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RESUMEN

Medimagenes es un centro de radio diagndstico privado, fundada en el afio 2001,
con el objetivo de brindar el mejor servicio en cuanto a la realizacion de
examenes y diagnostico médico, reafirmando su compromiso social, al brindar la
mejor tecnologia que permita su cumplimiento, garantizando un producto de

calidad y confianza.

La empresa cuenta con una cartera de servicios basada en tres grupos de
clientes: médicos especialistas asociados a la misma, seguros, convenios y
pacientes particulares; identificando como problemética el poco porcentaje de
participacién de los clientes particulares y planteando la necesidad de ampliar la
cartera de clientes de Medimagenes, en basqueda de pacientes quienes puedan
cubrir los costos reales de los servicios y a su vez sean ellos los beneficiarios

directos de todos los servicios que pueda otorgarles el centro radioldgico.

Por lo anterior expuesto, se plante6 dos investigaciones, una cuantitativa en base
a una encuesta impartida a los clientes; y una investigacion cualitativa, la cual
fue llevada a cabo mediante entrevistas a los encargados de la gestion comercial
de la institucién. Como resultado se obtuvo que la empresa no posee planes
estratégicos dentro de la gestion de marketing, esto debido al enfoque global de
la compaifiia, el mismo que se direcciona a brindar servicio de calidad con la
mejor tecnologia en la ciudad; tomando en cuenta que la empresa ha tenido
resultados favorables administrativos y contables, por lo que ha dejado en
segundo plano la publicidad, principalmente en la cartera de clientes particulares.
Sin embargo, se propone mediante los resultados positivos ya obtenidos en el
ultimo afo visualizadas en las encuestas, impulsar la gestion de marketing como
herramienta de las nuevas operaciones administrativas, para que de esta forma

la marca institucional tenga mayor presencia en el mercado.



ABSTRACT

Medimagenes is a private radio diagnostic center, founded in 2001, with the aim
of providing the best service in terms of performing examinations and medical
diagnosis, reaffirming its social commitment, by providing the best technology

that allows its compliance, guaranteeing a quality and trustworthy product.

The company has a portfolio of services based on three groups of clients:
specialist doctors associated with the company, insurance agreements and
private patients; identifying as a problematic the low percentage of participation
of private customers and raising the need to expand the client portfolio of
Medimagenes, in search of patients who can cover the real costs of the services
and in turn are the direct beneficiaries of all the services that the radiological

center can provide.

Due to the above, two investigations were proposed, one quantitative based on
a survey given to customers; and a qualitative investigation, which was carried
out through interviews with those in charge of the commercial management of the
institution. As a result, it was obtained that the company does not have strategic
plans within the marketing management, this due to the global approach of the
company, which is directed to provide quality service with the best technology in
the city; considering that the company has had favorable administrative and
accounting results, so it has left advertising in the background, mainly in the
portfolio of private clients. However, it is proposed that, through the positive
results already obtained in the last year and seen in the surveys, marketing
management be promoted as a tool for new administrative operations, so that in

this way the institutional brand has a greater presence in the market.
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1. Introduccion

A lo largo de los afios la medicina se ha basado en el diagndstico mediante el
interrogatorio, la palpacion y auscultacion del paciente; fue hasta el 8 de
noviembre de 1895 donde la practica médica tubo un cambio revolucionario con
el descubrimiento de los rayos X, el profesor Wilhelm Conrad Rdntgen fue el
autor de dicho hallazgo, quien tras un trabajo arduo con rayos catédicos pudo
ver la imagen de los huesos de su esposa traspalada al papel fluorescente,

llaméndolos asi, Rayos x.

Los afos siguientes el mundo y la medicina se impulsaron con el desarrollo de
este descubrimiento, avanzando con el paso de los afios, desarrollando una
tecnologia que no solo se limité a observar los huesos en patologia traumatica u
osteoarticular sino evolucioné a observar y estudiar las estructuras internas de

la anatomia humana.

Con el paso de los afios la radiologia avanzaba a la par del desarrollo
tecnolégico, la creacion de nuevos equipos y herramientas diagnésticas, hacen
gue esta rama de la medicina sea mas eficiente, segura y precisa al momento
del estudio anatémico. El progreso informatico tuvo gran influencia en esta area,
logrando desarrollar el ultrasonido de alta frecuencia en 1948 y el tomdografo
computarizado en 1972, ampliando la posibilidad de brindar un mejor diagnéstico
a la necesidad del paciente y a la caracteristica anatomopatoldgica estudiada.
(Espinoza, Castillo-Riquelme, & Zarate, 2011)

Uno de los udltimos aportes tecnoldgicos fue el desarrollo de la resonancia
magneética, la cual sin uso de radiacion logra hacer estudios diagnosticos en base
al magneton y uso de iones obteniendo una mejor sensibilidad y especificidad
permitiendo la observacion precisa de la actividad metabdlica en vivo.

Una realidad mundial es el avance tecnoldgico que se lleva acabo dia a dia en

todos los paises y en todos los sectores productivos del mundo, encontrandose



inmersos en la “Era del Conocimiento”, producto de un mundo globalizado que
exige, al igual que a otros sectores productivos, que la salud se involucre en esta.
El conocimiento, la ciencia y tecnologia estan estrechamente relacionados, lo
gue obliga a los trabajadores de diferentes areas, incluyendo salud, que su
formacion y capacidad profesional vaya a la par del desarrollo. (Guerrero Pupo,
Amell Mufioz, & Cafiedo Andalia, 2004)

La tecnologia es un anexo del hombre, ya que fue creada por el hombre para la
utilidad del propio hombre, lo que implica que esta es una herramienta
establecida que busca en el ambito sanitario mejorar sus estandares y beneficios
aplicados a ayudas técnicas para llegar a un mejor diagnostico.

Dentro de los equipos imagenolégicos existen varios métodos de imagen, de los
mas utilizados encontramos a los rayos X (Rx), ecografia (Eco), tomografia (TC),
resonancia magnética (RM), todos estos equipos digitales relacionados a la

innovacion.

La RM es prometedora, puesto que en los ultimos afios la industria tecnologica
ha realizado mayores avances, gracias a mayores estudios, permitiendo que de
esta forma la resonancia magnética pueda abarcar muchas mas especialidades
médicas para el diagnostico de sus enfermedades. Estas nuevas técnicas
incluyen secuencias de difusion molecular, mielo RM, estudios de columna
completa, técnica de la columna dinamica, técnica de RM de cuerpo entero y

fusion de imagenes. (Raudales Diaz, 2014)



2. Analisis Situacional

“‘Una imagen vale mas que mil palabras”. El término imagenologia médica se
refiere al estudio de imagenes del cuerpo humano y el uso de la tecnologia para
su obtencion y procesamiento. Hablamos de esta especialidad de la medicina
como una rama estrechamente vinculada con la tecnologia, puesto que su
aplicacion depende de equipos médicos. El principal objetivo de los estudios de
imagen es proporcionar al médico informacion necesaria que aproxime lo mas
posible a un diagnéstico certero que permita valorar el mejor tratamiento

aplicable al paciente.

Los estudios radiolégicos son una de las herramientas valiosas para la
investigacion diagnostica, razén por la cual en el 2001 se funda el Centro
Radiol6gico Mediméagenes Cia. Ltda, el mismo que inicia atendiendo pacientes
en los servicios de Rayos X y Ecografias portéatiles. Con el paso de los afios, al
centro radiolégico se integran médicos especialistas en radiologia con el objetivo
de ampliar la cartera de servicios y ofrecer adicionalmente Ecografia 3D-4D,
Mamografia y Densitometria. En el afio 2012 se instaura el servicio de
Resonancia Magnética, con la adquisicion de un equipo marca Siemens de 1.5

teslas.

Para noviembre del 2018, reafirmando el compromiso de la empresa en cuanto
a la innovacion y calidad, sobre todo de sus exédmenes diagnosticos,
Medimégenes adquiere un nuevo resonador marca Siemens de 3 teslas primero
de su tipo en el pais, su tecnologia de vanguardia permite realizar estudios
especializados como resonancia funcional de cerebro, corazon, entre otros;
conscientes que el crecimiento de los gastos de salud y el cambio poblacional
conducen a un aumento de la demanda para la estandarizacion y mayor
eficiencia; el escaner de resonancia magnética mejora la rentabilidad mediante

la aceleracion de las exploraciones para cada paciente.



Mediméagenes ratifica su compromiso con el desarrollo tecnoldgico brindando el
mejor servicio a pacientes y a médicos con diagnosticos oportunos y confiables.
Siendo el Unico centro radiolégico especializado con la mejor y mas alta

tecnologia a nivel pais.

2.1 Estructura administrativa

La compafiia quien posee una estructura funcional, con crecimiento progresivo
de sus departamentos y espacialidades en base a la demanda y oportunidades
presentadas, actualmente se conforma de dos estructuras organizacionales, la
junta de accionistas y la gerencia general. La junta conformada por nueve socios
gue a su vez trabajan en la empresa son quienes toman las decisiones de mayor
relevancia dentro de esta, como la adquisicién de equipos y ampliacion de
servicios, en base a las necesidades de la empresa. Por otro la Gerencia General
sera la encargada de la toma de decisiones del dia a dia, implementacién de los

mismos y responsable del resto de departamentos a su cargo.

Tabla 1: Estructura Organizacional

. GESTION
TECNICO-MEDICA

GESTION
OPERATIVA

GERENTE
GENERAL

JUNTA DE GESTION
ACCIONISTAS COMERCIAL

COMITE DE
REVISION

GESTION
ADMINISTRACION

Fuente: Autor.



