger en esta provincia y en especifico en la ciudad
de Ambato, con una infraestructura vial comoda, las poblaciones del oriente, sur
del pais, y un pequefio segmento de la costa tiene facil acceso vial, lo que las

constituye como potenciales clientes.

La gerencia de la empresa ha realizado sus actividades de manera eficiente con
decisiones acertadas durante varios periodos, se ha manejado de manera
independiente a través de los afios a pesar de las multiples reformas politicas,
sociales y culturales de la poblacion a la que se ha dirigido su atencion.

El personal operativo de la institucion se ha mantenido constante en sus
funciones con una vision y misién acertadas durante la trayectoria de la empresa.
La tecnologia es de vital importancia, mejores equipos meédicos, pueden resultar
en menor tiempo de examen, mayor confiabilidad en el resultado diagnéstico, y
menor costo final de produccion para la empresa, la tecnologia es el mejor aliado
en el area radioldgica o de diagndstico médico.

Las limitaciones en el acceso de los servicios de RIS y PACS (software de
informes e imagenes médicas) son de importancia en el desarrollo de la empresa
debido a sus altos costos.

Normativas para el tiempo de vida util de equipos radiolégicos no mayor a 15
afos es otro efecto negativo hacia la institucion, los mantenimientos preventivos

y correctivos nos dan la confianza y permisibilidad para realizar nuestras labores.

[Escriba aqui]



28

EL personal médico que labora en la institucion presta sus servicios en periodos
cortos de tiempo, no homogeniza sus servicios, y no permite una eficiencia del
producto final.

La empresa no dispone de un departamento de marketing o post-venta, la
escasa promocion de los servicios los realiza a través de los sistemas antiguos
de publicidad, si se toma en cuenta que es una empresa ya constituida hace
algun tiempo, esto no ha perjudicado en gran medida, pero en la actualidad se
presentan otras empresas de similar complejidad y prestacién de servicios que
manejan un marketing agresivo en esta region.

Debido a la pandemia la empresa presenta mejoras en el mercado y en su
solvencia econdmica, uno de los servicios ofertados es la tomografia que es uno
de los servicios con mayor demanda en la actualidad, esto ha creado la
oportunidad de realizar mejoras en cuanto a marketing a través de la
implementacion de estrategias durante el periodo de pandemia.

En nuestro entorno la percepcion de examenes de Imagen Médica se refiere a
la sobrevaloracién de la tecnologia y la falta de capital humano capacitado, por
lo que es necesario incrementar en el mercado mejores herramientas
tecnolégicas, como adquirir sistemas de mensajeria electronica (PACS, RIS) que
nos permitirian lograr llegar mas eficientemente hacia los servicios referentes y
con un menor costo para la empresa.

En la situacion actual el miedo a la aglomeracion de usuarios y la restriccion
vehicular debido a la emergencia sanitaria limita la movilizacion de nuestros
usuarios hacia el centro de diagndstico para la realizacion de los examenes

pertinentes.
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ANALISIS DE LA INDUSTRIA DE LA SALUD:

Con las nuevas tecnologias en areas tan importantes como el area radiolégica
las emisiones de radiacion son sumamente controladas por las empresas
productoras de la tecnologia, asi como los organismos controladores de emision
a niveles gubernamentales.

Se deben seguir normas de proteccion radioldgica y seguridad de las fuentes de
radiacion estandarizadas en normas basicas internacionales de seguridad.

El sistema de proteccion y seguridad que requieren las presentes Normas
proporciona en general una proteccién adecuada del medio ambiente contra los
efectos nocivos de la radiacion. Para realizar estas evaluaciones se estan
elaborando métodos y criterios que seguiran evolucionando.

Las normas existentes estan creadas para identificar la protecciéon del medio
ambiente como algo que debe ser evaluado, que permita flexibilidad al incorporar
procesos de toma de decisiones, que los resultados de las evaluaciones sean
mensuradas a los riesgos radioldgicos.

Que no se limite a la prevencion de los efectos radiolégicos en los seres
humanos y en otras especies.

Cada vez son menos los efetos adversos producto de las dosis administradas
por parte de equipos médicos productores de radiacién ionizante, debido a sus
grandes avances tecnoldgicos.

