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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion aplicada se desarrolla en OMEGA Laboratorio

Clinico y Salud Ocupacional, ubicado en la ciudad de Quito.

El proyecto tiene como objetivo principal la implementacion de estrategias de marketing
e innovacion para el incremento de demanda de pacientes en OMEGA, debido a que la
institucion se enfrenta a una reduccién en la atencion de pacientes, lo cual impacta
negativamente en su rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo. Esta reduccién se debe a
varios factores como: falta de visibilidad en el mercado, ausencia de innovacion en

servicios y competencia creciente en el sector.

Se utiliz6 una metodologia de tipo cualitativa como una entrevista semiestructurada a la
Directora General de la institucion y una metodologia cuantitativa como la encuesta a los

pacientes que acudieron a las instalaciones de OMEGA.

Como resultados se obtuvo que los usuarios tienen un bajo conocimiento de la marca 'y
por ende de su portafolio de servicios. Por otro lado, a pesar de que usen por primera vez
los servicios, estan satisfechos con el mismo y con la amabilidad y profesionalismo del

personal que los atendio.

Como conclusion de este proyecto, se tiene que es esencial la implementacién de las
estrategias de marketing e innovacion en OMEGA Laboratorio Clinico y Salud
Ocupacional para abordar los desafios actuales y las oportunidades en el mercado de la
salud. Estas estrategias estan disefiadas para fortalecer la presencia de OMEGA, mejorar

la percepciodn de la marca y expandir la base de pacientes.



ABSTRACT

This applied research project is carried out at Omega Clinical Laboratory and

Occupational Health, located in the city of Quito.

The main objective of the project is the implementation of marketing and innovation
strategies to increase the demand for patients at Omega since the institution faces a
reduction in patient care, which has a negative impact on its profitability and
sustainability in the long term. This reduction is due to several factors, such as a lack of
visibility in the market, a lack of innovation in services, and growing competition in the

sector.

A qualitative methodology, such as a semi-structured interview with the General Director
of the institution, and a quantitative methodology, such as the survey of patients who

attended the Omega facilities, were used.

As a result, it was found that users have a low knowledge of the brand and, therefore, of
its portfolio of services. On the other hand, even though they are using the services for
the first time, they are satisfied with them and with the friendliness and professionalism

of the staff who attended to them.

As a conclusion of this project, it is essential to implement marketing and innovation
strategies in Omega Clinical Laboratory and Occupational Health to address current
challenges and opportunities in the health market. These strategies are designed to
strengthen Omega's presence, improve brand perception, and expand the patient base.
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1. CAPITULO I

REVISION DEL ESTADO DEL ARTE Y PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA

1.1.  ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL

1.1.1. Introduccién

La salud ocupacional tiene como finalidad promover y proteger el bienestar de los
trabajadores, a la vez que previene incidentes y enfermedades laborales que pueden surgir
debido a las condiciones y riesgos particulares asociados con diferentes ambitos

econdémicos. (Flores, Giménez, & Peralta, 2017).

De acuerdo con los datos proporcionados por la Organizacion Panamericana de la
Salud, cerca del 65% de los individuos en la Regidn participan activamente en la fuerza
laboral, y en promedio, los trabajadores dedican aproximadamente dos tercios de su
tiempo a sus labores profesionales. EI empleo no solamente representa una fuente de
ingresos, sino que también desempefia un rol esencial en el bienestar fisico, el estatus
social, las relaciones interpersonales y las oportunidades de desarrollo personal. En este
sentido, la salud ocupacional emerge como una estrategia crucial para salvaguardar la
calidad de vida de los trabajadores y al mismo tiempo, contribuir al fortalecimiento de las
economias nacionales mediante un aumento en la productividad, motivacion y excelencia

en los bienes y servicios ofrecidos. (OPS, 2009)

A nivel global, los problemas de salud ocupacional méas prevalentes son la
lumbalgia (37%), la pérdida auditiva (16%) y la enfermedad pulmonar obstructiva cronica
(13%). En las Américas, las enfermedades ocupacionales mas frecuentes incluyen la
pérdida de audicion relacionada con el trabajo, la intoxicacion aguda por plaguicidas, la

exposicion a metales pesados y enfermedades respiratorias y cutaneas (OPS, 2009).

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) ha llevado a cabo las siguientes acciones

para fortalecer la proteccion de la salud, seguridad y bienestar de los trabajadores:



e Desarrollo de normas y estandares destinados a prevenir los riesgos laborales.

e Creacion de conciencia en el publico y establecimiento de redes de apoyo para
reforzar la proteccion de la salud, seguridad y bienestar de los trabajadores.

e Brindar apoyo a los paises para la elaboracion e implementacién de programas de
salud ocupacional dirigidos a los trabajadores de la salud a nivel nacional,

subnacional y en los establecimientos de salud (OMS, 2022).

1.1.2. Andlisis de la Situacion Actual de Gestion Gerencial

El Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional (OMEGA) inici6 sus actividades en
octubre del 2020 creando un laboratorio clinico de alta complejidad con el personal
necesario para la toma de muestras a domicilio y en las instalaciones del mismo, analistas
de laboratorio y personal administrativo. Desde entonces ha ido incorporando a su equipo
de trabajo varios profesionales y otros servicios como salud ocupacional.

Conforme ha pasado el tiempo, Omega ha crecido en infraestructura, instalaciones
y se han adquirido nuevos equipos con alta tecnologia tanto para el laboratorio clinico

como para salud ocupacional.

En la actualidad, OMEGA tiene vigentes algunos convenios con empresas
publicas y privadas y cubre varias brigadas con unidades maéviles y personal necesario

que se trasladan a todos los sectores de la ciudad de Quito.

1.1.3. Estructura Administrativa, Financiera y Operativa

1.1.3.1. Estructura Administrativa

La estructura administrativa estd conformada por la Gerencia General y la
Direccién General que son las instancias encargadas de la toma de decisiones, gestion de
recursos y directrices para la gestion operativa de los servicios que se proporcionan a los

pacientes.

La Gerencia General designa a la Direccion Administrativa bajo cuya
responsabilidad se encuentran las siguientes areas: prestacién de servicios, talento

humano, comercial, logistica, compras y bodega, back office y mantenimiento.



1.1.3.2. Estructura Financiera

La estructura financiera esta a cargo del area contable del establecimiento y es la
encargada de: pagos a proveedores de reactivos, insumos médicos y mantenimientos
preventivos y correctivos de equipos médicos, registro de facturas, conciliaciones

bancarias, archivos, impuesto a la renta, retenciones y depreciaciones de bienes.

1.1.3.3. Estructura Operativa
El &rea operativa esta conformada por:

Salud Ocupacional: médicos ocupacionales, cardidlogos, imagendlogos, neumdlogos,
médicos otorrinolaringdlogos, optometristas, licenciadas en enfermeria, licenciados en

radiologia y tecn6logos en emergencias médicas.
Laboratorio Clinico: analistas de laboratorio, flebotomistas y auxiliares de laboratorio.

En la Figura 1. Se describe el organigrama funcional de la institucion:



Figura 1.

Organigrama estructural de OMEGA

Jefe Comercial

Jefe de Laboratorio Responsable
Técnico
| |
- Flebotomistas - Meédicos especialistas
- Analistas de - Optometristas
laboratorio - Licenciadas en enfermeria

- Licenciados en radiologia

- Call Center

Responsable de

Compras y
Bodega

Anrxiliares de
limpieza

Jefe de Logistica Jefe de Back
Office
| |
-Asistente -Asistentes

Nota: Elaboracion propia. Adaptado de los datos de OMEGA.

-Asistente




1.1.4. Ofertay Demanda de Servicios

1.1.4.1. Oferta de Servicios (Establecimiento de Salud)

OMEGA es una unidad de salud que maneja un Laboratorio de Andlisis Clinico

de Alta Complejidad y un Centro de Especialidades Ambulatorio de Il Nivel de Atencion.

Omega funciona en un edificio de 2 pisos, que se distribuyen de la siguiente manera:

Planta baja: recepcion, sala de espera, cubiculos para toma de muestra y area
preanalitica.

Primer piso: laboratorio clinico, consultorios médicos, areas de signos vitales,
espirometria, audiometria, optometria, rayos X, ecografia, bodega y oficinas
administrativas.

Segundo piso: area para almacenamiento final de desechos.

