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RESUMEN

Actualmente, las empresas hacen cada vez mayor uso de herramientas de
mercadeo para identificar y cubrir necesidades y deseos de sus clientes, lo que
esta directamente relacionado con el nivel de calidad del servicio que ofrecen.
Cuando las empresas logran que sus clientes perciban una mayor calidad en sus
servicios, generan una mayor satisfaccién con una gran tendencia a la fidelidad.
Para alcanzar este objetivo, en el Laboratorio de CorpoDiagnostica C.A. se
realizd esta investigacion descriptiva, bajo la modalidad de proyecto factible de
campo. Se aplicé un cuestionario estructurado a los clientes externos para
conocer su grado de satisfaccion con el servicio, el cual resulté ser del 99,5%. Se
identificaron las caracteristicas intrinsecas del servicio y socio-econémicas de los
pacientes. Adicionalmente se estudi6 a la competencia bajo el mismo
cuestionario. Todo ello, permitié proponer una serie de estrategias de mercadeo
para el mejoramiento de la calidad del servicio.

LABRAS CLAVES: Calidad del servicio, Fidelidad, Grado de satisfaccion,
Clientes externos, estrategias de Mercadeo, Satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

Nowadays companies make progressively more use of marketing tools to
understand and meet the needs and desires of their customers. This is directly
related to the quality level of the service they offer. When companies achieve that
their customers receive a better quality of service, they bring more satisfaction
and there is a tendency towards customer loyalty. To procure this objective,
CorpoDiagnostica Lab conducted a descriptive study, under the modality of viable
field research. The method applied was a structured survey addressed to external
customers in order to know the satisfaction level with the service. The satisfaction
level proved to be 99.5% positive. Essential characteristics of the service and
socio-economic standing of patients were identified. Additionally, under the same
survey, the methods of our competitors were also studied. All of these
investigative procedures allowed us to suggest a series of marketing strategies
for enhancing the quality of service

KEYWORDS: Quality service, Loyalty, Satisfaction levels, external Clients,
strategies of Marketing, Satisfaction of the client.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Estrategias de mercado: las estrategias de marketing, también
conocidas como estrategias de mercadotecnia, estrategias de mercadeo o
estrategias comerciales, consisten en acciones gue se llevan a cabo para lograr
un determinado obijetivo relacionado con el marketing. Ejemplos de objetivos de
pueden ser: captar un mayor numero de clientes, incentivar las ventas, dar a
conocer nuevos productos, lograr una mayor cobertura o exposicion de los

productos, etc.

Laboratorio clinico: el laboratorio clinico es el lugar donde los
profesionales y técnicos en andlisis clinicos, analizan muestras biologicas
humanas que contribuyen al estudio, prevencién, diagnostico y tratamiento de las

enfermedades.

Calidad de servicio: es un concepto que deriva de la propia definicién de
calidad, entendida como satisfaccion de las necesidades y expectativas del

cliente o aptitud de uso.

Satisfaccion al cliente: correspondencia entre la experiencia que origina

un producto o servicio versus las expectativas que sean cubiertas o superadas.
XXX



Servicio: corresponde a todas aquellas actividades econdmicas cuyo
resultado no es un producto o construccion fisica, por lo general se consume en
el momento que se produce y proporciona valor agregado en formas (como
convivencia, diversion, puntualidad, comodidad o salud) que son preocupaciones

esencialmente intangibles.
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INTRODUCCION

Durante las dos ultimas décadas, la calidad de servicio se ha convertido
en un area de especial interés para investigadores y gerentes, debido a su
impacto en el desempefio de los negocios, la reduccion de los costos, la lealtad
del cliente y la rentabilidad. Si bien es cierto que aspectos como la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios son pilares fundamentales para el
afianzamiento de las organizaciones de salud en el mercado, en Venezuela estos

elementos deben observarse con cuidado.

En el ambiente del marketing, se dice que las empresas pueden ofertar
productos o servicios. Los productos incluyen mas que solo los objetos tangibles
como vehiculos, computadoras o teléfonos celulares. En una definicion més
amplia, entre los productos también se incluyen servicios, eventos, personas,

lugares, organizaciones, ideas o mezclas de estos.

Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades,
beneficios o satisfactores que se ofrecen a la venta, que son esencialmente
intangibles y que no dan como resultado la propiedad de algo; por ejemplo, la

banca, servicios hoteleros o servicios de salud.



Pero, ¢cual es la diferencia fundamental entre productos y servicios?. En
el primer caso, se trata de objetos que se podran evaluar previamente. Aqui
influye el conocimiento que se tenga del producto, como esta embalado, qué

diseno tiene o cual es su funcionalidad manifiesta.