En relacion con los campos magnéticos producidos por equipos de resonancia
magnética, no se ha determinado dafos biolégicos en ninguno de los estudios
clinicos actuales.

Los nuevos equipos de digitalizacion ya no emiten contaminantes liquidos que lo

hacian los equipos reveladores antiguos.

FIGURA 2
FUERZAS DE PORTER
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FIGURA 3
FODA

POSITIVOS
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OPORTUNIDADES

Marca ya conocida en el mercado regional

Equipo profesional bien capacitado y
acreditado por entidades de control

Red de distribucion amplia y acorde al
mercado

Productos con alta calidad en el mercado

Falta de interés en innovacion de tecnologia

Disminucion de la calidad en atencion al
cliente

Mejora en la infraestructura

Ausencia del departamento de recursos humanos
Tiempo de profesionales limitado
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DESVENTAJAS

Entrada de competidores con tecnologias
actuales

Competencia regional actual sumamente
agresiva

Cambios de habitos de los consumidores

Sistemas de alianzas agresivas en el mercado
Monopolio de proveedores
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Infraestructuras adecuadas con vigencia de las normas establecidas, planificacion de ampliacion para mejoras de tecnologias a utilizarse, capitalizacion de la empresa

para futuros proyectos.

RECURSOS HUMANOS

Reclutar personal capacitado en atencion al cliente, presentacion de acuerdo a su cargo, capacitar frecuentemente al personal técnico, mejoras en la remuneracion del
mismo para mantener el bienestar y por ende la fidelidad de los clientes al centro.

DESARROLLO TECNOLOGICO

Innovacién de productos finales, mejoras en la presentacion de los diagndsticos, informes, factibilidad de accesos y envios a médicos de referencia.

PROCUREMENT

Mejoras de equipo tecnolégicos con alta segundad diagnostica, productos farmacéuticos y de procedimientos minimamente invasivos de alta calidad, materiales de
papeleria y sistemas de grabado de imagenes eficientes y con excelente resolucion.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA:

MISION:

Brindar el servicio de diagnéstico médico por imagenes y la resolucion de
patologias con tratamientos minimamente invasivos, asi como la
complementacién de valoraciones clinicas para el manejo adecuado, todo esto
a través de normas y procedimientos especializados, equipos con tecnologia

adecuada y personal profesional capacitado.

Inclusive poder ayudar a la poblacion econdmicamente activa con examenes de
medicina ocupacional a bajo costo que pueden ayudar a la mejora de los

recursos de las empresas de la regidn centro del pais.

VISION:

Posicionar la empresa Ambaimagenes como una empresa rentable y con alta
plusvalia, que permita el correcto diagndstico de patologias y la resolucion de las
mismas a través de procedimientos adecuados, ser un centro de referencia e
incluso posicionarla como una empresa autosuficiente en la regién centro del

pais en un plazo aproximado de 3 afnos.

Presentarla como una empresa con tecnologia de punta y personal altamente
capacitado que nos permita generar la confianza en la poblacién y en los

médicos referentes.

VALORES:

Ambaimagenes es una empresa en la region central del pais con animo de lucro
que busca el beneficio de sus clientes a través del apoyo en diagndstico médico

y tecnoldgico.
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OBJETIVOS INSTITUCIONALES:

Proporcionar atencion de calidad y oportuna a una mayor cantidad de usuarios

con patologias agudas y crénicas.

Establecer alianzas con los gobiernos tanto el MSP, IESS, ISSPOL e ISFFA a

través de la red publica integral de salud.

Establecer convenios con instituciones de salud privadas que requieren nuestros

servicios para complementar su cartera de servicios.

Incrementar las capacidades y competencias de recursos humanos para un

mejor servicio.

Permitir acceso a menor costo de los estudios de imagenes por parte de

empleados publicos y privados a través de medicina ocupacional.

Realizar un acercamiento hacia la comunidad en la regién centro del pais hacia

todo individuo que desee realizarse un examen preventivo.

Convertirnos en un centro de referencia a nivel regional a través del aumento en
la cartera de servicios, convirti€ndonos en un servicio de diagnodstico por imagen

de alta complejidad.