El establecimiento de salud cuenta con el siguiente portafolio de servicios:

Laboratorio Clinico de Alta Complejidad, donde se ofrecen los servicios de las
siguientes areas: hematologia, coagulacion, bioquimica clinica, inmunologia,
serologia, hormonas, marcadores tumorales, autoinmunidad, pruebas infecciosas,
drogas y farmacos, microbiologia, biologia molecular, uroanalisis y coproanalisis.
Estudios de Imagen: radiografias y ecografias.

Otros servicios: optometria, oftalmologia, audiometria, espirometria, signos
vitales, fichas médicas y electrocardiograma.

Consultas Médicas: cardiologia, nutricién y medicina ocupacional bajo cita previa.

La toma de muestras se puede realizar tanto en las instalaciones del establecimiento

como a domicilio. También se manejan brigadas con unidades méviles para la atencion

de pacientes de empresas publicas y privadas.

1.1.4.2. Demanda de Servicios

Actualmente a las instalaciones del establecimiento asisten diariamente de 6 — 10

pacientes, pero cuando se llevan a cabo brigadas en diferentes empresas publicas o

privadas generalmente se atienden de 30 — 50 pacientes diarios. Las patologias mas

comunes que presentan los pacientes son: parasitosis, diabetes mellitus tipo 2,



hiperlipidemias, infecciones del tracto genitourinario, hipertension arterial, miopia,

astigmatismo, escoliosis leve, entre otras.
1.1.5. Andlisis geoespacial y geopolitico
Omega Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional se encuentra ubicado en:
Provincia: Pichincha
Canton: Distrito Metropolitano de Quito
Parroquia: La Concepcion

Direccién: Av. Galo Plaza Lasso N47-67 y Pasaje Sdnchez Melo, 170512 Quito

Figura 2.
Ubicacion geografica OMEGA
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1.1.6. Poblacion atendida

Usando los datos estadisticos del Sistema de Laboratorio LABINT, se pudo

obtener la siguiente informacion del nimero aproximado de pacientes atendidos por afio:



Figura 3.
Pacientes atendidos por afio
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Nota: Elaboracion propia. Adaptado de los datos de OMEGA.

Como se puede observar en la figura, de octubre a noviembre del afio 2020 se
atendieron 200 pacientes; en el afio 2021 se atendieron 4400 pacientes; en el afio 2022 se
atendieron 9950 pacientes y de enero a junio del 2023 se han atendido hasta el momento

a 2025 pacientes aproximadamente.

Se evidencia que el afio que tuvo mayor acogida de pacientes en OMEGA es el
2022, ya que en dicho afio se suscribieron varios convenios con distintas instituciones

publicas y privadas.

1.1.7. Demanda de servicios insatisfecha

Como OMEGA maneja tanto laboratorio clinico como salud ocupacional, muchas
veces se requiere de demasiada documentacion a ser llenada por parte de los pacientes
como: datos personales y de la empresa de la cual son referidos, consentimientos
informados, entre otros. Luego de llenar estos datos se procede a tomar las muestras de
laboratorio y luego deben dirigirse al area respectiva a realizarse los examenes
complementarios de salud ocupacional. Todo este proceso genera mucha molestia en los
usuarios ya que les lleva mucho tiempo y algunos de ellos no disponen de tanto tiempo

para realizarlo.

Otro inconveniente que se presenta es que existen varias formas para la
visualizacion de resultados: el primero y mas comun mediante correo electronico, el
segundo por WhatsApp, el tercero mediante resultados fisicos en sobre y el cuarto

mediante la pagina web. Muchos de ellos optan por entrar a la pagina web y se encuentran
7



con la novedad de que la misma se encuentra fuera de servicio, lo cual genera mucha

molestia en los pacientes.

1.2.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el contexto actual de la industria de la salud, los laboratorios clinicos y los
servicios de salud ocupacional se enfrentan a un mercado altamente competitivo y en
constante evolucion. En este sentido, OMEGA Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional
se encuentra ante el desafio de incrementar la demanda de atencidn de pacientes para

mantener su posicion en el mercado.

A pesar de contar con una pequerfia cantidad de pacientes y ser reconocido por
brindar resultados precisos y confiables tanto en pruebas clinicas como salud ocupacional,
OMEGA se enfrenta a una reduccion en la demanda de atencidn de pacientes, lo cual

impacta negativamente en su rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo.
Esta reduccion puede atribuirse a diversos factores, entre ellos:

e Faltade visibilidad en el mercado: OMEGA no ha logrado posicionar eficazmente
su marca y sus servicios en el mercado local. La falta de estrategias efectivas de
marketing ha limitado la exposicion de la empresa y su capacidad para atraer a
nuevos pacientes.

e Ausencia de innovacion en servicios: La industria de la salud esta en constante
evolucion y los pacientes buscan servicios de laboratorio clinico y salud
ocupacional que ofrezcan tecnologias y enfoques innovadores. OMEGA no ha
logrado adaptarse a estos cambios y carece de servicios diferenciados y soluciones
innovadoras que puedan atraer a los pacientes.

e Competencia creciente: La competencia en el sector de laboratorios clinicos y
salud ocupacional se ha intensificado en los Gltimos afios. La presencia de nuevos
competidores y la oferta de servicios similares a precios competitivos han
generado una mayor presion para OMEGA, lo que ha llevado a una reduccién en

la demanda de atencion de pacientes.

Ante estos desafios, es de gran importancia realizar un Plan de Gestion Gerencial que
aborde los problemas identificados y proporcione estrategias efectivas de marketing e

innovacion para incrementar la demanda de atencion de pacientes en OMEGA



Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional. Este plan debera considerar la necesidad de
promover servicios diferenciados e innovadores y enfrentar la competencia de manera

efectiva.

1.3 JUSTIFICACION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En laactualidad, se ha incrementado la importancia de las estrategias de marketing,
ya que las empresas se enfocan en la comercializacion de productos o servicios y
necesitan utilizar diversas herramientas de marketing para darse a conocer. Estas
estrategias desempefian un papel crucial en el progreso y el crecimiento de las
organizaciones, tanto es asi que muchas empresas han optado por separar los
departamentos de marketing, los cuales anteriormente estaban integrados con los
departamentos de ventas. El marketing se utiliza como una herramienta para potenciar las

ventas de manera significativa (Mogrovejo, Luna, Ormaza, Castro, & Torres, 2019).

OMEGA Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional, se enfrenta a un desafio
relacionado con la reduccion de la demanda de atencion de pacientes. Para garantizar su
crecimiento y sostenibilidad, es imprescindible implementar un Plan de Gestion

Gerencial que aborde las estrategias de marketing e innovacion.

El sector de la salud es altamente competitivo, con diversas instituciones médicas,
tanto publicas como privadas, compitiendo por atraer pacientes. La implementacién de
estrategias de marketing y la innovacién en los servicios permitiran a OMEGA
diferenciarse y destacar en este entorno competitivo.

En los ultimos afios, el usuario ha optado por una blsgqueda cada vez mayor de
comodidad, rapidez y accesibilidad en los servicios de salud. Para atraer a estos nuevos
usuarios, OMEGA debe adoptar enfoques innovadores y mantener una solida presencia

en linea.

Es fundamental que OMEGA aborde el desconocimiento de los pacientes sobre
los servicios y la calidad que ofrece. Las estrategias de marketing ayudaran a difundir la
informacidn a los usuarios sobre los servicios disponibles y los beneficios de acudir a este

establecimiento de salud.

En el Plan de Gestion Gerencial se debe considerar la posibilidad de desarrollar
nUevos servicios y paquetes que se ajusten a las tendencias de salud actuales y satisfagan
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las necesidades de los pacientes. Situacién que propendera a una mejora continua de la
calidad de los servicios ofrecidos por OMEGA, lo que a su vez aumentara el nivel de
satisfaccion del paciente y generara referencias positivas. La combinacion de estrategias
de marketing e innovacién permitira a la institucion fortalecer su posicién en el mercado,
aumentar la demanda de atencion de pacientes y asegurar su crecimiento y sostenibilidad

a largo plazo.

14. OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS DEL PLAN PARA LA
PRESTACION DE SERVICIOS

1.4.1. Objetivo General

Implementar estrategias de marketing e innovacion para el incremento de

demanda de pacientes en OMEGA Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional.