Tabla 2: Estructura Organizacional

GESTION MEDICA

« REALIZACION DE EXAMENES

« ATENCION MEDICA E INFORMES
« PROTOCOLOS

« ATENCION A CLIENTES

« ATENCION A MEDICOS

GESTION OPERATIVA

« EQUIPOS

« INSUMOS E INVENTARIOS
« PROVEEDORES

« ATENCION A CLIENTES

« RECEPCION

GESTION ADMINISTRATIVA

« RECURSOS HUMANOS
« CONTABILIDAD

« FINANZAS

« SOCIETARIO

« SISTEMAS

« CONTROL INTERNO

« TELEFONIA

« CONVENIOS

GESTION COMERCIAL

* VENTAS
* MARKETING
« RELACION CANALES

Fuente: Autor.

2.2 Estructura Administrativa y Financiera

De acuerdo a la escritura de constitucion, la Compafia es gobernada por la Junta
General de Socios y su administracion del Presidente y el Gerente General. La
Compafiia tiene por objeto social el prestar servicios de ecografia, mamografia,
rayos X e imagenologia. La Compaiiia prepara sus estados financieros en base
a lo que determinan las Normas Internacionales de Informacion Financiera para

Pymes. Siendo una empresa rentable y liquida.



CUENTAS NOTAS 2018 2019
ACTIVOS
ACTIVO CORRIENTE 432,127 519,765
Efectivo y equivalentes del efectivo Nots 3 244,681 175,103
Inversiones temporales Notz 4 60,000 160,000
Activos finanderos 76897 130,002
Documentos y cuentas par cobrar no reledonados Nota 5 78566 107,962
Otras cuentas por cobrar 2128 26,133
(-) Provisiin cuentas incobrables y deterioro Not 6 -3,797 -4,094
Activas por impuestos corrientss Nota 7 28148 32689
Otros activas corrientes Noga 8 22401 21972
ACTIVO NO CORRIENTE 2448225 2,239,512
Propiedad, planta ¥ equipo neto Nota 9 2443395 2230358
Activos por impuestos d¥feridos 4830 9,153
TOTAL ACTIVOS 2,880,352 2,759,277
PASIVOS
PASIVO CORRIENTE 1,641,933 515,372
Préstamos bancarios corto plazo Nota 15 - 250,000
Cuentas y documentos por pagar Nota 10 1326824 180349
Otras obligaciones corrientes Nota 11 75,787 69324
Con la administracién tributaria 1,543 2,104
Con el IESS 9,524 9,991
Por beneficios de ley a empleados Nota 12 64721 57229
Participacion trabajadores Nota 18 6,151 7,162
Otras cuentas por pagar Nota 13 9,139 8,537
Cuentas por pagar diversas/relacionadas Nota 14 224032 -
PASIVO NO CORRIENTE 524,697 1,510,565
Obligaciones con instituciones finanderas Nota 15 400,000 1,100,000
Provisiones por beneficios a empleados Nota 16 71322 81287
Préstamos por pagar socics Nota 17 53375 329279
TOTAL PASIVOS 2,166,630 2,025,937
PATRIMONIO
Capital Nota 19 230,000 230,000
Reservas 238744 238744
Resultados acumulados 229,297 245,153
Adopcidn por primera vez de las NIIF's -4,303 4303
Resultados del ejercicio 19,984 23746
TOTAL PATRIMONIO 713,722 733,340
TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO 2,880,352 2,759,277




2.3 Analisis Geo — espacial
El Centro Radiologico se cataloga como una compafiia privada, ubicado en el
centro norte de la ciudad de Quito, Italia N30-145 y Vancouver, sefialada como
zona estratégica por la gran cobertura de centros y consultorios médicos que se

encuentran.

2.4 Oferta de Servicios

Tabla 3: Servicios

e |
gd Tomografia ]

+ Simple
» Contrastada

— I |
g Densitometria |
— I

» Doppler
« 3Dy 4D

g Endoscopia |
==l Resonansia Magnética

» General

* Artroresonancia

» Angioresonancia Cerebral — Cuello, Abdomen, Torax, Pelvis
 Colangio-Pancreatoresonancia

* Mama

* Prétesis mamaria

» Ginecoldgica-Obstétrica

* Fetal

» Columna total

|_ Servicio Adomicilio |
— Rx portatil |

Fuente: Autor.



2.5 Poblacion Atendida

La empresa Medimagenes nacido como una empresa que cubre la necesidad de
sus clientes y pacientes quienes buscan realizarse exdmenes de radiolégicos
con resultados de calidad y de diagnésticos confiables, encontrandose todos
ellos en un solo lugar, de esta manera, los pacientes no tengan la necesidad de
acudir a diferentes centros en busca de servicios especializados.

Su cartera de clientes ha sido variada a lo largo de los afios, de predominio
particular, Medimagenes se basa en los siguientes grupos poblacionales:

e Meédicos Especialistas en diferentes ramas asociados a la empresa

e Empresas de seguro convenio

e AIG Metropolitana

e BMI

e Confiamed

e Liberty Seguros

e Cruz Blanca

e Aucas

e MAS Ecuador

e Pan American Life

e Pronaca

e Salud S.A.

e Hombres y Mujeres de todas las edades dentro del Distrito Metropolitano

de Quito desde un nivel socioecondmico medio, con o sin vulnerabilidad

La cartera de servicio se distribuye en 45%, médicos asociados, 50%

empresas de seguros y 5% clientes particulares.
2.6 Demanda Insatisfecha
Se define como demanda insatisfecha de la empresa Mediméagenes al grupo de

clientes que por medios econdémicos no puedan acceder al servicio

imagenologico de la empresa



3. Identificacion del Objeto de Estudio

3.1 Planteamiento del Problema

e Escaso numero de clientes particulares de la empresa Medimagenes

3.2 Justificacion del Problema

Medimagenes Cia. Ltda. cuenta con una cartera de servicios basada en tres
grupos de clientes: médicos especialistas asociados a la empresa, seguros
convenio y pacientes particulares; los mismos que tienen la siguiente distribucién

porcentual:

Tabla 4: Distribucion porcentual cartera de clientes.

Cartera de Clientes Porcentaje de atencién

Pacientes Particulares 5%

Fuente: Autor

Los seguros convenios se posicionan con un 50% dentro de la cartera de clientes
de la Medimagenes, haciéndola dependiente de este grupo conformado por: AlIG
Metropolitana, BMI, Confiamed, Liberty Seguros, Cruz Blanca, Aucas, MAS
Ecuador, Pan American Life, Pronaca, Salud S.A; quienes al mercado son los

encargados de derivar pacientes y duefos de los clientes.
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Las empresas de seguros médicos buscan aliados estratégicos y prestadores de
servicios que cumplan con las politicas institucionales que representan; ya que
su funcion es brindar la mejor asistencia médica a sus clientes, siendo algunas
de estas: calidad en la atencién, diversidad de servicios, diagnosticos certeros,
tecnologia de punta, brevedad en la entrega de resultados; pero sobre todo bajos

precios.

Cada seguro medico definira las caracteristicas a cumplir para poder aliarse con
una empresa prestadora de servicios, pero no es nuevo que la principal
caracteristica que tiene que tener el contrato de trabajo en conjunto, es que tiene
gue venir en primer lugar un costo diferencial o preferencial para los clientes
derivados, haciéndolos a estos seguros llamativos y comerciales para que sus
clientes accedan a sus planes corporativos, generando mejores ingresos para

ellos mismos.

Esta realidad dificulta el crecimiento de la empresa, conscientes que la principal
caracteristica de la imagenologia es poder contar con tecnologia de punta, hace
gue solo la adquisicibn de equipos radiolégicos sea costosa; sin sumatr,
adecuaciones estructurales, capacitaciones al personal, entre otros. Por lo cual,
brindar un servicio de calidad y calidez con tecnologia de punta como respaldo,
es complicado ofertarlo a costos preferenciales para los seguros, puesto que su

pago tampoco es al contado.

Conscientes de esta realidad que impera actualmente en el mercado y son los
seguros médicos quienes proveen a los clientes, nace la necesidad de poder
ampliar la cartera de clientes de Medimagenes, en busqueda de pacientes
particulares quienes puedan cubrir los costos reales de los servicios y a su vez
sean ellos los beneficiarios directos de los descuentos que puede otorgar el

centro radiologico.
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4. Objetivo General

Ampliar la cartera de clientes, aumentando el nimero de pacientes particulares
gue acudan a realizarse examenes imagenologicos en la empresa

Medimagenes.

4.1 Objetivos especificos

¢ |dentificar las necesidades de los pacientes particulares

e Generar una campafia publicitaria, con el fin de atraer nuevos clientes y
fidelizar a los antiguos.

e Proponer herramientas de retroalimentacién y capacitacion sobre servicio

al cliente.

4.2 Oportunidades de Mejora

e Prestacién de nuevos beneficios al cliente
e Implementacion de nuevas herramientas de marketing

e Capacitaciones de servicio al cliente.



5. Propuesta y Justificacién de Alternativas de Solucién

Problema

Efecto

Desafios
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Tabla 5: Propuesta y Justificacién

Alternativas de solucion

Unidad
responsable

Escaso numero
de clientes
particulares de la
empresa

Medimagenes

Dependencia de
seguros convenio

Falta de
seguimiento de
clientes

Empresa poco
conocida
publicitariamente

Los seguros exigen
costos bajos

Desconocimiento
del retorno del
paciente

Potenciales clientes
no conocen de la
empresa

Ofertar
examenes
especializados
Brindar los
diferentes
Servicios en un
solo lugar

Realizar
seguimiento a
clientes

Buscar la
retroalimentacion
del cliente

Generar nuevas
estrategias de
marketing y
publicidad

e Capacitaciéon
continua a
profesionales

e Difusién de
examenes
especializados

e Seguimiento al
cliente

e Generar base de
datos de clientes
Descuentos de
fidelizacion al
cliente

e Generacion de

contenido en redes

sociales

e Publicitar la
empresa en
medios digitales,
televisivos y
escritos a nivel
nacional

Gestién Médica y
Comercial

Gestion
Comercial

Gestion
Comercial
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6. Justificacidn y Aplicacion de la Metodologia

Medimagenes Cia. Ltda. es una empresa dedicada al radiodiagnéstico por
imagen con 20 afios de experiencia en el mercado, ofreciendo servicios de
especialidad y subespecialidad en servicios de imagenologia. La compafiia basa
su cartera de clientes en seguros de salud, identificando como una problemética
el poco porcentaje de participacion de los clientes particulares. Por lo anterior
expuesto, se plantea una investigacion metodolégica cuantitativa en base a una
encuesta impartida a los clientes atendidos para identificar su satisfaccion ante
el servicio; de igual forma se plantea una investigacién cualitativa, la cual se
llevara a cabo mediante entrevistas a los encargados de la gestiéon comercial de

la institucion.