PRINCIPIOS ETICOS:

¢ Honestidad en el diagnodstico de patologias.
e Atencion integral en el ambito de diagndstico por imagen.

e Responsabilidad social y ambiental.
POLITICAS:

De acuerdo con las politicas de estado y con la situacion de incertidumbre y
corrupcion que nos aquejan es necesario establecer politicas sélidas, reservas

economicas moderadas y regirnos hacia los criterios ya establecidos por los
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ministerios que nos permitan permanecer en el tiempo y ser una empresa de
éxito a pesar de los cambios constantes de las politicas del estado, inclusive
deberiamos promocionarnos en otras areas aun no explotadas en la regidn

centro del pais.

Las tres reformas laborales creadas por el ministerio de trabajo el 15 de Abril del
2020 con la finalidad de proteger a los empleados y empleadores, nos permiten
modificar salarios de nuestro personal para beneficio mutuo, con las indicaciones
del departamento de talento humano que nos permita medir el grado de

satisfaccion de nuestros operarios.

Entidades publicas de control que realizan modificaciones cada cierto tiempo han
creado reformas a los acuerdos ministeriales que en el sector privado tienden a
crear un malestar econdmico ya que no esta previsto en el presupuesto de la

institucion.

Entidades privadas regionales que realizan acuerdos de interés econémico con
instituciones publicas con un fin politico no justificable, conforman competencias
agresivas y no éticas que tenemos que incluirlas en nuestro analisis econdmico

anual.

En relacion con la red integral publica de salud debemos depender menos de
ella ya que el estado se encuentra en una situacion econdémica emergente y para
poder solucionar su solvencia podria tomar recursos econémicos del servicio de

salud en especial de los prestadores externos.

En situaciones locales de politica necesitamos hacer convenios con instituciones
gubernamentales regionales y presentar servicios sociales que atraigan el
interés de las autoridades para poder prestar servicios sociales hacia la
poblacion y asi mantener nuestro buen relacionamiento y publicitarnos como

marca regional de colaboracion y empatia con la sociedad.
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PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL

GESTION GERENCIAL DE LA DIRECCION:

La gerencia de la empresa debe permitir la apertura a nuevas formas de
desarrollo, a innovacion de equipamiento, métodos tecnologicos, estrategias en
marketing y post-venta; utilizando asesoria externa de una empresa de
marketing para dar a conocer a los socios acerca de los beneficios de las
estrategias de marketing y como ellas pueden ser aplicables para las mejoras en
la cadena de produccion, en la calidad y eficiencia de sus servicios; indicadores
que deberan ser medidos a través de fidelizacién de usuarios representados en
la facturacién de la empresa, nivel de satisfaccion del usuario externo por
seguimiento post-venta, asi como empoderamiento de la marca por parte de los
usuarios internos, a través de encuestas de clima laboral, con un organigrama
trimestral durante el primer afio, semestral durante los dos afos siguientes y
anual los ultimos dos afios.

Las estrategias de marketing deben ser instauradas de manera eficiente,
innovadoras y presentado una continuidad a lo largo del tiempo, en la cual se
pueden innovar en medios digitales, redes sociales que son concurridas en la
actualidad por las generaciones econdmicamente activas, con un control en su
desarrollo a través de un conteo en la promocion, tiempos de utilizacion del
servicio, numero de promociones reclamadas, valoradas a través de nuestro
analisis contable mesurable mensualmente, y evaluado trimestralmente.

El manejo de recursos economicos se debe diferenciar del presupuesto ya
establecido, se debe comenzar con una inversidn para asesoria externa e
implementacion de estrategias de marketing que permitan mejorar la fidelizacién
de los usuarios, por lo menos durante los dos primeros afnos, para en lo posterior
y bajo un analisis exhaustivo considerar la opcién de ampliar los servicios de
asesoria o implementar el departamento de marketing en el interior de la

empresa.
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Permitir el empoderamiento de los usuarios y la conformacion de un clima laboral
satisfactorio dentro de la institucién, que permita diversificar las politicas de
mejora en calidad de servicio, hospitalidad, eficacia y eficiencia, medibles en
encuestas al usuario externo e interno, de forma aleatoria, analizadas
semestralmente, para poder aplicar beneficios motivacionales, capacitaciones,
coaching, y tareas grupales que permitan mejorar el clima laboral.