1.4.2. Objetivos Especificos

e ldentificar las principales razones de la reduccion de la demanda de
atencion de pacientes en OMEGA Laboratorio Clinico y Salud
Ocupacional, mediante el analisis de factores internos y externos.

e Realizar unaevaluacion de la percepcion actual de la marca OMEGA entre
los usuarios y publico general, para identificar areas de mejora y
oportunidades de posicionamiento.

e Desarrollar estrategias de marketing que incluyan campafias publicitarias,
presencia en medios digitales y tradicionales, para aumentar la visibilidad
y conciencia de los servicios de OMEGA.

e Realizar programas de fidelizacion y retencion de pacientes para
incrementar la satisfaccion del cliente.

e Implementar nuevos servicios e iniciativas de innovacion tecnologica,
como la telemedicina, agendamiento en linea y acceso a resultados
digitales, para mejorar la accesibilidad y comodidad para los pacientes.

e Establecer alianzas estratégicas con médicos, centros de salud y empresas
para incrementar la demanda de pacientes hacia OMEGA Laboratorio
Clinico y Salud Ocupacional.
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1.5. OPORTUNIDADES DE MEJORA PARA LA PRESTACION DE

SERVICIOS

El plan de gestion gerencial para OMEGA Laboratorio Clinico y Salud
Ocupacional presenta diversas oportunidades de mejora. En primer lugar, la digitalizacion
y una solida presencia en linea mejoraran la accesibilidad y visibilidad de los servicios
que ofrece. En segundo lugar, se considera implementar programas de fidelizacion y
recomendaciones para incentivar a pacientes que ya han recibido los servicios. En tercer
lugar, establecer alianzas estratégicas con médicos, empresas publicas y privadas
generard el incremento de las referencias de pacientes. Finalmente, la innovacion en
servicios y tecnologia, como la telemedicina, recordatorios de citas y seguimiento
personalizado, tienen como propdsito mejorar la eficiencia y la calidad de la atencion.
Con estas oportunidades de mejora se pretende impulsar el crecimiento y la sostenibilidad
de OMEGA en el mercado de la salud.
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1.5.1. Matriz de evaluacidn de alternativas estudiadas

Tabla 1.

Matriz de evaluacion de alternativas estudiadas

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
ESCUELA DE NEGOCIOS
MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD

“Plan de Gestion Gerencial para la implementacion de estrategias de marketing e innovacion para incrementar la demanda de atencion de
pacientes en
OMEGA Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional.”

MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

UNIDAD DE

PROBLEMA EFECTO DESAFIOS ALTERNATIVAS DE GESTION
SOLUCION RESPONSABLE

Falta de estrategias | Limitada promociény Posicionamiento de la Implementacién de Direccion
de marketing difusion de servicios, por marca en un mercado estrategias de General
efectivas tanto, limitado acceso de competitivo marketing e innovacion OMEGA

Falta de posicionamiento potenciales usuarios

de la marca en el mercado

de los servicios de

Laboratorio  Clinico y | Deficiente No dispone de un sitio Lograr captar la atencion Presencia en redes Direccion

Salud Ocupacional presencia web y falta de movimiento de potenciales clientes en sociales, campafias de General
en linea en redes sociales. un mercado altamente correo electrénico, OMEGA

competitivo SEO, marketing de

contenidos, etc.

No ofrece incentivos, Establecer un equilibrio Realizar programas de Direccion
Ausencia de innovacion Falta de programas | descuentos o programas que | que permita proponer fidelizacion y General
de servicios de fidelizacion permitan mantener a los descuentos, pero a la vez descuentos para OMEGA
clientes existentes. no impactar en la clientes

sostenibilidad financiera frecuentes.
de la empresa
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Baja demanda de
pacientes

Falta de estrategias
de innovacion

Baja satisfaccion del cliente,
falta de diferenciacion en el
mercado y pérdida de

oportunidad de crecimiento.

Mercado competitivo

Introduccion de nuevos
Servicios.

Implementacion de
nuevas tecnologias.

Servicios innovadores
para mejorar la
satisfaccion del
paciente.

Establecer convenios
interinstitucionales con
clinicas, hospitales,
consultorios y
empresas privadas o
publicas

Direccién
General
OMEGA

Fuente: Guia Metodoldgica Capstone
Elaboracion: Diana Sofia Gonzalez Vallejo

Fecha: 19/07/2023
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2. CAPITULO 11

JUSTIFICACION Y AP’LICACI(’)N DE METODOLOG’I'A CUALITATIVA PARA
LA REALIZACION DEL PLAN DE PRESTACION DE SERVICIOS.

2.1. JUSTIFICACION Y APLICACION

2.1.1. Metodologia

La investigacion descriptiva tiene como finalidad especificar las propiedades,
caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que esté siendo analizado. El propdsito es obtener mediciones o informacion, ya
sea de manera independiente o conjunta, sobre los conceptos o variables a los que hacen
referencia. No se busca sefalar las relaciones entre estos elementos (Sampieri, Fernandez, &
Baptista, 2014).

La presente investigacion es de tipo descriptiva, ya que se realiz6 una descripcion por
parte de los usuarios sobre el conocimiento de la marca OMEGA y la satisfaccion del servicio.
Por otro lado, el enfoque de la investigacion fue mixto, es decir, que se emplearon métodos
cualitativos como una entrevista semiestructurada y metodos cuantitativos como la encuesta
a los pacientes que acudieron a las instalaciones de OMEGA Laboratorio Clinico y Salud
Ocupacional.

La investigacion cuantitativa nos permite generalizar los resultados de manera mas
amplia, ya que nos da la capacidad de controlar los fendmenos y cuantificarlos, también nos
facilita la replicacion de estudios y la comparacion con investigaciones similares. Por otro
lado, la investigacion cualitativa nos brinda una perspectiva mas profunda y rica de los datos.
Nos ofrece detalles y experiencias unicas, asi como una vision fresca, natural y completa de
los temas estudiados, lo que nos permite comprender el ambiente o entorno en el que se
desarrollan los fendbmenos. La investigacion cualitativa es flexible en su enfoque y se centra
en lainterpretacién y el significado de los datos recopilados (Sampieri, Fernandez, & Baptista,
2014).
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2.1.2. Poblacion

Para este trabajo de investigacion aplicada se consideré como poblacion de estudio a
los pacientes que acudieron a las instalaciones de OMEGA Laboratorio Clinico y Salud
Ocupacional desde el 01 al 04 de agosto del 2023. Durante ese tiempo se atendi6 a un total de

35 pacientes tanto particulares como de convenios de empresas.

2.1.3. Instrumento de recoleccion de datos

Para este estudio se realizd una encuesta con 8 preguntas cerradas enfocadas en
indagar si el usuario conoce la marca OMEGA, su portafolio de servicios, como lleg6 a
conocer la empresa y la satisfaccion del servicio que se le brindé al momento de acercarse a
las instalaciones (Anexo 2). Por otro lado, también se realiz6 una entrevista estructurada a la
Directora General de OMEGA que consta de 9 preguntas para conocer sobre las estrategias
de marketing e innovacion que han implementado durante el tiempo que estan en el mercado

y como se han enfrentado a las dificultades en un entorno altamente competitivo (Anexo 3).

2.1.4. Interpretacion de resultados
2.1.4.1. Encuesta

Luego de ser aplicada la encuesta a los pacientes que acudieron a las instalaciones de
OMEGA desde el 01 al 04 de agosto del 2023, se procedié a realizar la tabulacion de las 35
encuestas realizadas. Los datos que se obtuvieron se presentan a continuacion mediante

gréaficos de barras.

Figura 4.

¢Ha escuchado anteriormente sobre OMEGA?

25 65,71%
20

15
34,29%
10 23

5 12

0
Si No

Nota: Datos tomados de encuesta a pacientes de OMEGA.
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La figura 4 muestra que el 34.29% de los pacientes han escuchado el nombre OMEGA

con anterioridad y el 65.71% de los usuarios no conocen sobre la marca OMEGA.

Figura 5.
¢ Como se enterd por primera vez de nuestra empresa?
20 80,00%
25
20
15 58
10 .
0,00% 2,86% 17,14%
0 1 6

Recomendacion Redes Sociales  Convenio con  Referido de un
de un médico empresas amigo/familiar

Nota: Datos tomados de encuesta a pacientes de OMEGA.

Como se puede observar en la figura 5, el 80% de los pacientes encuestados se
enteraron por primera vez de la marca OMEGA por medio de convenio con empresas, el
17.14 % de pacientes se enteraron gracias a la referencia de un amigo/familiar y el 2.86% de
los pacientes se enteraron a través de las redes sociales. Esto demuestra la baja publicidad que

el laboratorio tiene en cuanto a redes sociales.