TIPO DE ESTUDIO
Estudio observacional descriptivo de corte transversal

Tipo de estudio al cual se lo define como aquel que pretende describir un
fendmeno y sus efectos en una poblacion. La presencia, caracteristica o
distribucién del fenbmeno en un momento especifico en el tiempo. (Cabo et al.,
2008)

6.1 Técnica Descriptiva Cualitativa

Entrevista con Expertos

Segun Naresh Malhotra (2008, p.158); a la entrevista aplicada a expertos se le
considera una “entrevista no estructural, directa y personal, en la cual un
entrevistador altamente capacitado interroga a un solo encuestado, para
descubrir motivaciones, creencias, actitudes y sentimientos subyacentes sobre

un tema”.
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Tabla 6: Operacionalizacién de las variables entrevista.

Problemética  Instrumento Tipo de Escala Categorias Variable
medicion
Gestion Escaso nimero Entrevista Cualitativa  Nominal  Situacién = Medios
Comercial . semiestructurada actual .
de clientes = Estrategias

particulares de
Necesidades = Planes

= Feedback

la empresa

Mediméagenes

Nota: Adaptado de fuente propia del autor.

Se procede a realizar la entrevista semiestructurada basada en preguntas
previamente establecidas acordes a los objetivos que tiene el estudio. La
entrevista tendra una duracién aproximadamente de sesenta minutos durante los
cuales se haran las preguntas establecidas, en base al desarrollo del tema.

El ingeniero Marco Pullas, Gerente Comercial y Financiero de Medimagenes,
accedio en representacion de la institucion en participar de la presente entrevista.

Las preguntas a continuacion son las empleadas para el desarrollo del proyecto:
1. ¢Cbmo esta constituida la unidad gestion comercial?
2. ¢Cual es su plan estratégico?
3. ¢Como estd constituida su cartera de clientes? Y ¢Por qué es un
problema los pocos clientes particulares?
4. ¢Qué herramientas comerciales tienen para captar mas clientes
particulares?
¢, Como adoptan las estrategias a ser implementadas en su gestién?
¢, Qué medios de comunicacion y medios de contacto tiene?
¢, COémo manejan sus redes sociales?

¢, Qué seguimiento brindan a sus clientes?

© © N o O

¢, COmo es su manejo post venta?

10. ¢, Qué planes estratégicos tienen a futuro?

Se presenta los datos obtenidos del registro de la entrevista semiestructurada al

representante de la empresa, en base al planteamiento del problema.
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6.2 Técnica Descriptiva Cuantitativa

Encuestas

Segun Naresh Malhotra (2008, p. 183); la técnica de encuesta es un
“cuestionario estructurado que se aplica a la muestra de una poblacion, y esta

disefiado para obtener informacién especifica de los participantes”.

Tabla 7: Operacionalizacion de las variables

Definicién Instrumento Tipo de Escala Categorias Preguntas
teorica medicion

Gestion Escaso numero Encuesta Cualitativa = Nominal Difusién ¢, Qué examen se realiz6?
comercial . ¢;Donde escucho de

de clientes L
Mediméagenes?

particulares de ¢ Qué tan facil se le hizo
contactarse con

la empresa
nosotros?

Medimagenes ¢, Qué medio utilizé para
contactarse con
nosotros?

¢ Coémo evaluarias
nuestro servicio?
¢Por qué nos dio esa
calificacion?

Informacién ¢ Ha recibido informacién
de nuestro centro?
Si la respuesta anterior
fue si, ¢por qué medio
recibiste la informacion?
¢ Le gustaria recibir
informacion de nuestros
servicios?
Si la respuesta es si,
¢ Qué tipo de informacion
le gustaria recibir?
¢Por qué medio le
gustaria recibir
informacion?

Experiencias ¢ Qué valoraria para
regresar a un
establecimiento de
salud?
¢Volveria a atenderse
con nosotros?
¢ Qué es lo que mas
valora de nuestra
atencién?
¢Recomendaria nuestros
servicios?

Nota: Adaptado de fuente propia del autor.
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Se desarrollard una encuesta mediante preguntas enfocadas a conocer la
gestion comercial de la empresa Medimagenes, se definira el tamafio de la
muestra en base al registro de los clientes atendidos en la empresa en el mes
de enero y febrero del 2021. Adicionalmente se llevara a cabo una prueba piloto,
al personal de la institucion; para garantizar la claridad del cuestionario antes de
gue sea aplicado. Una vez realizadas las encuestas a las 207 personas

atendidas, se procedera a tabular las respuestas para su posterior analisis.

6.2.1 Seleccion de la Muestra

Tabla 8: Célculo de la muestra.

Calculo de la Muestra

Z, "(p*q)* N

n=

E**"(N-1)+Z.(p*q)

Z= Nivel de confianza
p=q-= Nivel de varianza maxima
E= Error de estimacion
N = Poblacion Total
Z= Nivel de confianza
Z (al 95%) = 1,96

p= 0,5

q= 0,5

e= 5%

N = 450

MUESTRA = 207

Nota: Adaptado de fuente propia del autor.
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El andlisis de los datos obtenidos se llevara a cabo mediante el registro de 207
encuestas realizadas mediante Google Forms, en base a los datos
proporcionados por la gestion comercial de la empresa Medimagenes. El
proceso de analisis comenzo con la construccion de una matriz de codificacion
de variables y frecuencias, para su posterior creacion de tablas y graficos,
mediante el programa estadistico IBM SPSS, que permitiran el analisis

descriptivo, correlacional y de correspondencia, de los mismos.

7. Resultados

7.1 Resultados Cualitativos

Una vez concluida la entrevistas con el Gerente Comercial de la empresa se

obtuvieron los siguientes resultados:

La gestidn comercial de la empresa Medimagenes esta constituido por dos
areas: ventas y comunicaciéon; conformada por el gerente comercial y dos
vendedores. El area de ventas es la responsable de poder atraer clientes
mediante la presentacion de la cartera de servicios de la institucion a médicos y
empresas de seguros, generando convenios para la compafia. El area de
comunicacién es la encargada de promocionar y publicitar a Medimagenes por

los medios de comunicacion existente.

El ingeniero Pullas comenta que este departamento ha clasificado a su cartera
de clientes en tres principales grupos: los seguros, el cual corresponde al 50%
de los clientes, con el beneficio de garantizar el pago y cobranza de los servicios
prestados, pero con costos a un porcentaje disminuido del PVP; médicos
convenios, el cual a pesar de brindar un porcentaje de descuento en los servicios
gue presta la empresa, este grupo brinda una dispersién de cartera e
independencia en cada convenio; y clientes particulares son el grupo de interés

de la compaiiia la cual brinda la facturacién neta del PVP, pero corresponden al
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5% de la cartera de clientes, por lo cual genera una problematica, al ser el grupo

gue mayor ganancia genera tiene una participacion porcentual pequefia.

Actualmente la gerencia comercial no cuenta con un plan estratégico, por lo que
el establecimiento tampoco tiene procesos establecidos para el desarrollo de sus
actividades o solucion de conflictos; sin embargo, este departamento presenta
resultados ante la gerencia y la junta de accionista de forma anual, en base las

acciones implementadas mediante las necesidades identificadas por el area.

A finales del afio 2019, sefiala el ingeniero, que el area comercial renueva su
publicidad mediante la implementacion y uso de redes sociales; es asi, que para
el aflo 2020 Medimagenes actualiza su pagina Web, se perfila en Instagram y
Facebook, pauta en Google y continua mediante publicidad fisica y papeleria,
con el objetivo captar mayor mercado generando vias de comunicacion mas
accesibles y vanguardistas, entre la empresa y posibles clientes, pero sin un
proceso instaurado de respuesta eficiente y oportuna. Esta actividad esta a cargo
de una empresa externa de marketing la cual genera contenido en base la
informacion técnica proporcionada tanto por el area comercial como por el area

médica.

La gerencia comercial no cuenta con un presupuesto asignado, por lo que la
toma de decisiones en cuanto a marketing y publicidad se basan en propuestas
externas, mas no en necesidades identificadas. Es por eso que, para el segundo
trimestre del aflo anterior, una televisora realizo una oferta a Medimagenes, lo
cual, tras un andlisis de la gerencia, la compafiia pudo tener presencia en
television. Sin embargo, no se realizé un seguimiento a esta estrategia adquirida,
por lo que no se conocen datos sobre si existi6 0 no un beneficio para la

institucion.

A pesar de los planes instaurados por la empresa, no existen estudios de
ninguno de ellos, lo cual no se cuenta con un feedback adecuado para poder

realizar las correcciones pertinentes en cuanto al servicio. Adicionalmente, no
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existe un correcto manejo de la post venta, ni seguimiento del paciente, a pesar
de contar con una base de datos. Su atencion al cliente, no ha sido evaluado,
pero Pullas asegura que el personal ha recibido capacitacion continua en este
tema, conscientes de que esta parte del servicio, al ser la primera impresion del

cliente ante el establecimiento, es fundamental para fidelizar a los mismos.