Promocionar y dirigir nuestra oferta de servicios hacia empresas regionales, para
poder incursionar en el ambito de la medicina ocupacional, a través de
estrategias de marketing digitales como correos electronicos, convenios con
mejoras de tarifas econdmicas para empresas aliadas, promocién de nuestra
cartera de servicios de manera personal y especifica para cada institucién y
médicos enviadores.

Unificar esfuerzos con empresas regionales y dedicadas a medicina prepagada,
para la conformacion de paquetes de servicios médicos dirigidos a medicina
ocupacional, que presten sus servicios de manera efectiva, consensuada, rapida
y accesible para una optimizacién de tiempos y recursos de las empresas

demandantes.

[Escriba aqui]



38

MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD:

1. Capacitaciones continuas al personal de recepcion y atencién al cliente
para proporcionar calidez y hospitalidad hacia el usuario externo, medible
a través de encuestas de clima laboral de forma aleatoria con un
cronograma trimestral los tres primeros afnos y semestral los siguientes
dos afos; la satisfaccion de atencidon del usuario externo a través de un
seguimiento post-venta por call center, evaluado trimestralmente.

2. Permision de capacitaciones al personal operativo, como medios de
motivacion laboral y para mejoras en la calidad de los servicios prestados,
a través de cursos académicos necesarios para el desarrollo de las
actividades profesionales, asi como para aplicacion de mejoras en las
remuneraciones economicas, medible a través del numero de cursos
asistidos anualmente.

3. Incentivos al usuario interno para el desarrollo de capacitaciones
especificas o cursos pedagogicos, como medios de motivacién laboral y
para mejoras en la calidad de los servicios prestados, medible a través
del numero de cursos asistidos anualmente.

4. Innovacidn de equipamiento y meétodos tecnologicos en la empresa,
necesarios para mejorar la calidad de prestacion de servicios, medible con
auditoria contable de la empresa, con indicadores de bienes muebles e
inmuebles.

5. Seguimiento de satisfaccion y fidelizacion de los usuarios externos, con
encuestas pot-venta por call center, evaluados trimestralmente para poder
aplicar capacitaciones de mercadotecnia y empoderamiento de la marca.

6. Mejorar y aumentar la fidelizacion de los médicos enviadores a través de
resultados de alta credibilidad, medibles a través de entrevistas asociadas
a la promocion de servicios de manera personal y especifica, evaluada de

acuerdo con la demanda de los profesionales solicitantes.
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EJECUCION DE PLANES DE DESARROLLO INSTITUCIONAL

Las capacitaciones al personal de recepcion y operativo deben ser continuas,
dirigidas y enfocadas en las actividades que desempefian, deben ser
consensuadas, y aleatorias debido al compromiso de recursos que realiza la
empresa, siempre buscando el beneficio mutuo, la satisfaccion de los usuarios
internos, mejora del clima laboral, empoderamiento de los usuarios internos y
mejoras en las acreditaciones profesionales, todo ello evaluado a través del
numero de capacitaciones anuales presentadas al departamento de talento

humano.

Realiza una encuesta de satisfaccion del usuario externo realizado por el
departamento post-venta, servicio de call center, de manera aleatoria e inclusiva,
con la finalidad de identificar, corregir y sugerir mejoras para la calidad de
prestacion de servicios, analizados trimestralmente en los dos primeros anos,
semestralmente los siguientes tres afios.

Aumentar el numero de usuarios externos y con ello los ingresos de la empresa
a través de estrategias de marketing, promocion y fidelizacion, para poder
innovar en tecnologia y con eso mejorar la imagen de la empresa y empoderar
la marca, lo cual puede ser evaluado a través del aumento de usuarios e ingresos

detallados en el analisis contable mensual.

GESTION FINANCIERA:

Iniciar la gestion financiera para promover el departamento de marketing debe
significar una inversion moderada, en la cual se debe dar a conocer los
beneficios, promover politicas de ventas, y programar la instalacion de un
departamento de marketing autosuficiente propio de la empresa, en un lapso
minimo de dos afios y maximo de tres afios.

La empresa debe contar con un presupuesto fijo mensual para el manejo de los

servicios de marketing y postventa sean estos externos o internos.
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En el momento inicial para instaurar estrategias de marketing se sugiere la
contratacién de un servicio externo, para menorar costos, una vez que los
beneficios de la instauracion de estos servicios sean comprobados por la
empresa se debe pensar en dirigir estos recursos para la implementacion del
departamento interno y asi poder aumentar la cartera de servicios e implementar
nuevas estrategias de marketing.