Figura 6.
¢Ha utilizado nuestros servicios antes?
30 77,14%
25
20
15 27
10 22,86%
5 8
0
Si No

Nota: Datos tomados de encuesta a pacientes de OMEGA.
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Se puede observar en la Figura 6 que el 77.14% de los pacientes no ha utilizado los

servicios de OMEGA antes, por el contrario, el 22.86% de los pacientes si los ha utilizado.

Figura 7.

¢ Cuanto sabe sobre nuestro portafolio de servicios?

20
48,57%
15
25,71%
10
17 17,14%
> 9 8,57%
6
3
0
Nada Poco Moderado Mucho

Nota: Datos tomados de encuesta a pacientes de OMEGA.

Se observa en la Figura 7 que el 48.57% de los pacientes no conocen nada sobre el
portafolio de servicios, el 25.71% de los pacientes conocen moderadamente, el 17.14%
conocen poco Yy el 8.57% conocen mucho del portafolio. Esto quiere decir que la gran mayoria
de los usuarios no conocen sobre el portafolio de servicios de la institucion o no les dan la

informacion necesaria de los mismos.

Figura 8.

¢ Queé palabras o conceptos asocia con nuestra marca?

16
14
12
10

()
29,17% 25,00% 27,08%

14 12 13 10,42%
6,25%
2,08%
P 3

O N B OO

Calidad Confianza Innovacidon Precision Atenciénal Ninguna
Cliente

Nota: Datos tomados de encuesta a pacientes de OMEGA.
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Segun se observa en la Figura 8, los conceptos con que mas asocian los pacientes a
nuestra marca es calidad (29.17%), confianza (25%) y atencion al cliente (27.08%).

Figura 9.
¢ Esté usted satisfecho con la amabilidad y profesionalismo del personal de
OMEGA?

35 94%

30
25

20
15 33

10 6%

Si No

Nota: Datos tomados de encuesta a pacientes de OMEGA.

Como se puede observar en la figura 9, el 94% de los pacientes estan satisfechos con
la amabilidad y profesionalismo del personal de OMEGA y el 6% no lo estan.

Figura 10.

¢ Como describiria su experiencia general al utilizar nuestros servicios?

30 74%
25
20
15
26

10 20%

5 5 5

7 6% 0% 0%
0 0
2
0
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo

Nota: Datos tomados de encuesta a pacientes de OMEGA.
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En la Figura 10, se puede observar que el 74% de los pacientes califican como
excelente a nuestro servicio, el 20% como bueno y el 6% como regular, es decir, que los

usuarios asi usen por primera vez nuestro servicio, lo consideran excelente.

Figura 11.
¢ Qué tan probable es que recomiende nuestros servicios a un amigo o familiar en el
futuro?
30 74%
25
20
15 e
00
10 23%
3% 0%
5
8 1 0
0
Muy Probable Probable Poco Probable No lo

recomendaria

Nota: Datos tomados de encuesta a pacientes de OMEGA.

Como se puede observar en la figura 11, el 74% de los usuarios es muy probable que

recomienden nuestros servicios, el 23% probable y el 3% poco probable.

El resultado de la encuesta nos indica que los usuarios tienen un bajo conocimiento de
la marca OMEGA y por ende de su portafolio de servicios. Por otro lado, a pesar de que usen
por primera vez nuestros servicios asocian a nuestra marca con conceptos de calidad,
confianza y atencién al cliente, estan satisfechos con el servicio y con la amabilidad y

profesionalismo del personal que los atendieron.
2.1.4.2. Entrevista semiestructurada

La entrevista realizada a la Directora General de OMEGA Laboratorio Clinico y Salud
Ocupacional revela que OMEGA ha implementado estrategias efectivas de marketing, como
promociones con descuentos en examenes y servicios de toma de muestras a domicilio durante
la pandemia de COVID-19. Los canales de marketing mas exitosos incluyen la pagina web y

redes sociales, especialmente Facebook, para llegar a su publico objetivo de adultos.
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Aunque OMEGA no ha realizado campafas educativas, han publicado contenido
relacionado con fechas conmemorativas sobre salud y bienestar en redes sociales. Sin

embargo, no se ha medido el impacto de estas publicaciones.

La empresa ha adoptado innovacion tecnoldgica mediante equipos modernos y
mantenimientos preventivos. Sin embargo, faltan detalles sobre otras iniciativas tecnologicas

para mejorar la eficiencia y calidad de servicios.

Para medir la satisfaccion del cliente, se han aplicado encuestas a pacientes derivados
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), pero ain no con otros clientes. La
retroalimentacion del cliente no ha tenido un papel significativo en la influencia de estrategias

futuras.

En términos de competencia, OMEGA destaca por precios competitivos, servicios a
domicilio y plazos de entrega réapidos. La retencion y fidelizacion de clientes se enfoca en

brindar calidad, amabilidad y puntualidad en el servicio.

Adaptar estrategias a necesidades cambiantes ha sido un reto, y se han realizado
actividades puntuales en lugar de una gestion continua. La reciente contratacion de una

empresa externa sugiere un esfuerzo por mejorar la gestion de marketing.

En conclusion, OMEGA ha tenido éxito en ciertas areas de marketing, pero también
hay aspectos que podrian mejorar, como medir el impacto de campafias educativas y adaptar

estrategias a las necesidades cambiantes del mercado.

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

2.2.1.  Gestion Gerencial de la Direccion

La gestion gerencial de OMEGA Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional esta a
cargo de la Directora General, que ejerce sus funciones respecto de planificar, proponer,
organizar, aprobar, dirigir, coordinar y controlar actividades administrativas, operativas,
financieras y comerciales de la empresa, asi como también impartir las pautas para la mejora
continua de los procesos de la empresa. Ademas, evalua el desemperio de las jefaturas, acorde

a las politicas y los objetivos institucionales establecidos.
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2.2.2.  Gestion Estrategica de Marketing

OMEGA no tiene un departamento que maneje la gestion estratégica de marketing.
Antes se manejaba desde la Gerencia Comercial que cumplia con las funciones de planificar
y dirigir los planes de venta de los productos y/o servicios de la organizacion para alcanzar
los objetivos marcados, asesorar de manera real y objetiva a los clientes y sus necesidades.

Actualmente, ese puesto se encuentra a disposicion.

2.2.3.  Gestion Administrativa y de Recursos Humanos

La gestion administrativa y de recursos humanos, es la instancia responsable del apoyo
administrativo, operativo y financiero de la organizacion. Ademas, asegura el suministro
eficiente de equipos y materiales necesarios para la empresa, administrar presupuestos,
controlar gastos y realizar seguimiento de pagos, coordinar la contratacion, capacitacion y

evaluacion del personal y realizar evaluaciones periddicas del desempefio del personal.

2.2.4.  Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica

La gestidn operativa, abastecimiento y logistica es el area encargada de apoyar en la
coordinacion de brigadas, brindar atencion a visitantes externos y canalizarlos al area
correspondiente, apoyar en la organizacion en general para una mejor atencion al usuario,
coordinar la logistica e instalacion de las unidades moviles para las diferentes brigadas
médicas y verificar la existencia del material, equipos e insumos necesarios tanto de

laboratorio clinico como salud ocupacional para las brigadas.

2.2.5.  Gestion de las Tecnologias de la Informacion y comunicaciones

La gestion de las tecnologias de la informacion y comunicaciones actualmente no tiene
un departamento fijo en OMEGA, pero si brinda al establecimiento una atencion virtual y son
los encargados de garantizar la integridad de los datos, la confidencialidad de la informacion
médica y la eficiencia operativa. Ademds, administrar y mantener la infraestructura
tecnoldgica del laboratorio y el area de salud ocupacional, que incluye redes, servidores,

equipos y sistemas de comunicacion.
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3. CAPITULO Il

PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL

3.1. PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO

3.1.1.  Anadlisis del Entorno Social

El entorno social en el ambito de la salud se refiere a todos los factores sociales,
culturales y comunitarios que influyen en la salud y el bienestar de las personas y las
poblaciones. Segln la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el entorno social se
considera un determinante de la salud al cual lo define como “las circunstancias en que las
personas nacen crecen, trabajan, viven y envejecen, incluido el conjunto mas amplio de

fuerzas y sistemas que influyen sobre las condiciones de la vida cotidiana” (OMS, 2022).