El gerente comercial asegura que para el presente afio y tras la firma para la
adquisicién de un nuevo equipo de mamografia, considera importante iniciar
estrategias comerciales y de marketing que promocionen, publiciten y hagan
conocer sobre esta nueva implementacién, que, si bien es un mejor servicio al
cliente, implica una inversion y un gasto para la empresa. Por tal motivo se
reafirma la necesidad de aumentar el nimero de clientes particulares, en base a

la creacidn de un plan estratégico de gestion comercial.

Finalizada la primera entrevista, se pudo complementar la investigacion con la
entrevista al Tecnologo Médico Antonio Tufifio, Gerente General vy
Representante Legal de la empresa Medimagenes; en esta, el gerente nos supo
expresar y explicar el crecimiento paulatino que ha tenido la compaiiia, la misma
gue ha basado sus decisiones, no Uunicamente en las oportunidades
presentadas, sino también en la experiencia técnica y medica sustentada por su
profesion, haciendo que algunos profesionales quienes trabajan en la compafia
lleguen a formar parte de la junta de accionistas, accion la cual ha permitido
fortalecer a esta organizacion por la experiencia de quienes la integran, pero a
su vez, ha hecho que procesos organizacionales sea vean limitados por esta

misma conformacion.

Gerencia ratifica la distribucion porcentual de su cartera de clientes, el cual el
50% esta conformado por seguros de salud y el 45% por médicos convenios,
siendo el 5% de clientes particulares, el grupo menos intervenido
estratégicamente, ya que, los dos primeros grupos que abarcan el mayor valor
porcentual si ha sido estudiado y retroalimentado en base a visitas

personalizadas y reuniones de evaluacion; por lo cual identifica como necesidad
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poder establecer estrategias que permitan que Medimagenes pueda incrementar

el nimero de atenciones de sus clientes particulares.

El sefior Tufifio sefiala que, si bien la empresa se cataloga como una institucion
econémicamente rentable, se ha dejado de lado los estudios respectivos en
cuanto a clientes particulares corresponde, debido a que, en muchas ocasiones,
la necesidad de poder mejorar e implementar los servicios ha sido primordial,
reconociendo a la actualidad y la nueva normalidad, que es necesario poder
invertir y estudiar las plataforma virtuales de la compafia, siendo el objetivo de
gue estas puedan ser herramientas tanto para la captacién de nuevos clientes,
como instrumentos amigables para los usuarios quienes desean recibir

informacién o comunicarse con el centro.

En los ultimos afios se implementaron mejoras en las redes sociales de
Medimagenes, contratando una empresa externa para el manejo de estas, sin
embargo, su unica forma de medicion ha estado basada al nimero de clientes
atendidos sin conocer la referencia de la que provienen, conscientes de que se
necesita establecer base de datos de estos clientes para recabar sus
retroalimentaciones respectivas permitiendo asi, realizar propuestas publicitarias

gue den a conocer de forma mas amplia el servicio que oferta la compaiiia.

La gerencia reconoce la falta de planes estratégicos dentro de la gestion de
marketing, esto debido al enfoque global de la compafia, el mismo que se
direcciona a brindar servicio de calidad con la mejor tecnologia en la ciudad, con
miras a ser una institucion referente a nivel nacional; tomando en cuenta que la
empresa ha tenido resultados favorables administrativa y contablemente, por lo
que ha dejado en segundo plano la publicidad, principalmente en la cartera de
clientes particulares. Sin embargo, se propone que, mediante los resultados
positivos ya obtenidos en el dltimo afio, impulsar la gestion de marketing como
herramienta de las nuevas operaciones administrativas y técnicas realizadas,
para que de esta forma la marca institucional tenga mayor presencia en el

mercado.
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7.2 Resultados Cuantitativos

1. ¢/ Considera usted importante la publicidad de los centros médicos

radiol6gicos para escoger su lugar de atencion?

El 90% de los encuestados considera de importancia la publicidad de los centros

médicos radiologicos.

® S
® No

Figura: 1. Resultados Obtenidos en la Pregunta 1 de la Encuesta

2. ¢/Por qué medio de comunicacién usted revisa informacién de centros

médicos radiol6gicos?

El 68,8% de los encuestados utiliza las paginas web de centros radioldgicos para
revisar informacion, el 9,4% utiliza Facebook, el 18,7% utiliza otros medios de

comunicacién, mientras que el 3,1% no revisa la informacion por ningin medio

@ Televisian

@ Prensa/ Publicidad fisica (Flyers -
anuncios)

@ Pagina Web

@ Facebook

@ Instagram

@ Sugerencia del médico tratante

@ seguros de salud o por otras personas

@ Ninguno

@ A traves del listado o recomendacion. ..

Figura: 2. Resultados Obtenidos en la Pregunta 2 de la Encuesta



22

3. ¢Le qustaria recibir informacién de centros médicos radiolégicos?

El 65,6% de los encuestados sefiala que esta interesado en recibir informacion

de centros médicos radiolégicos.

® Si
® No

Figura: 3. Resultados Obtenidos en la Pregunta 3 de la Encuesta

4. Silarespuesta es si, en la prequnta 3 ¢,Qué tipo de informacioén le qustaria

recibir?

El 25% de los encuestados les gustaria recibir informacién sobre descuentos y

beneficios que ofrece la empresa

@ Descuentos y beneficios de nuestra
empresa, Informacion medica
actualizada, Equipos y procedimientos
médicos

@ Descuentos y beneficios de nuestra
empresa

@ Informacion médica actualizada,
Equipos y procedimientos médicos

@ Descuentos y beneficios de nuestra
empresa, Informacion médica
actualizada

@ Informacion médica actualizada

@ Equipos y procedimientos médicos

@ Descuentos y beneficios de nuestra
empresa, Equipos y procedimientos
médicos

@ Todos los anteriores

Figura: 4. Resultados Obtenidos en la Pregunta 4 de la Encuesta
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5. ¢ 0Oué valoraria para regresar a un establecimiento de salud?

El 28% de los encuestados considera importante para regresar a ser atendido
en un establecimiento de salud, la tecnologia y calidad de imagen; el 25%
diagnésticos precisos, y el 15,6% por recomendacién de un médico y atencién

del personal que labora en la empresa.

@ Precio

@ Insfraestructura

@ Ubicacion geografica

@ Tecnologia - Calidad de imagen
@ Recomendacion de un médico
@ Eecomendacion de un familiar
@ Descuentos

@ Diagnostico precisos

@ Atencion del personal

Figura: 5. Resultados Obtenidos en la Pregunta 5 de la Encuesta

6. ¢/0Qué examen se realizé en la empresa Medimagenes?

La resonancia magnética es el examen mas realizado con un 43,8% y a

tomografia con un 25% dentro de los encuestados

@® Rayos X

@ Tomografia

@ Ecografia

@ Densitometria

@ Mamografia

@ Resonancia Magnética

Figura: 6. Resultados Obtenidos en la Pregunta 6 de la Encuesta
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7. ¢ Donde escuch6 de Medimagenes?

El 43,8% de los encuestados fue referido a la institucién por un médico, el 31,3

% por un seguro de salud y el 25% fue recomendado por un familiar.

@ Frenza
@ Television
Fedes Sociales
@ Recomendacion de algun familiar
@ El médico me envid
@ i seguro de salud me envid

Figura: 7. Resultados Obtenidos en la Pregunta 7 de la Encuesta

8. ¢, 0ué tan facil se le hizo contactarse con nosotros?

El 93,8% de los encuestados tuvo respuesta inmediata al comunicarse con la
empresa, mientras que el 6,2% tuvo que intentar algunas veces para
comunicarse con la misma; a ninguno de los encuestados les resulto complicado

o muy dificil comunicarse con Medimagenes.

@ Tuve respussta inmediato

@ Tuve gue infentar algunas veces para
comunicarme

Complicado - me ha costado mucho
comunicarme

@ Muy dificil - Munca tuve respuesta

Figura: 8. Resultados Obtenidos en la Pregunta 8 de la Encuesta
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9. ¢ Qué medio utilizé6 para contactarse con nosotros?

El 67,9% de los encuestados se comunicdé con la empresa mediante via
telefonica, el 10,7% fue el médico quien coordiné la cita y el 7,1% lo hizo el

seguro de salud

@ Viatelefonica
@ Paginaweb
Su médico fue guien coordind su atencion

@ Via telefonica, Su seguro fue quien coordiné su
atencion

@ Su seguro fue quien coordind su atencion

@ Redes sociales, Su médico fue quien coording
su atencion

Figura: 9. Resultados Obtenidos en la Pregunta 9 de la Encuesta

10. ¢, Como evaluarias nuestro servicio?

El 87,5% de los encuestados cataloga al servicio brindado como muy bueno,
mientras que el 12,5% lo cataloga como bueno, no se obtuvieron resultados

regulares o malos

& Muy bueno
@ Bueno

@& Reqular
@ Malo

Figura: 10. Resultados Obtenidos en la Pregunta 10 de la Encuesta
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11. ;. Por qué nos dio esa calificacion?

Al ser una pregunta abierta, se recolecta todos los comentarios emitidos,
haciendo comparacién con la pregunta namero diez, sefialado que los
encuestados califican al servicio como muy bueno por la atencion pronta y cordial

del personal.

12. ¢;Ha recibido informacién de nuestro centro?

El 65,6% de los encuestados no ha recibido informacién de nuestro centro

radioldgico.

® Si
® No

Figura: 11. Resultados Obtenidos en la Pregunta 12 de la Encuesta
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13. /. Por qué medio le gustaria recibir informacién?

Al 53,1% de los encuestados le gustaria recibir informacién del centro via mail,

el 28,1% via redes sociales y al 18,8% no le gustaria recibir informacion.