La empresa en el momento actual dispone de recursos econdmicos para
solventar pagos a proveedores y el manejo de sus gastos operacionales,
(auditoria 2019), la utilizacion de recursos econdmicos para la implementacion
de estrategias de marketing debe ser considerada de relevancia, para poder

aumentar nuestro universo de trabajo y por ende los ingresos a la empresa.

GESTION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACIONES:

La empresa consta con tecnologia de punta, todas ellas dirigidas hacia el
desarrollo de actividades de Diagndstico Médico, ademas se servicios de
comunicacion basicos sin controles de calidad, por lo que es necesario
implementar capacitaciones a los usuarios internos para un mejor desarrollo de
estas actividades, asi como la implementacién de un call center para el control
post-venta, todo ellos puede ser introducido a la empresa en la contrataciéon de
la prestacion de servicios de marketing durante los dos primeros afios y con un

tiempo maximo para el desarrollo del departamento interno de tres afnos-.
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LIMITACIONES DE LA GESTION:

1. Uno de los mayores inconvenientes en el desarrollo del plan de gestion
para la conformacion del departamento de marketing y post-venta de la
empresa se debe a la apertura de las autoridades de la empresa para
indicar los beneficios de utilizar estrategias de marketing,

2. La utilizacion de recursos econdmicos que no interfieran en el desarrollo
continuo de la empresa, y la pronta recuperacién de cartera para
demostrar los beneficios de las estrategias instauradas.

3. Las estrategias motivacionales a los usuarios internos son de dificil
acceso en nuestro medio, por lo que realizar capacitaciones continuas

puede resultar dificil debido a su accesibilidad o excesivo costo.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Es importante que la direccion de la empresa se comprometa en la
implementacion e innovaciéon en las estrategias de marketing y promocion
actuales para poder llegar a posibles usuarios con patrones conductuales
diferentes a los ya conocidos por el mercado regional.

Gestionar la disponibilidad de recursos para el manejo de las politicas de
marketing aplicables, y que se mantengan por periodos continuos como un
objetivo especifico de la organizacion.

Una vez que las politicas econémicas, de salud y sociales se modifiquen debido
a los gobiernos de turno y sus tendencias politicas, la relacion de usuarios
privados y pertenecientes a la red publica integral de salud puede cambiar y ante
la ausencia de politicas de fidelizacion, de marketing y post-venta de la empresa
las ventas podrian caer y hacer que nuestro universo se reduzca
significativamente.

No se han implementado estrategias de motivacion dentro de la institucion, lo
que resta importancia a la satisfaccion del usuario interno y como resultado final
la falta de fidelizacion del personal interno y la ausencia de la promocion de la
marca.

Se considera que se necesita mayor inversion de recursos en la gestion de
talento humano y marketing, que han sido de poco interés de las
administraciones debido a la confianza en los balances contables positivos de la
empresa en afnos anteriores.

Mejorar las relaciones con médicos enviadores asi como la implementacion de
convenios con otras instituciones regionales para la prestacion de servicios de
radiodiagnéstico.

Presentarnos como entidad de ayuda social y compromiso hacia la sociedad y

no solo como una entidad con animo de lucro.
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ENCUESTA DE CLIMA LABORAL AMBAIMAGENES

1 se lo que se espera de mi en el trabajo
2 tengo el equipo y los materiales que necesito para hacer bier
3 en mi trabajo, tengo cada dia la oportunidad de hacer lo que
4 en los ultimos seis dias, he recibido reconocimiento o elogiog
5 mi jefe/supervisor o alguien mas en el trabajo, muestra tene
6 hay alguien en mi trabajo que estimula mi desarrollo persona
7 en el trabajo, mis opiniones cuentan
8 la mision o proposito de la empresa, me hace sentir que mi t
9 mis companeros de trabajo estan dedicados y comprometidg
10 tengo un mejor amigo 0 amiga en el trabajo
11 durante los ultimos seis meses, alguien en el trabajo me ha
12 este ultimo ano, he tenido oportunidades de aprender y cred
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