OMEGA, que ofrece servicios de laboratorio clinico y salud ocupacional en la ciudad
de Quito, opera en un entorno social con caracteristicas demograficas diversas, debido al
crecimiento poblacional y la inmigracion en la ciudad. La comunidad valora la salud y busca
servicios preventivos, lo que representa una oportunidad para OMEGA en términos de
servicios de laboratorio clinico para la deteccion temprana de enfermedades. Ademas, existe
una creciente conciencia sobre la importancia de la salud ocupacional en las empresas,
impulsada por campafias de sensibilizacion y regulaciones més estrictas en seguridad laboral.
OMEGA puede aprovechar esta tendencia para ofrecer servicios integrales de salud

ocupacional a las empresas locales.

Aunque la ciudad cuenta con una red de hospitales y clinicas, hay zonas periféricas
con acceso limitado a servicios médicos, lo que abre oportunidades para que OMEGA
implemente unidades moviles de laboratorio y salud ocupacional. La empresa debe
mantenerse actualizada sobre las normativas y regulaciones locales y nacionales para

garantizar la calidad de sus servicios.
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Ademas, la tecnologia y digitalizacion son elementos clave, lo que permite a OMEGA
implementar sistemas de informacion avanzados y servicios en linea para mejorar la

experiencia del cliente.

Pese a que hay competidores en el mercado, la colaboracidn con otros proveedores y
empresas locales puede fortalecer la posicién competitiva de OMEGA. Implementar
programas de responsabilidad social corporativa, como campafias gratuitas de pruebas de
salud para poblaciones vulnerables y charlas educativas en empresas, puede mejorar la imagen

de la empresa y su conexion con la comunidad.

También, escuchar las opiniones de los clientes mediante encuestas de satisfaccion
permitira a OMEGA identificar areas de mejora y ofrecer servicios personalizados que

satisfagan las necesidades especificas de la comunidad.

3.1.2.  Andlisis de la Industria de Servicios de Salud (M. Porter)
El enfoque de Porter sostiene que la estructura fundamental de una industria esta

definida por cinco fuerzas principales que son:

Rivalidad entre competidores existentes
Poder de negociacion de los proveedores
Poder de negociacion de los compradores

Amenaza de productos sustitutos

o B~ w D

Amenaza de nuevos competidores (Porter, 2008)

Las cinco fuerzas que se identificaron para OMEGA Laboratorio Clinico y Salud

Ocupacional son las siguientes:

Primera Fuerza de Porter. Rivalidad entre competidores existentes: En la ciudad
de Quito, existen varias empresas que ofrecen los servicios tanto de laboratorio clinico como
de salud ocupacional. La competencia con esas empresas es alta en cuanto a precios y calidad
en los servicios que brindan. La alta rivalidad lleva a OMEGA a estar en constante mejora de

sus servicios para mantenerse competitivo en el mercado.

Segunda Fuerza de Porter. Poder de negociacion de los proveedores: En la

actualidad, OMEGA cuenta con varios proveedores de insumos médicos, reactivos y equipos
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médicos y de laboratorio clinico. Dado que existen varios proveedores en el mercado, el poder
de negociacion es moderado. Sin embargo, la calidad y disponibilidad de insumos, reactivos

y equipos es fundamental para el funcionamiento adecuado de OMEGA.

Tercera Fuerza de Porter. Poder de negociacion de los compradores: Los
principales clientes de OMEGA son empresas publicas, privadas, hospitales, clinicas y
centros médicos que requieren de los servicios de laboratorio clinico y salud ocupacional. Los
compradores ejercen cierto grado de influencia debido a las multiples opciones disponibles

en el mercado. Comparan calidad de servicio y precios para la toma de decisiones.

Cuarta Fuerza de Porter. Amenaza de productos sustitutos: Algunos servicios de
laboratorio y salud ocupacional como telemedicina, consultas virtuales y la automatizacion
de ciertos andlisis pueden actuar como sustitutos en ciertos casos. Si estos son efectivos y
logran convencer a los usuarios, podrian afectar la demanda de servicios tradicionales y salud

ocupacional.

Quinta Fuerza de Porter. Amenaza de entrada de nuevos competidores: Existe la
posibilidad de que nuevas empresas o competidores ingresen al mercado y compitan
directamente con OMEGA. Estos nuevos entrantes podrian afectar la dinamica competitiva y

poner en riesgo la cuota de mercado y la rentabilidad de OMEGA.

Las barreras de entrada para los nuevos competidores son: necesidad de obtener
requisitos regulatorios y licencias para poder operar, la necesidad de adquirir equipos
automatizados de alta calidad y personal con conocimiento técnico y médico necesario para
realizar analisis clinicos y servicios de salud ocupacional. Por otro lado, para enfrentar la
amenaza de entrada de nuevos competidores es necesario desarrollar servicios Unicos y de
calidad que nos sepan diferenciar de los otros competidores, mantener relaciones sélidas con

los clientes existentes y realizar alianzas estratégicas con varias empresas.
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3.1.3.

Tabla 2.
Analisis FODA OMEGA

Fortalezas ‘

Andlisis FODA

Trabajo en equipo con laboratorio clinico de alta
complejidad: la colaboracién con el laboratorio
brinda sinergias y oportunidades de crecimiento
para ambas empresas.
Personal capacitado: contar con personal
capacitado es garantizar la prestacion de servicios
de calidad con satisfaccion del cliente.
Instalaciones y ubicacion: instalaciones bien
ubicadas en las que se ofrece una buena atencion
al cliente para atraer a mas clientes y generar
confianza.
Unidades moviles: se cuenta con unidades
moviles completas y nuevas.
Sistema tecnoldgico: se dispone de un sistema
tecnoldgico para mejorar la eficiencia y precision
en la entrega de resultados.
Equipos de trabajos formados: equipo humano
formado en el area de logistica, bodega y back
office.
Recursos econdémicos.
Amplia cartera de servicios.

Debilidades |

No contar con departamento de marketing.
Escasez de especialistas ecografistas: la falta de
una base de datos de especialistas puede
dificultar la prestacion de servicios especificos.
Falta de andlisis y planificacion para el uso de
recursos economicos: puede resultar en una
asignacion  ineficiente de los  recursos
disponibles.

Ausencia de gestion comercial: puede limitar el
crecimiento y la rentabilidad de la empresa.
Falta de soporte informético: que puede limitar la
eficiencia y la capacidad de gestionar
eficazmente los procesos internos.

Oportunidades

1. Crecimiento de la demanda: La conciencia
sobre la salud ocupacional estd en
aumento, lo que puede generar un
crecimiento en la demanda de los
Servicios.

2. Actualizacion de equipos para la eficacia
del servicio.

3. Desarrollar procesos y controles escritos
para las areas de trabajo: logistica,
compras, RRHH, back office, comercial y
prestacion de servicios: La falta de
documentacion  formal dificulta la
capacitacion y la continuidad de las
operaciones. Establecer procesos claros y
controles internos puede aumentar la
eficiencia operativa y la calidad de los
Servicios.

4. Implementar soporte informatico:
actualmente puede ser una oportunidad
para mejorar la gestion y automatizacion
de los procesos.

Amenazas

1. Competencia en el sector: la competencia
en el campo de laboratorio clinico y salud
ocupacional puede representar un desafio.

2. Riesgos de seguridad: La falta de
seguridad puede poner en peligro la
integridad de los datos y la confianza de los
clientes.

3. Bajo conocimiento de la marca OMEGA.:
Muchas personas no conocen sobre la
marca a pesar de ya estar casi 3 afios en el
mercado.

Nota: Elaboracién propia. Adaptado de los datos de OMEGA.
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3.1.4. Cadena de Valor de la organizacion

Figura 12.
Cadena de valor OMEGA

ACTIVIDADES DE APOYO

Gestion de Calidad: Control de calidad de los equipos de laboratorio y salud ocupacional.

Tecnologia de la informacion: Sistemas de informacion adecuado para gestionar datos de pacientes,
resultados de laboratorio y ocupacionales y registro de fichas médicas.

Gestion de recursos humanos: Contratacion de personal calificado para llevar a cabo los servicios
de laboratorio y salud ocupacional.

Gestion de Relaciones con Clientes: Atencion al cliente y respuesta a consultas sobre servicios,
costos y resultados.