@ Prensa

@ Television

» Redes sociales

@ Revistas

@ Mail

@ Afiches

@ No me gustaria recibir informacion

Figura: 12. Resultados Obtenidos en la Pregunta 13 de la Encuesta

14. ;Volveria atenderse con nosotros? ¢/, Recomendaria nuestros servicios?

El 100% de Ilos encuestados volveria atenderse en Medimagenes,

recomendando sus servicios.

P si
@ No

Figura: 13. Resultados Obtenidos en la Pregunta 14 de la Encuesta
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15..,Qué es lo que mas valora de nuestra atencion?

El 46,9% de los encuestados valora en nuestra atencion la calidad de nuestro

producto, el 34,4% valora la atencion al cliente brindado por el personal.

@ Atencion al cliente

@® Precio

& Infraestructura

@ Tecnologia y calidad de imagen
@ Diagndsticos

Figura: 14. Resultados Obtenidos en la Pregunta 15 de la Encuesta
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8. Diagnéstico de la Gestién Estratégica de
Marketing

Medimagenes, es un centro de especialidad y sub — especialidad en cuanto al
diagnéstico por imagen se refiere, catalogado como uno de los tres mejores
centros radiologicos de la ciudad de Quito, su gestion de marketing se encuentra
establecida bajo estructura organizacional dentro del departamento comercial de
la empresa, la cual se conforma por la gerencia comercial y el departamento de

ventas y comunicacion

La empresa se ha desarrollado en base a multiples convenios con seguros de
salud, como médicos aliados, quienes conforman su cartera de clientes en un
95%, el 5 % restante esta conformado por clientes particulares; sin embargo,
impera la necesidad de aumentar este Ultimo porcentaje, pues es el grupo de
clientes que mayores ingresos a porta a la institucion.

La gerencia comercial no cuenta con un plan estratégico de gestion y su toma
de decisiones ha estado basada principalmente en las oportunidades propuestas
y a las necesidades presentadas, a pesar de esto y tras identificar que existe la
posibilidad de generar mejoras en los procesos de atencion, al igual que de los
medios de comunicacién, Medimagenes ha contrato a una empresa externa para
el manejo de sus redes sociales; pero continla sin establecer procesos de

publicidad y marketing, ni tampoco seguimiento a ninguna estrategia publicitaria.

Por otro lado, la impresién por parte de los clientes hacia el centro, catalogandolo
como bueno y muy bueno a los niveles de satisfaccion del servicio recibido,
recibiendo como comentarios positivos a la pronta y eficaz atencion por parte del
personal profesional que trabaja en la empresa, al igual que la calidad del
producto final obtenido tras la realizacion de los examenes. Adicionalmente, se
visualiza la necesidad de poder generar una base de datos de los clientes
atendidos en la institucion, pues esta seria una herramienta a usarse no solo

para un seguimiento de los pacientes, en base a su periodicidad de sus
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chequeos, sino también como una estrategia para ofrecer beneficios

empresariales, brindar informaciéon médica y una pronta admisién a la institucion.

De igual forma se identifica que los pacientes no desean ser saturados de
informacion comercial o técnica por parte de las instituciones de salud, es lo que
se ha podido recabar por medio de las encuestas realizadas, pero se observa
gue la mayor parte de paciente revisan la informacion de los centros radiologicos
por medio de sus paginas web, la misma que no ha sido actualizada, e impera
la necesidad de vincularla a las redes sociales institucionales para brindar un
contenido informatico y educativo, mas dinamico y que a su vez permita generar
mejores canales de comunicacion para despejar dudas, inquietudes, permita a
la empresa enviar informacion previa a los estudios y a los pacientes reservar

sus citas

Medimagenes es una institucion que ha tenido grandes avances empresariales,
valorada por sus clientes por su pronto y calido servicio; por lo que resulta
necesario, conocer sobre estas experiencias en base a retroalimentaciones de
sus clientes, para que de estos comentarios y necesidades identificadas se
puedan plantear propuestas de mejoras, en el tema de marketing, base de datos,
seguimientos pacientes, medios de comunicacién; que logren hacer de su

estancia en la empresa una experiencia satisfactoria para todos sus usuarios.
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9. Planteamiento Estratégico
9.1 Analisis de Entorno

El incremento de costos en bienes y servicios dentro del sector salud es una
realidad a nivel mundial, proceso estrechamente vinculado al desarrollo e
implementacion de nuevas tecnologias. Esta nueva realidad ha hecho que
entidades tanto publicas como privadas busquen la eficacia de sus servicios, lo
gue implica una mayor inversién econémica para la adquisicion de estos bienes
gue se interrelacionan a los requerimientos basicos de sus consumidores en

cuanto a calidad, seguridad y eficiencia.

La tecnologia es una aliada de este servicio, ya que los avances en la medicina
asi lo requieren; los estudios de imagen deben buscar ser eficientes, generando
el menor dafio al paciente, con la mayor precision en sus diagnosticos y en el
menor tiempo posible. Por lo tanto, el servicio de radio diagnostico se considera
un mercado poco explotado, con grandes posibilidades de generacién de

ingresos, pero a su vez, un mercado de una gran inversion.

La adquisicion del equipo, la importacion del mismo, las adecuaciones o
iImplementaciones en cuanto a infraestructura se refiere y sin contar el escaso
namero de profesionales especializados, hacen que los costos sean altos y su
conformacion sea de forma paulatina, tomando bastante tiempo y recursos en

generar un centro que brinde el servicio en todas las areas.

Los proveedores de esta area de la salud son escasos, siendo las grandes
marcas, tales como Siemens, Fuji Film, General Electric, las que venden los
equipos fabricados en el exterior, con representantes comerciales en el pais. De
igual manera, al no existir un gran niumero de empresas dedicadas a esta
actividad comercial, los proveedores son pocos, ya que no existe interés de
muchas marcas ingresar al Ecuador cuando aun no existe desarrollo de esta
industria. A pesar de eso, el poder de negociacion es bueno con las
representaciones, ya que, al existir poca demanda con liquidez para realizar la
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compra de equipos y poca oferta respaldada por la calidad de sistema mediante
grandes empresas, hacen que sea posible entablar acuerdos bilaterales que

beneficien a ambas partes.

Medimégenes Cia. Ltda., empresa privada ecuatoriana constituida y establecida
en Quito desde el afio 2001, la cual pone a disposicion de sus clientes servicios
especializados de radiologia e imagenologia, contando con equipos de ultima
tecnologia en tomografia, ecografia, elastografia, Rx digital, mamografia digital,
densitometria 6sea, ecocardiograma y resonancia magnética. Esta empresa
privada identifica como una problematica, el poco niumero de clientes particulares
atendidos, por lo cual se plantea el analisis del entorno en base a datos

reportados por el Instituto Nacional de Estadistica de Censos.

Los resultados en cuanto al desempleo, expuestos por el INEC para el afio 2020
son del 13,3% en el mes de mayo, asociado este porcentaje a la pandemia que
se vive hasta la fecha actual; de igual forma expone una disminucion de
desempleo del 6,7% para el mes de septiembre del mismo afio, con un valor de
6,6%. Sin embargo, estos valores son sin duda alguna, mayores al 3,8% de
desempleo que se establecié para el afio 2019. El instituto también sefialo que
en enero del 2021 la inflacion acumulada fue del 0,12%, mientras que la de enero
2020 fue del 0,23%. El instituto reporta a la alimentacion (0,0628%), Salud
(0,0170%) vy articulos para el hogar (0,0142%), como las tres divisiones con
mayor inflacion del 2020. (INEC, 2020)

Con los datos antes expuestos, se puede analizar que a un mayor nimero de
desempleo existe un menor ingreso econdémico en las familias, por lo que hace
gue una persona priorice sus gastos, dando prioridad a la alimentacién antes que
la salud. Con este antecedente las personas que no puedan pagar el servicio, se
veran obligadas a buscar prestadores mucho mas baratos o solicitando su
atencion en establecimientos del Ministerio de Salud Publica, sacrificando

calidad por precio.
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En el Ecuador 1°200.000 personas tienen un seguro privado, cifra que ha
aumentado en un 2,7% durante la pandemia; para Medimagenes, quien tiene
dentro de su cartera de clientes al 85% de los seguros médicos establecidos en
la ciudad de Quito, significa un mayor niumero de demandantes dentro de este
grupo, mismo que tiene un porcentaje de descuento del PVP, disminuyendo asi
sus potenciales clientes particulares quienes pagarian por el mismo servicio el
precio establecido al publico, generando mayores ingresos a la empresa.
(Ramos, 2020)

Medimagenes se cataloga dentro de los tres mejores y mas reconocidos centros
radiologicos de la ciudad, excluyendo a los hospitales; sus principales
competidores son: Centro Radiolégico Axxis de Radidlogos Asociados y
Medinuclear. La companiia se distingue de la competencia por su nivel de calidad
y especialidad médica, ya que cuenta en su establecimiento matriz con equipos
de radiodiagnéstico de la mas alta gama y uUnicos en el pais, respaldando
diagnésticos por parte de meédicos radidlogos sub-especialistas en cada uno de
los servicios que brinda; sin embargo, los precios son relativamente similares y

los servicios ofertados a los clientes son muy parecidos.

Radiologos Asociados, grupo médico establecido en Quito en 1985, en las
instalaciones de la Clinica Oftalmica en el centro norte de la ciudad; este grupo
de profesionales esta conformado por tecnoélogos/as, médicos radiélogos/as, y
personal de apoyo capacitado dentro y fuera del Ecuador. Este centro cuenta
con todas las especialidades en cuanto a radio diagnostico se refiere, lo cual le
ha permitido expandir su oferta del servicio al norte, sur y valles de Quito. Su

cartera de clientes est4 conformada por pacientes del sector publico y privado.