Recepcion Realizacion de | Interpretacion Entrega de Salud
de usuarios: | Pruebas: de resultados: resultados: Ocupacional:
Atencion y Recoleccion de | Generacion de Entrega de Realizacion de
registro de muestras de informes y resultados examenes
informacion | pacientes y resultados que mediante: correo ocupacionales como
personal y analisis de las sean electronico, ecografias, rayos X,
condiciones | mismas en el comprensibles WhatsApp o electrocardiogramas,
preanaliticas | laboratorio y para los pacientes | fisicos. audiometrias,
de los realizacion de y médicos. optometrias, etc.
usuarios. exdmenes

ocupacionales.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Nota: Elaboracién propia.
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3.1.5. Planificacion Estratégica
3.5.1.1. Misién

Ser lideres en la provision de servicios de Laboratorio Clinico y Salud
Ocupacional integrales y de excelencia, promoviendo la salud y el bienestar de las
personas y las empresas que atendemos. A través de analisis clinicos precisos y
avanzados, contribuimos al diagnostico temprano y al manejo efectivo de enfermedades,
mejorando la calidad de vida de nuestros pacientes. Ademas, colaboramos con empresas
para garantizar entornos laborales seguros y saludables, ofreciendo evaluaciones
integrales y soluciones personalizadas. Guiados por la ética, la innovacion y el
compromiso con la comunidad, aspiramos a ser lideres en la transformacion positiva de

la salud a nivel local y global.
3.5.1.2. Vision

Ser un lider reconocido en laboratorio clinico y salud ocupacional, destacandose
por su excelencia en servicios, innovacion, colaboracion y contribucion a la sociedad.
Nos esforzamos por liderar la industria al ofrecer resultados de andlisis clinicos y
soluciones de salud ocupacional de vanguardia, respaldados por tecnologia innovadora y
un equipo de profesionales altamente capacitados. La empresa aspira a ser un referente
en la proteccion y promocion de la salud y seguridad laboral, con un enfoque integral y

centrado en la mejora continua.
3.5.1.3. Valores

Nos guia una solida vision de futuro, una incansable vocacion de superacién y una
clara orientacion al servicio del cliente. Nuestra mentalidad de lider nos impulsa a
destacar en cada aspecto de nuestro desempefio, y creemos que es esencial que todos

nuestros grupos de interés comprendan los principios que rigen nuestras acciones.

Trabajo en equipo: Fomentamos un ambiente colaborativo basado en el apoyo
mutuo, el consenso, el respeto y la confianza. Valoramos compartir conocimientos y
experiencias para enriquecernos colectivamente.

Mentalidad de servicio: Ponemos al cliente en el centro de todo lo que hacemos.
Desarrollamos constantemente nuestras capacidades para entender y superar las

expectativas de nuestros clientes, brindando un trato personalizado y accesible.
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Disposicion al cambio: Abrazamos el cambio como una oportunidad para crecer
y mejorar. Estamos preparados para adaptar nuestras conductas y sistemas de trabajo
frente a diferentes entornos y desafios.

Orientacion al logro: Mantenemos presente nuestra vision, rentabilidad y
objetivos organizacionales en cada tarea que emprendemos. Asumimos personalmente la

responsabilidad de alcanzar resultados sobresalientes.

Estos valores son el cimiento de nuestra cultura empresarial, y nos
comprometemos a vivirlos y promoverlos en cada accion que tomamos como equipo. Al
hacerlo, buscamos construir relaciones sélidas y duraderas con nuestros clientes,
colaboradores y socios, contribuyendo al éxito mutuo y al crecimiento sostenible de
nuestra empresa (OMEGA, 2023).

3.5.14. Objetivos Institucionales

1. Posicionar nuestra empresa en la comunidad como referente de atencion
de calidad.

2. Ofrecer mejores servicios para competir con otros establecimientos.

3. Buscar la satisfaccion del cliente con una atencion personalizada.

4. Buscar los colaboradores con mayor eficiencia y mejor desempefio
laboral.

5. Incrementar el nivel de conocimientos y capacitaciones del personal.

3.5.15. Principios Eticos

OMEGA Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional no cuenta con principios

éticos establecidos, por lo cual se establecieron los siguientes:

e Integridad: Mantener altos estandares de honestidad y veracidad en todas
las actividades. Evitar el fraude y la falsificacion de datos.

e Confidencialidad: Respetar y proteger la privacidad de los pacientes y los
empleados, asegurando que la informacion confidencial se maneje de
manera segura y solo se comparta con las personas autorizadas.

e [Equidad: Tratar a todas las personas con igualdad y justicia, sin importar
su origen étnico, género, orientacion sexual, religion u otras caracteristicas

personales.
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e Responsabilidad Social: Contribuir al bienestar de la comunidad y la
sociedad en general a traves de la prestacion de servicios de salud
confiables y precisos, asi como la promocion de practicas de salud
ocupacional seguras.

e Transparencia: Proporcionar informacion clara y comprensible a los
usuarios sobre los procedimientos, los resultados de las pruebas de
laboratorio clinico y salud ocupacional.

e Respeto por el Consentimiento Informado: Obtener el consentimiento
informado y voluntario de los pacientes y los empleados antes de realizar
cualquier examen de laboratorio o prueba de salud ocupacional.

3.5.1.6. Politicas

“OMEGA es wuna empresa ecuatoriana que proporciona servicios
complementarios de LABORATORIO CLINICO Y SALUD OCUPACIONAL de
calidad, enfocada a la prevenciéon y promocién de la salud de los colaboradores y de
nuestros clientes. OMEGA cuenta con personal capacitado y con equipamiento con
tecnologia de punta, todo esto junto al cumplimiento de la normativa legal vigente, trabajo
en equipo y mejora continua son los pilares para obtener la satisfaccion de nuestros
clientes” (OMEGA, 2023).

3.2 PLAN DE GESTION GERENCIAL
3.2.1. Gestion Gerencial de la Direccion
Actividad 1: Implementar estrategias de marketing para para el incremento de

demanda de pacientes en OMEGA Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional.

Tabla 3.

Indicadores Gestion Gerencia de la Direccion - Actividad 1

INDICADOR UNIDAD DE FORMULA DEL MEDIO DE
MEDIDA INDICADOR VERIFICACION
(numerador/denominador)
Pacientes nuevos Porcentaje NUmero de pacientes Ingreso de datos al 30
por mes nuevos por mes / nimero | sistema de laboratorio
total de pacientes y salud ocupacional

atendidos por mes * 100

Campafias NUmero NUmero de Verificacion de 100
publicitarias en visualizaciones de las informe de redes
redes sociales campafias publicitarias en | sociales
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redes sociales ejecutadas
/ NUmero de
visualizaciones de las
campafas publicitarias en
redes sociales
planificadas

Nivel de Porcentaje Numero de personas que | Encuestas realizadas a 90
reconocimiento de reconocen la marca/ pacientes atendidos
la marca Numero de pacientes
encuestados * 100
Disefio de lanueva | Numero Disefio de la pagina web | Pagina web habilitada 1

habilitado / Disefio de la

pagina web de
pagina web planificado

OMEGA
Laboratorio
Clinico y Salud
Ocupacional

Actividad 2: Implementar estrategias de innovacion para el incremento de

demanda de pacientes en OMEGA Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional.

Tabla 4.
Indicadores Gestion Gerencia de la Direccidn - Actividad 2
INDICADOR UNIDAD DE ‘ FORMULA DEL INDICADOR MEDIO DE’ META
MEDIDA (numerador/denominador) VERIFICACION
Incorporacion de Numero Incorporacion de nuevos Nueva cartera de 2
NUEVOS Servicios en servicios en la cartera de servicios
la cartera de OMEGA Salud Ocupacional
OMEGA Salud aprobados / Incorporacion de
Ocupacional nuevos servicios en la cartera
de OMEGA Salud
Ocupacional planificados
Convenios con NUmero Convenios con nuevas Convenios 3
nuevas empresas empresas publicas o privadas suscritos
publicas o privadas suscritos / Convenios con
nuevas empresas publicas o
privadas planificados
Implementacion de | Numero Implementacion de nuevas Informe de 2
nuevas tecnologias tecnologias en la cartera de implementacion
en la cartera de OMEGA Laboratorio Clinico | de nuevas
OMEGA ejecutado / Implementacion de | tecnologias
Laboratorio Clinico nuevas tecnologias en la
cartera de OMEGA
Laboratorio Clinico
planificado
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3.2.2. Gestion Administrativa y de Recursos Humanos
Actividad 1: Contratacion de personal para el departamento de Marketing para

OMEGA Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional.

Tabla 5.
Indicadores Gestion Administrativa y de Recursos Humanos - Actividad 1

INDICADOR UNIDAD DE FORMULA DEL MEDIO DE
MEDIDA INDICADOR VERIFICACION
(numerador/denominador)
Contratacion de NUmero Personal para el Contratos suscritos
personal para el departamento de
departamento de Marketing contratados /
Marketing para Personal para el
OMEGA departamento de
Laboratorio Clinico Marketing requeridos
y Salud
Ocupacional.

Actividad 2: Realizar la capacitacion al personal que labora en OMEGA
Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional sobre las estrategias de marketing e innovacion

que se van a implementar.

Tabla 6.

Indicadores Gestion Administrativa y de Recursos Humanos - Actividad 2

INDICADOR UNIDAD DE FORMULA DEL MEDIO DE
MEDIDA INDICADOR VERIFICACION

(numerador/denominador)

Capacitacion al NUmero Capacitacion sobre Informe de asistencia

personal de estrategias de marketing e

OMEGA innovacion realizada /

Laboratorio Clinico Capacitacion sobre

y Salud estrategias de marketing e

Ocupacional sobre innovacion planificada

las estrategias de

marketing e

innovacion que se

van a implementar.

3.2.3. Gestion Financiera

Actividad 1: Realizar un informe del presupuesto requerido para la
implementacién de estrategias de marketing e innovacion para OMEGA Laboratorio
Clinico y Salud Ocupacional.
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Tabla 7.
Indicadores Gestidon Financiera - Actividad 1

INDICADOR UNIDAD  FORMULA DEL INDICADOR MEDIODE ~ META
DE (numerador/denominador) VERIFICACION
MEDIDA
Presupuesto NUmero | Presupuesto requerido para la Informe del 1
requerido para la implementacion de estrategias de | Presupuesto
implementacion de marketing e innovacion para
estrategias de OMEGA Laboratorio Clinico y
marketing e Salud Ocupacional aprobado /
innovacion para Presupuesto requerido para la
OMEGA implementacion de estrategias de
Laboratorio Clinico marketing e innovacion para
y Salud OMEGA Laboratorio Clinico y
Ocupacional. Salud Ocupacional planificado
Presupuesto Porcentaje | Presupuesto requerido para la Presupuesto 90
requerido para la implementacion de estrategias de | aprobadoy
asignado

implementacion de
estrategias de
marketing e
innovacién para
OMEGA
Laboratorio Clinico
y Salud
Ocupacional.

marketing e innovacion para
OMEGA Laboratorio Clinico y
Salud Ocupacional aprobado /
Presupuesto requerido para la
implementacion de estrategias de
marketing e innovacion para
OMEGA Laboratorio Clinico y
Salud Ocupacional planificado *
100

3.2.4. Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica

Actividad 1: Realizar andlisis de demanda y prondésticos para determinar los

niveles de inventario 6ptimos para OMEGA Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional.

Tabla 8.

Indicadores Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica - Actividad 1

INDICADOR

UNIDAD
D]

FORMULA DEL INDICADOR
(numerador/denominador)

MEDIO DE
VERIFICACION

META

Entrega de
pedidos de
insumos médicos
y reactivos a
tiempo y
completos por
parte de los

MEDIDA
Porcentaje

Entrega de pedidos de insumos
médicos y reactivos a tiempo y
completos por parte de los
proveedores para OMEGA
laboratorio clinico y salud
ocupacional ejecutados /

Actas de
entrega/recepcion

90
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proveedores para Entrega de pedidos de insumos

OMEGA médicos y reactivos a tiempo y
Laboratorio completos por parte de los
Clinico y Salud proveedores para OMEGA
Ocupacional Laboratorio Clinico y Salud

Ocupacional planificado *100

3.2.5. Gestion de las Tecnologias de la Informacion y comunicaciones

Actividad 1: Publicar contenido educativo y atractivo en las redes sociales sobre

nuevos desarrollos en laboratorio clinico, salud ocupacional y tecnologias.

Tabla 9.

Indicadores Gestion de las Tecnologias de la Informacion y comunicaciones -

Actividad 1

INDICADOR UNIDAD DE FORMULA DEL MEDIO DE
MEDIDA INDICADOR VERIFICACION
(numerador/denominador)

Tasa de interaccion | Porcentaje NUmero de interacciones | Estadisticas de las 50
en publicaciones totales a las publicaciones | plataformas de redes
(me gusta, / Numero total de sociales
comentarios, personas que vieron las
compartidos) publicaciones * 100

Actividad 2: Organizar webinars y seminarios en linea sobre temas de laboratorio

clinico, salud ocupacional y nuevas tecnologias.

Tabla 10.
Indicadores Gestion de las Tecnologias de la Informacion y comunicaciones -
Actividad 2
INDICADOR UNIDAD DE FORMULA DEL MEDIO DE
MEDIDA INDICADOR VERIFICACION
(numerador/denominador)
Porcentaje de Porcentaje | NUmero de registros de Registro de asistencia 60
asistentes a asistencia a los
Seminarios Web o seminarios web o
Conferencias en conferencias en linea /
linea Namero total de

asistentes a los
seminarios web o
conferencias en linea *
100
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4, CAPITULO IV

EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DE GESTION

GERENCIAL

45. LIMITACIONES Y/O RESTRICCIONES EN LA GESTION
GERENCIAL

Al realizar este plan de gestion gerencial, se identificaron las siguientes limitaciones

y/o restricciones:

Recursos financieros limitados: Actualmente por todos los cambios de
infraestructura y adquisicion de nuevos equipos que se han hecho en los
ultimos meses en OMEGA Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional, el
presupuesto puede ser limitado para la implementacion de nuevas estrategias
de marketing e innovacion. La inversion en publicidad, tecnologias y otros
recursos pueden ser restringidas, lo que afecta la efectividad de las
iniciativas.

Innovacién en Tecnologias: Los avances tecnoldgicos en el campo de la
salud y la medicina estan en constante evolucién, y esto puede presentar
desafios significativos para la implementacion exitosa de estrategias de
innovacion. La tecnologia en el sector de la salud esta en constante cambio,
lo que significa que las soluciones y enfoques anteriores pueden volverse
obsoletos en poco tiempo y demas se requieren de inversiones significativas.
Competencia en el Sector de la Salud: El sector de la salud es altamente
competitivo debido a la naturaleza esencial de los servicios que ofrece y la
importancia que tiene en la vida de las personas. El mercado de la salud
puede estar saturado con proveedores de servicios similares, lo que dificulta
destacar entre la competencia y atraer la atencién del publico objetivo,
ademas diferenciar los servicios de laboratorio clinico y salud ocupacional
de los competidores puede ser un desafio, especialmente si los servicios
basicos son similares en todas partes.
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4.6.

CONCLUSIONES

La implementacidn de estrategias de marketing e innovacion en OMEGA
Laboratorio Clinico y Salud Ocupacional es esencial para abordar los
desafios actuales y las oportunidades en el mercado de la salud. Estas
estrategias estan disefiadas para fortalecer la presencia de OMEGA, mejorar
la percepcion de la marca y expandir la base de pacientes. La combinacion
de enfoques de marketing tradicionales y digitales, junto con innovaciones
tecnoldgicas, permitira a OMEGA satisfacer las necesidades cambiantes de
los pacientes y establecerse como un lider en el sector.

El anélisis de factores internos y externos revelara las causas subyacentes de
la disminucién de la demanda de pacientes. Esto permitird una toma de
decisiones informada para abordar los problemas clave.

Evaluar la percepcion actual de la marca OMEGA ayudara a identificar
areas que necesitan mejora y oportunidades para posicionar la marca de
manera mas efectiva en el mercado.

La combinacion de campafas publicitarias, presencia en medios digitales y
tradicionales aumentara la visibilidad y la conciencia de los servicios de
OMEGA, atrayendo a una audiencia méas amplia.

La implementacion de programas de fidelizacion y retencion fortalecera las
relaciones con los pacientes existentes, mejorando la satisfaccion y
motivando a los pacientes a regresar.

La introduccién de iniciativas tecnoldgicas como la telemedicina y el
agendamiento en linea mejorara la accesibilidad y la comodidad para los
pacientes, adaptandose a las preferencias modernas.