Radiologos Asociados dispone para la prestacion de servicios equipos en
ecosonografia, mamografia, tomografia, rayos X y resonancia magnética. Su
sistema de informacién brinda la facilidad de revisar estudios previos realizados
en su institucién y permite generar interconsultas inmediatas de especialidad

entre sus consultorios, lo que agiliza la preparacién y entrega de resultados.



w

4

Medinuclear es una empresa médica con mas de 18 afios de experiencia en el
mercado de la salud en el pais. Su prestacion de servicios al sector empresarial
y comercial les ha permitido establecerse como institucion prestadora de
servicios para la empresa privada y publica. Medinuclear se inicia en la operacién
del area de diagnostico médico por imagen en la ciudad en el afio 2002, para el
2006 inician la apertura Centro de Tomografia Axial Computarizada, en febrero
del 2016 la empresa inaugura su nueva sucursal en el sur de Quito y adquieren

el tomégrafo Siemens GO! para inicios del 2020.

9.1.1 Fuerzas de Porter

Tabla 9 Fuerzas de Porter

Clientes

*Tres grupos dentro de la cartera de clientes (médicos, seguros y particulares)
*Sin dependencia de clientes, dispercién de cartera
+Atencion de calidad sin preferencias
*Existe competencia en el mercado con precios baios
Proveedores

*Pocos proveedores

*Convenios con proveedores que aseguran el seguimiento y buen
funcionamiento de los equipos

*Representaciones de equipos radiolégicos por empresas reconocidas
internacionalmente

Nuevos competidores

+Dificultad de nuevos competidores

+Alto costo de inversion

*Permisos de funcionamiento especializados

*Demora en la importacion de equipos

*Pocos profesionales especializados en el area
Productos sutitutos

*No existen productos sustitutos
*Beneficios adicionales que pueda ofertar la competencia para ganar mercado
Rivalidad de la Industria

+2 principales

*Nombre del producto similar - diferencia en la calidad de imagen y diagnéstico
*Nombre ganado a traves de los afios - presencia en el mercado

*Precios mas accesibles

*Convenios con instituciones publicas, generando ganacias por volumen

Fuente: Autor
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En cuanto al resultado de las fuerzas de Porter de la empresa, se analiza que; la
empresa identifica tres grupos dentro de su cartera de clientes, que por las
caracteristicas de cada uno de ellos permite tener una dispersion de cartera, lo
gue permite no depender de los servicios prestados a alguno de estos grupos;
tomando en cuenta que, a pesar de sus diferencias, existe un trato sin

preferencias y con la misma calidad que caracteriza a la empresa.

El nivel de negociacion con los proveedores es alto, ya que existen pocos dentro
de esta industria, permitiendo a Medimagenes generar convenios con sus
proveedores para asegurar el seguimiento, mantenimiento y en general la
provision del servicio para el buen funcionamiento de los equipos. A su vez, el
centro radiolégico tiene dentro de sus proveedores a representaciones
radiol6gicas de empresas reconocidas internacionalmente, permitiendo de esta
forma garantizar la calidad de su producto final, respaldado por empresa de alto

renombre a nivel mundial.

Dentro de la industria de diagndstico por imagen, la presencia de nuevos
competidores es minima, ya que, al ser un mercado con altos costos de inversién
en cuanto a la adquisicion de equipos y equipamiento de la infraestructura,
demora en la importacion de tecnologia y rigurosos permisos de funcionamiento,
hace que no sea factible establecer un centro de especialidad de manera
instantanea, llevando varios afios y sumas grandes de dinero para poder

establecer un centro radiolégico de especialidad y sub-especialidad.

En la salud, no existen productos sustitutos para el diagnéstico por imagen, pues
la tecnologia ha sido una gran aliada de la medicina para su desarrollo; sin
embargo, la rivalidad de la industria puede generar que clientes puedan preferir
a una empresa ante otra, esto basado principalmente en precios mucho mas
accesibles para los clientes o alianzas con empresas publicas; identificando a
Medinuclear y Radidlogos Asociados como competidores directos para

Medimagenes.
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9.2 Analisis FODA

Medimagenes, en su analisis FODA, contempla dentro de sus fortalezas a sus
20 afos de experiencia en el mercado, pero sobre todo al desarrollo e
implementacién de un servicio de radio diagnéstico de especialidad y
subespecialidad. Este centro de imagen cuenta con tecnologia de alto nivel en
todas las areas que presta servicio, contando con un equipo en resonancia
magnética de marca Siemens de 3 — T, pionero en el pais y Unico dentro de
centros radiolégicos ambulatorios.

La adquisicion de este nuevo resonador de alta gama, fue logrado en base al
trabajo realizado a lo largo de los afos, establecido mediante alianzas
estratégicas, respaldo institucional, pero sobre todo a la responsabilidad
financiera de la empresa; esta Ultima fue pieza fundamental para poder
garantizar la compra de este equipo, puesto que la Corporacion Financiera
Nacional accedié a la inversidn propuesta por Medimagenes en base a las

garantias y seriedad de la institucion.

La empresa también concibe como oportunidades el namero reducido de
instituciones dentro de esta industria, ya que existe una alta demanda por
pacientes y médicos por este servicio, brindando de esta forma atencion radio

diagndstica de calidad y eficacia con respaldo tecnolégico y médico.

Medimagenes se ubica en el centro norte de la ciudad de Quito, rodeado
estratégicamente por clinicas, centros y consultorios meédicos; sin embargo, la
empresa se ubica en un establecimiento ya edificado, el cual ha tenido que ser
remodelado por varias ocasiones para cumplir con las necesidades de la
institucion, garantizando el cumplimiento necesario para los permisos de

funcionamiento, sumando dichos costos a la adquisicion de nuevos equipos.

La empresa identifica a la poca publicidad, al igual que la ausencia de un
desarrollo de marketing como una debilidad; considerada la posible causante de
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la poca participacién porcentual de pacientes particulares dentro de su cartera
de clientes. Por tal motivo, el manejo de redes sociales, mejoras en canales de
comunicacion, desarrollo de procesos en atencion al cliente y estrategias de
fidelizacion al consumidor, seran los retos y objetivos a cumplir para superar esta

adversidad.

Las amenazas a la compafia se identifican en cuanto a los pocos proveedores,
representados en el pais, los cuales son los mismos para otros centros de la
competencia; de igual forma, el proceso de adquisicion de los equipos resulta
ser una dificultad, ya que, al ser importados, en varias ocasiones toma mucho
mas tiempo del previsto, debido a circunstancias nacionales e internacionales,

siendo este un factor externo poco controlable.

Medimagenes, compite con instituciones con mas afios de presencia en el
mercado, algunos de los cuales con prestigio ganado; de igual forma con
instituciones y profesionales quienes ofertan el servicio a precios mucho mas
bajo, pero sin la tecnologia vanguardista o sin diagndsticos de especialidad. Sin
embargo, la compaifiia identifica en este FODA ventajas que le permiten ser una

institucion reconocida, con oportunidades de mejora.



Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

Fuente: Autor
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Tabla 10 FODA

+ 20 afios de experiencia

* Servicio de imagen ionizante y no ionizante

* Servicio de RM — 3T - Equipo de alta gama pionero en el pais
* Personal capacitado - Médicos Sub- especialistas

* Presencia en el mercado

* Credibilidad crediticia con CFN

» Ubicacion geografica estratégica

* Pocos centros radioldgicos de sub especialidad

* Pocos resonadores 3T en el mercado / De alta gama
*Demanda del servicio de resonancia

* Reapertura de créditos para adquisicién de equipos médicos
* Alianzas estratégicas

« Alianzas con representaciones internacionales

* Falta de infraestructura

* Riesgo elevado por alta inversion

* Poco marketing

» Servicio a domicilio de ecografia y Rx

* Poco uso de plataformas virtuales

» Falta de sucursales

« Limitada cartera de clientes particulares

» Competencia con experiencia

* Tiempo de importacion

*Pocos proveedores

* Inestabilidad del mercado

* Especialistas con sus propios equipos
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9.3 Cadenade valor.

Una empresa altamente rentable, con un producto de calidez y eficacia, el cual
se respalda con tecnologia de punta y ratifica su compromiso médico en base a
impresiones diagnésticas por parte de radidlogos especialistas y sub-
especialistas en cada uno de los servicios que oferta, es como Medimagenes se
concibe en la actualidad; con miras a ser una empresa lider en el servicio de

radio diagnéstico.

La compafia identifica dentro de su cadena de valor, la atencién de calidez que
brinda a cada uno de sus clientes, sin distinguir del grupo al que pertenecen, en
toda su estadia en la institucion. Medimagenes atiende con profesionalismo y
calidad, mismo que se ve en los resultados de sus examenes, los cuales son
entregados a los pacientes de forma fisica y digital inmediatamente terminado su
estudio. Sus servicios son centralizados en el establecimiento matriz con el
objetivo de que sus pacientes encuentren todos sus estudios en un solo lugar,

sin necesidad de movilizarse a otra ubicacion o centro.

A pesar de que la compafiia incursiona en el manejo de las redes sociales, sus
canales de comunicacion se mantienen activos y cuentan en el servicio de ventas
con visitadores médicos, siguiendo el objetivo de poder dar a conocer a los

diferentes clientes el trabajo que la empresa oferta.

Medimagenes busca brindar la mejor experiencia que su servicio pueda ofrecer,
siendo fieles a sus valores y principios institucionales, ratificando brindar la mejor

atencién médica en cuanto a radio diagnostico se refiere.