Las alianzas con médicos generales, médicos especialistas, centros de salud
y empresas publicas o privadas ampliaran la red de referencia y aumentaran
la demanda de pacientes hacia OMEGA. Esto también fomenta a una
comunicacion abierta y construye relaciones a largo plazo basadas en la

confianza y el beneficio mutuo.
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4.7.

RECOMENDACIONES

Realizar investigaciones detalladas para comprender en profundidad las
razones subyacentes detras de la disminucion de la demanda de pacientes en
OMEGA. Estas investigaciones deben involucrar analisis exhaustivos de
factores internos y externos que podrian estar influyendo en esta tendencia.
Al examinar los datos y las tendencias historicas, asi como al recopilar
opiniones de los pacientes y el personal que trabaja en OMEGA, se obtendra
una vision completa de las posibles causas. Esta informacion permitird
tomar decisiones fundamentadas y desarrollar estrategias efectivas para
abordar los problemas identificados y potenciar el crecimiento de la
empresa.

Examinar de cerca a los competidores brindard una comprension profunda
de sus fortalezas y debilidades, asi como de las tacticas que estan utilizando
para atraer a los pacientes. Al identificar sus enfoques y diferenciadores
clave, se encontrara oportunidades para destacarnos y diferenciarnos en el
mercado. Mediante esta evaluacion, se podra desarrollar enfoques
estratégicos que aprovechen las ventajas distintivas y generen propuestas de
gran valor que conecten de manera significativa con el publico objetivo.

La personalizacion de servicios es fundamental para satisfacer las
necesidades individuales de los pacientes. Al implementar la telemedicina y
otras innovaciones, es esencial que estos servicios se adapten a las
preferencias y necesidades Unicas de cada paciente. Esto requerird una
comprension profunda de las preferencias del paciente y una adaptacion
flexible de los procesos y servicios para brindar una experiencia altamente
personalizada y satisfactoria.

Se debe implementar sistemas de monitoreo y andlisis constante para
evaluar la efectividad de las estrategias a lo largo del tiempo. Al medir los
resultados y recopilar retroalimentacion de los pacientes, se puede
identificar lo que estd funcionando y lo que necesita ajustes. Es esencial
definir indicadores clave para cada estrategia y llevar a cabo evaluaciones
regulares para asegurar se esta avanzando en la direccion correcta hacia el

logro de los objetivos planteados.
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Anexo 1.
Encuesta a pacientes OMEGA

ENCUESTA A PACIENTES OMEGA

Introduccidén: Estimado usuario, esta encuesta es académica y tiene como objetivo obtener
informacién sobre el conocimiento de nuestra marca OMEGA vy la satisfaccion de nuestros
servicios. Por favor, lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una "X" la casilla que mejor
represente su respuesta. No es necesario proporcionar informacion personal, ya que todos los

datos se manejaran de forma anonima y confidencial.

1. ¢Ha escuchado anteriormente sobre OMEGA laboratorio clinico y salud
ocupacional?

si [] No[ ]
2. ¢Cbmo se enterd por primera vez de nuestra empresa?
Recomendacion de un médico |:| Convenio con empresas |:|
Redes sociales [] Referido de un amigo/familiar [_|
3. ¢Ha utilizado nuestros servicios antes?
si [] No[ ]
4. ¢Cuanto sabe sobre nuestro portafolio de servicios?
Nada [ ] Moderado [ ]
Poco [ ] Mucho [ ]
5. ¢Qué palabras o conceptos asocia con nuestra marca?
Calidad [ ] Precision [ ]

Confianza |:| Atencion al cliente [ |

Innovacion | ] Ninguna [ ]
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6. ¢Esta satisfecho con la amabilidad y profesionalismo de nuestro personal durante
su visita a nuestras instalaciones?

si [] No [ ]

7. ¢Cbmo describiria su experiencia general al utilizar nuestros servicios?

Excelente || Regular [ ] Muy malo [ ]
Bueno [_| Malo [ ]

8. ¢Qué tan probable es que recomiende nuestros servicios a un amigo o familiar en el
futuro?

Muy probable []
Probable |:|
Poco Probable |:|

No lo recomendaria |:|
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Anexo 2.

Guia de entrevista a Directora General de OMEGA

ENTREVISTA A LA DIRECTORA GENERAL OMEGA

1. ¢Cual ha sido la estrategia de marketing méas efectiva que han implementado en los
Gltimos afios para promover los servicios de OMEGA?

2. (Qué canales de marketing utilizan con mayor éxito para llegar a sus clientes y qué
plataformas digitales han demostrado ser mas valiosas para la promocion de sus
servicios?

3. ¢Han implementado campafias de marketing centradas en la educacion y concientizacion
de los clientes sobre temas de salud y bienestar? ;Qué tipo de resultados han obtenido
con estas iniciativas?

4. La innovacion tecnolégica es clave en el ambito de la salud. ;Qué iniciativas han
adoptado para mejorar la eficiencia y calidad de los servicios a través de tecnologias
innovadoras?

5. ¢Qué procesos de retroalimentacion utilizan para medir la satisfaccién del cliente y como
esta informacién influye en futuras estrategias de marketing e innovacién?

6. ¢Cbomo han abordado o superado obstaculos en la implementacion de ciertas estrategias
de marketing?

7. ¢Cbémo han enfrentado la competencia en el mercado y qué han hecho para destacar y
diferenciarse de otros actores del sector?

8. ¢Cdmo han abordado la cuestion de la retencidn y fidelizacion de clientes en un entorno
altamente competitivo?

9. ¢Han tenido dificultades para adaptar las estrategias de marketing a las necesidades y

preferencias cambiantes de los clientes y como han abordado esto?
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Anexo 3.
Ficha de respuestas de entrevista
PREGUNTAS

¢Cual ha sido la estrategia de marketing mas
efectiva que han implementado en los ultimos
afios para promover los servicios de
OMEGA?

¢ Qué canales de marketing utilizan con mayor
éxito para llegar a sus clientes y qué
plataformas digitales han demostrado ser mas
valiosas para la promocion de sus servicios?

¢Han implementado campafas de marketing
centradas en la educacion y concientizacion
de los clientes sobre temas de salud y
bienestar? ;Qué tipo de resultados han
obtenido con estas iniciativas?

La innovacién tecnoldgica es clave en el
ambito de la salud. ;Qué iniciativas han
adoptado para mejorar la eficiencia y calidad
de los servicios a través de tecnologias
innovadoras?

¢ Qué procesos de retroalimentacion utilizan
para medir la satisfaccion del cliente y cdmo
esta informacién influye en futuras estrategias
de marketing e innovacion?

¢Cémo han abordado o superado obstaculos
en la implementacion de ciertas estrategias de
marketing?

¢Como han enfrentado la competencia en el
mercado y qué han hecho para destacar y
diferenciarse de otros actores del sector?

¢Como han abordado la cuestion de la
retencion y fidelizacion de clientes en un
entorno altamente competitivo?

¢Han tenido dificultades para adaptar las
estrategias de marketing a las necesidades y
preferencias cambiantes de los clientes y
cémo han abordado esto?

Nota: Elaboracion propia.

RESPUESTAS

“Las promociones con un porcentaje de
descuento en la realizacion de examenes, en el
caso de las pruebas para diagndstico de COVID-
19 sin costo adicional para la toma de muestras a
domicilio”.

“Pagina web

Redes sociales: Facebook, Instagram

En el caso de nuestro publico objetivo que son
adultos ha tenido mas acogida Facebook”.

“No han sido campafias como tal, se ha publicado
post sobre fechas conmemorativas como el dia
mundial de la diabetes o de la prevencién del
VIH/SIDA. No se ha medido el impacto”.

“Contamos con equipos modernos, se cumplen
con mantenimientos preventivos”.

“Se aplicaron encuestas de satisfaccion a los
pacientes derivados del IESS, no se ha
implementado esta estrategia ain con los demas
pacientes”.

“En dias pasados se contrataron los servicios de
la empresa Dinamicamente para realizar campafia
comunicacional de doce meses de duracion y
manejo de relaciones publicas”.

“Con precios competitivos, servicio a domicilio,
plazos de entrega de resultados”.

“Con calidad, amabilidad y puntualidad en el
servicio”.

“El manejo de las estrategias de marketing ha
sido un reto para la empresa; se han realizado
actividades puntuales, pero no una gestion
permanente”.
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