40

Tabla 11 Cadena de Valor

Infraestructura empresarial: Establecimiento propio ubicado en sector geograficamente

estratégico en el centro norte de la Ciudad

- Cuenta con una sucursal ofertando el servicio de Rayos X

Recursos humanos: Profesionales capacitado, de especialidad y subespecialidad

Desarrollo tecnoldgico: Equipos de Ultima generacion y alta gama

Compras: Pocos proveedores con representaciones internacionales

Logistica Interna Actividades Logistica de
Operativas Salida
-Realizacion de -Validaciéon y -Entrega
examenes diagnostico en resultados de
complementarios | base a examenes
y especializados examenes de tanto fisico
imagen como digitales

Marketing y
ventas

-Poco uso de
redes y medios
virtuales
-Cuenta con
visitadores
médicos
-Diversidad de
formas de

pago

Servicios

-Amplia cartera
de servicios
-Servicio a
domicilio
-Atencién
eficaz
-Alianzas con
clinicas y
seguros
privados

Empresa de alta rentabilidad, con producto de calidad y eficacia, con respaldo tecnoldgico y

médico

Fuente: Autor
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9.3.1 MISION

Somos un centro radiolégico al servicio de la
comunidad con calidez humana y excelencia
profesional, brindando diagndsticos certeros
mediante procedimientos adecuados y acordes a las
necesidades de nuestros pacientes mediante el uso
de tecnologia de punta.

9.3.2 VISION

Constituirnos en el 2023 como empresa lider en el
servicio de radio diagnodstico, sustentado en la
aplicacion de modernos equipos y tecnologia de
vanguardia en colaboracién con médico radiélogos
especialistas y sub-especialistas que cumplen altos
estandares de formacion académica y desempefio

profesional.

9.3.3 OBJETIVO

Establecer un servicio integral de diagnéstico e
intervencionismo radiolégico para satisfacer las
necesidades de forma eficaz y oportuna de nuestros

pacientes y entidades asociadas



9.4 Valores

Medimagenes identifica como los valores de la institucion a la ética,
profesionalismo, responsabilidad y calidad; siendo estos los que guian el trabajo
de la institucion.

Tabla 12 Valores

Etica.

» Acciones fundamentadas en principios de justicia y autonomia
Profesionalismo.

» Garantizamos la permanente actualizacién de recurso humano y
tecnoldgico el mismo que permite tener un resultado veraz.

Responsabilidad.

» Orientamos la prestacion de servicio al cumplimiento de los derechos y
deberes del paciente y sus acompafiamientos.

Calidad.
» Tenemos la aptitud para satisfacer sus expectativas de servicio.
Fuente: Autor

9.5 Principios Eticos

Medimagenes tiene como principios éticos a la justicia, autonomia, beneficencia
y no maleficencia dentro de cada una de las actividades y servicios que la

empresa brinda a sus clientes.

Tabla 13 Principios Eticos

*Brindar servicios con precios acordes al mercado y de
Justicia forma justa
*Entregar resultados confiables

*El paciente decide si realizarse el examen
Autonomia * El paciente decide que examenes realizarse y que no
* El paciente decide si desea conocer o0 no su resultado

*Trabajo en beneficio del paciente

Beneficiencia *Realizar exdmenes adicionales, con el objetivo de
obtener una mejor impresion diagndstica

*Indicar que examen no beneficiaria al paciente

No Maleficiencia *Sabes que examen puede empeorar la condicién del
paciente o ponerlo en riesgo

Fuente: Autor
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9.6 Politicas Institucionales

Medimagenes establece las siguientes politicas institucionales

Politica de calidad: Consolidar al servicio y atencién del

paciente la eficacia y calidez, en cada una de las
prestaciones realizadas, con mejora continua y en
desarrollo de conocimiento; complementandose en el

trabajo en equipo, respeto y buen ambiente laboral para

~ el cumplimiento del objetivo empresarial.

Eficiencia Corporativa: Maximizar el uso adecuado *

de recursos organizacionales (fisicos, tecnolégicos y
humanos) durante la prestacién de servicios y a lo largo
de la cadena productiva, brindando atencién con
calidad y calidez sumando el valor agregado de la

empresa.

No Discriminacién: Promover la no discriminacion,

en base a acciones de prevencion y eliminacion de
todo acto en contra de esta politica. Fomentar el trato
justo, equitativo y respetuoso, interna vy
externamente a la empresa. Rechazo absoluto a
todo acto de violencia o discriminacion. Promover
una cultural plural, tolerante e inclusiva en sexo,
raza, color de piel, edad, nacionalidad, religion,
discapacidad, orientacion sexual, identidad de
género, embarazo, apariencia fisica o cualquier otro factor que no permita el trato

igualitario entre personas, ya sean estos empleados, clientes y /o proveedores.
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9.7 Propuestas de Solucién

Una vez realizado el diagnéstico sobre la gestion estratégica de marketing del
departamento comercial de la empresa Medimagenes, se plantean las siguientes
propuestas ante el problema planteado:

1. Generar base de datos de clientes. Esta propuesta se basa en poder
recaudar informacién de los clientes atendidos por parte de la empresa,
independientemente de la cartera de clientes que pertenezcan.

2. Feedback del servicio brindado. Realizar un seguimiento post venta es la

propuesta que se desarrollaria para conocer la experiencia de cada paciente
ante el servicio brindado por parte de la compaiiia, basado en un formulario
enviado adjunto a los resultados de los examenes realizados.

3. Desarrollo de contenido informatico. Siguiendo la visibn empresarial se

propone desarrollar informacion de relevancia médica para pacientes y
médicos, por parte del personal técnico, con el objetivo de brindar a nuestros
clientes un beneficio adicional por parte de la institucion. El posible contenido
a desarrollar seria infografias, boletines informaticos, webinars, charlas, entre
otros

4. Sequimiento a pacientes. Los examenes periodicos son un control necesario

en el cuidado de la salud de cada paciente, mediante esta propuesta se
pretende dar seguimiento a dicha necesidad que en ocasiones es dejada de
lado; se propone enviar un recordatorio al paciente en la fecha préxima de si
siguiente examen.

5. Suvenires. A través de la entrega de presentes a nuestros clientes, se pueda
generar publicidad fisica; esto mediante esferos, llaveros, libretas, visores,
entre otros.

6. Actualizacidon pagina web. Redisefiar la pagina web en base a informacion

actualizada de la empresa.

7. Desarrollo APP. Generar una aplicacion de celular con el objetivo de poder

agilitar el agendamiento de pacientes, al igual que la entrega de resultados.
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8. Contenido en redes sociales. Generar contenido interactivo que genere

interacciones con clientes en redes sociales promoviendo camparfas
publicitarias

9. Descuentos de fidelizacién. Proponer paquetes de servicios a precios

promocionales y descuentos. Generando interés entre los potenciales

clientes y competencia entre la industria.

9.8 Indicadores

Se proponen los siguientes indicadores para la evaluacion de la propuesta

estratégica de marketing de la gestion comercial.

Ver tabla a continuacion



Componente de la

Indicador
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Tabla 14 Indicadores

propuesta

Base de datos

Actualizacién base de
datos

Feedback
Contenido informatico
Seguimiento pacientes

Suvenires
Actualizacion pagina

web

APP Medimagenes

Publicaciones en redes

Promociones

Fuente: Autor

Base de datos creada

Porcentaje de cliente
agregados a la base de
datos

Porcentaje de encuestas
aplicadas

Numero de materiales de
informacién enviados

Porcentaje de pacientes que

acuden a examenes de
control
Numero de suvenires
entregados a clientes
recurrentes
Porcentaje de visitas a la
pagina web

Porcentaje de clientes que
descargan la APP
Porcentaje de variacion de
interacciones

Plan de descuentos y
promociones creada

Explicacion

Generar base de datos de
pacientes atendidos

Retroalimentar la base de datos
generada de forma anual

Realizar encuestas de
satisfaccion posterior a la
realizacion del servicio

Brindar un servicio adicional a los
clientes

Enviar recordatorios a pacientes
préximos a sus examenes de
control
Generar publicidad de la empresa
mediante presentes entregados a
nuestros clientes
Introducir informacién actualizada
a la pagina web
Desarrollo de una app para
descarga de resultados y
agendamiento

Generar contenido interactivo
mediante redes sociales

Descuentos de fidelizacién y
ofertas

Medicién
Creacion de la base

Nuevos clientes / nUmero
de clientes de la base

Encuestas aplicadas/ total
pacientes atendidos

NUmero de material
informatico enviado al mes

Pacientes de control / total
pacientes atendidos

Suvenires entregados /
total de pacientes
atendidos
Nuevas visitas a la pagina
/ total visitas registradas

NUmero de descargas /
total pacientes atendidos

Interacciones en cada

publicacion / interacciones

en publicaciones previas

Creacion de promociones

Meta planteada anual
Creacion de base de datos

Datos agregados a la base minimo
con el 20% de clientes atendidos

Encuestas aplicadas al 20% de
clientes atendidos

2 de infografias y 2 boletines
enviadas al mes

20% de pacientes que acudan a sus
examenes de control - seguimiento

Suvenires entregados a clientes
recurrentes (>2 examenes)

Aumento de visitas a la pagina web
en un 20%

20% de pacientes atendidos tendran
descargada la APP

Aumento de un 20% de
interacciones en las publicaciones

Generar descuentos

Los porcentajes iran aumentado de forma anual y previa evaluacion de cada indicador
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9.9 Proyeccién a Cinco afios

Tabla 15 Proyeccion

*Creacion base de datos

*Creacion de encuestas de retroalimentacion
+Actualizacién pagina web

*Creacion de contenido informatico
*Generar descuentos

*Datos agregados a la base minimo con el 20% de clientes atendidos
*Encuestas aplicadas al 20% de clientes atendidos

+20% de pacientes que acudan a sus examenes de control - seguimiento
*Aumento de visitas a la pagina web en un 20%

*Aumento de un 20% de interacciones en las publicaciones

*Suvenires entregados a clientes recurrentes (>2 examenes)
*Creacion de la APP Medimagenes

+20% de pacientes atendidos tendran descargada la APP

*Datos agregados a la base minimo con el 60% de clientes atendidos
*Encuestas aplicadas al 60% de clientes atendidos

*60% de pacientes que acudan a sus examenes de control - seguimiento
*Aumento de visitas a la pagina web en un 60%

*Aumento de un 60% de interacciones en las publicaciones

— ) )

<E€€<<<

Fuente: Autor



10. Evaluacion e

Gestion Gerencial

48

Implementacion Integral de

10.1 Limitaciones y/o restricciones en la gestion

gerencial

Tras la creacion y anadlisis de las propuestas anteriormente planteadas, se

identifican las siguientes limitaciones:

Base de datos

Feedback / Encuesta
de satisfaccion

Contenido
informatico

Seguimiento
pacientes

Suvenires

Actualizaciéon pagina
web

APP Medimagenes

Publicaciones en
redes

Promociones

Fuente: Autor

Tabla 16 Limitaciones

* Asignacion de personal
* Instauracion del sistema digital

*Validacion encuesta
« Asignar personal para envio y revision de datos

« Disefio de la informacién
* Envio del contenido
» Compra de plataformas

* Personal para revision de datos

* Presupuesto asignado

« Disefio de la informacién

* Presupuesto asignado
* Disefio de la informacion
* Personal para la administracion de datos

« Disefior de informacién
* Administracion de redes sociales

* Analisis presupuestario
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10.2 Analisis de las limitaciones

El siguiente analisis, se desarrolla en base a las propuestas realizadas y las
limitaciones existentes en la compafiia; este se establece en conjunto con los

aportes de la gerencia comercial de la empresa.

1 Base de datos: Esta propuesta ya se encuentra en marcha en base al
desarrollo del presente trabajo de titulacién, su mayor limitante es poder
ordenar la informacién del sistema digital adquirida al momento de la
facturacion.

2 Feedback: La encuesta de retroalimentacion sera desarrollado por el equipo
comercial, validada por la gerencia. Su mayor limitante es poder coordinar el
envio del formulario al cliente posterior a la realizacion del examen

3 Contenido informético: Generar un beneficio adicional al paciente es una de

las propuestas de este plan, su limitante se basa en la coordinacién y
asignacion de tépicos a los profesionales, la edicion y envio de la misma.
Accion que es factible de realizar.

4 Seguimientos pacientes: Recordar a nuestros clientes su proximo control es

factible, mediante la organizacion de la informacion, la cual se establece
como su mayor limitante.

5 Suvenires: Esta propuesta puede presentar como limitante el presupuesto
asignado, la cual debe ser analizado por la gerencia general para su
desarrollo.

6 Actualizacion pagina web: La propuesta no tiene mayores limitantes, se basa

en poder actualizar la informacién, adicionando al sistema la opcion de
agendamiento de citas
7 APP_ Medimagenes: La propuesta es prometedora, su limitante es

econdmica, de largo desarrollo e implementacion por parte de los clientes;
sin embargo, se considera una opcién para generar canales de comunicacion

y agendamiento mucho mas eficientes.
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8 Publicaciones en redes: Generar contenido de interaccion para redes

sociales, plantea como limitante la coordinacion de la informacion y el disefio
de la misma.

9 Promociones: Generar propuestas de fidelizacion presenta como limitante el

poder realizar un andlisis econdmico junto a la gerencia comercial y

financiera.

Las propuestas analizadas son factibles por parte de la empresa, se basan en
los resultados obtenidos de esta investigacion, con el objetivo de implementar
estrategias de marketing y publicidad generando un incremento dentro de la

cartera de clientes particulares de Medimagenes.

Las limitantes se identifican en poder coordinar al personal para la clasificacion
de la informacién, envio de datos y desarrollo de contenido; se plantea como
limitante la contratacion de un profesional en el area de disefio de artes digitales,
manejo de redes sociales y creacion de aplicacion digital, o su equivalente a
asignar dentro del personal existente un responsable de esta area con las
destrezas antes descritas. De igual forma la asignacidon presupuestaria estaria

sujeta al andlisis gerencial de la empresa.
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11. Conclusiones y Recomendaciones

11.1 Conclusiones

Culminado el presente trabajo de titulacion se obtuvieron las siguientes

conclusiones:

e Actualmente en la empresa Medimdgenes no cuenta con un plan
estratégico dentro de su gestion comercial.

e La implementacion de acciones y toma de decisiones en cuanto al
desarrollo publicitario de la empresa se realizar mediante andlisis
circunstanciales o necesidades identificadas en ese momento por la
empresa, mas no mediante objetivos ya establecidos

e Se identifica la poca publicidad como posible causa del bajo porcentaje
de participacién de los pacientes particulares dentro de la cartera de
clientes de la empresa.

e Un plan de gestion estratégico en marketing permitiria publicitar a la
empresa, generando posicionamiento de la marca, retroalimentacién por
parte de los pacientes y fidelizacidon de la cartera de clientes.

e Los canales de comunicacion eficientes son necesarios para asegurar la
atencion del paciente, convirtiéndolo en futuro cliente.

e Mantener actualizada la pagina web de la empresa, al igual que sus redes
sociales, permiten al publico conocer los servicios y beneficios que ofrece
la empresa

e Brindar un servicio educativo e informativo adicional al cliente permite
fidelizarlo.

e Conocer la experiencia de cada paciente ante el servicio brindado
permitird a la empresa poder identificar errores y plantear mejorar en el
servicio y en su atencion.

e La creacidon de una base de datos de los clientes de la empresa permitira
generar futuras investigaciones comerciales, educativas o cientificas,

brindando un mejor servicio a la comunidad
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El buen trato al paciente, con calidez y calidad, son un buen referente del
servicio que otorga la empresa, bien visto y valorado por el cliente; siendo
esta una carta de presentacion de la atencion ofertada, que a su vez

puede ser utilizada como estrategia comercial de la institucion.

11.2 Recomendaciones

Establecer los objetivos estratégicos dentro de la gestidn comercial, para
Su seguimiento y cumplimiento.

Solicitar a la gerencia general un presupuesto para el desarrollo de la
planificacion estratégica del &rea comercial.

Asignar personal capacitado para el manejo de informacion, disefio de
artes y comunicacion, responsable de los canales de comunicacion de la
empresa.

Mantener actualizadas tanto las redes sociales, como la pagina web de la
empresa, ya que estas seran herramientas Gtiles para la publicidad de la
empresa.

Generar un proceso de agendamiento de citas que involucre todos los
medios de comunicacién que utiliza la institucion

Desarrollar y utilizar la base de datos de clientes de Medimagenes para
ofrecer contenido educativo, informativo y promocional de los servicios de
la empresa.

Implementar herramientas que permitan conocer las experiencias,
expectativas y deseos de los clientes, para su posterior andlisis e
implementacion

Capacitar continuamente a todo el personal en atencion al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1

Encuesta

Medimagenes

Medimagenes es un centro radioldgico, dedicado al diagnoéstico por imagen, de
especialidad y subespecialidad clinica, ubicados en la ciudad de Quito.

Ratificamos nuestro compromiso con el desarrollo tecnolégico brindando el mejor servicio
a pacientes y a médicos con diagndsticos oportunos y confiables. Siendo el tnico centro
radiolégico especializado con la mejor y mas alta tecnologia a nivel pais.

Por lo cual, solicitamos muy cordialmente nos ayude contestando la siguiente encuesta con
el objetivo de mejorar la calidad de nuestros servicios.

*QObligatorio



;Considera usted importante la publicidad de los centros medicos radiclogicos
para escoger su lugar de atencién? *

QO si
(O No

;Por qué medio de comunicacion usted revisa informacion de centros médicos
radiologicos? *

Television

Prensa / Publicidad fisica (Flyers - anuncios)
Pagina Web

Facebook

Instagram

O OO0OO0OO0O0

Otro:

; Le gustaria recibir informacion de centros médicos radiolégicos? *

QO si
O No

Sila respuesta es si, ;Que tipo de informacion le gustaria recibir?

|:| Descuentos y beneficios de nuestra empresa
(] informacion médica actualizada

|:| Equipos y procedimientos médicos

(] otro:

;Qué valoraria para regresar a un establecimiento de salud? *

QO Precio

O Insfraestructura

(O ubicacion geogréfica
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Medimagenes

Las sig@entes pregunias Son &n 0aSe 2 Su eXpencnsia 0on NoSotros.

Cuénfenos...

;Que examen se realizo?
Rayos X
Tomografia
Ecografia
Densitometria
Mamagrafiz

Resonancia Magnética

;Donde escucho de Medimagenes? ©

() Prensa

() Television

() Redes Sociales

/

() Recomendacion de algun familiar

/

(") El médico me envid

/

() Mi seguro de salud me envié

;Queé tan facil se le hizo contactarse con nosotros? *

() Tuve respuesta inmediato
(':) Tuve que intentar algunas veces para comunicarme
(':j Complicado - me ha costado mucho comunicarme

() Muy dificil - Nunca tuve respuesta

\

<
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;Qué medio utilizo para contactarse con nosotros? *

| Via telefénica
Pagina web
Mail
Redes sociales
| Su médico fue quien coordind su atencidn

| Su seguro fue quien coordiné su atencion

;Como evaluarias nuestra atencion al cliente? *

Muy bueno
Bueno
Regular

Malo
;i Por qué nos dio esa calificacion? *

Texto de respuesta larga

iHa recibido informacion de nuestro centro?
Si

No

iPor qué medio le gustaria recibir informacion? *

Prensa
Television
Redes sociales
Revistas

Mail
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iVolveria atenderse con nosotros? ;Recomendaria nuestros servicios? *

;Qué es lo gue mas valora de nuestra atencion?
(") Atencion al cliente

() Precio

() Infraestructura

(") Tecnologia y calidad de imagen

(") Diagndsticos
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