En el caso de los servicios, siempre se trata de una experiencia. Una
experiencia, por definicion, sélo se puede evaluar una vez que ocurrio. Ejemplo,
cuando se deja un traje en la tintoreria no se puede saber qué tal es la calidad
del planchado hasta que se realiza la entrega final. Son muy pocas las pistas

previas que se tienen sobre la eficiencia en el trabajo que se encarga.

Pero es cierto que no sera solo la eficiencia en planchar el traje, sino la
suma de toda la experiencia de pasar por la tintoreria la que hara volver o no al
cliente. No serd lo mismo si la tintoreria es limpia y ordenada que a la inversa.
No es igual que la prenda esté el dia prometido a que no esté. No es igual que el
empleado busque durante larguisimos minutos la prenda a que aparezca al
instante. Sera muy distinto recibirla mal doblada y sin percha que en una buena

percha y con funda plastica.

En este sentido, se ha decidido realizar una investigacion para el

desarrollo de estrategias de mercadeo que permitan mejorar la calidad del
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servicio del laboratorio de CorpoDiagnostica C.A, considerando el grado de
satisfaccion, criterios de seleccion y las caracteristicas demograficas de sus
clientes, asi como, identificando cuales son los competidores potenciales de este

laboratorio.

La informacion sera obtenida directamente de la realidad donde ocurren
los hechos, sin manipular variable alguna. Adicionalmente se caracterizara un
grupo de clientes con el fin de establecer su estructura y comportamiento. Es por
ello, que se trata de una investigacion descriptica de campo; de modalidad
proyecto factible. El tipo de investigacion utilizada sera no experimental con una
poblacién o universo de 372 individuos mensuales con una muestra probabilistica
de 190 personas a las cual se les aplicara el instrumento de encuesta para la
recoleccion de datos y de esta manera lograr responder a los objetivos

planteados.

Esta investigacion consta de cinco capitulos, en el Capitulo | se
encuentran el planteamiento del problema, los objetivos de la investigacion
(general y especificos), la justificacidon del trabajo de investigacion, delimitacién y
limitaciones; en el Capitulo Il se encuentran los antecedentes de la investigacion,
bases teodricas y conceptuales, las bases legales y sistemas de variables. El

Capitulo 1l se refiere al marco metodologico que comprende el disefio, tipo y nivel
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de la investigacion; la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y los procedimientos para el procesamiento y analisis de los
datos. El Capitulo IV consta de la presentacion y analisis de los resultados. El
Capitulo V comprende la filosofia organizacional y la propuesta de las estrategias
de mercadeo. Por ultimo, se realizan las conclusiones y recomendaciones, y

listado de las referencias bibliograficas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El mercadeo es el proceso mediante el cual las compaiiias crean valor para
sus clientes y establecen relaciones soélidas con ellos para obtener a cambio valor

de éstos (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2008).

Hoy en dia, para las empresas es indispensable profundizar en el
conocimiento de su mercado, con el fin de adaptar su oferta a las necesidades y
deseos de éste. Mientras mejor se atiendan las demandas de los consumidores,

mayor sera su acercamiento y fidelidad hacia la marca.

El negocio de la investigacion de mercado es prospero cuando a la
economia le va bien y las empresas quieren identificar oportunidades. Pero
cuando la economia estd en recesion, las empresas también necesitan

informacion que les permita apuntalar sus negocios. En ambas situaciones las



empresas de investigacion de mercado cumplen una importante funcion:
recolectar y analizar informacion para facilitar las decisiones. Una vez que las
empresas de cualquier industria comienzan a investigar, a basar sus decisiones
en un mejor conocimiento del mercado y sus consumidores, no dejan de hacerlo:
la investigacion de mercado se convierte en una herramienta indispensable

(Esqueda & Lopez, 2007).

Todas las compafiias deben disefar sus propias estrategias de mercadeo
que constituirdn el camino para alcanzar sus objetivos, para ello, es necesario
realizar ciertas actividades como: seleccionar y analizar el mercado objetivo,
crear y mantener una mezcla de mercadeo apropiada (entre el producto, precio,

plaza y promocion), que satisfagan las necesidades de dicho mercado.

Por lo tanto, la necesidad de desarrollar estrategias de mercado que
permitan la identificacion de necesidades y deseos de un mercado objetivo,
formulacién de objetivos orientados al consumidor, construccién de estrategias
que creen un valor superior, implantacion de relaciones con el consumidor y
retencién del valor del consumidor para alcanzar beneficios, es fundamental en

este contexto (Kotler & Armstrong, 2007).



Durante las dos ultimas décadas, la calidad del servicio se ha convertido
en un area de especial interés para investigadores y gerentes, debido a su
impacto en el desempefio de los negocios, la reduccion de los costos, la lealtad
del cliente y la rentabilidad. Un cliente satisfecho con un servicio esta mas
dispuesto a volver a usarlo en el futuro y a recomendarlo a otros posibles clientes.
La satisfaccion se convierte en un medio para conseguir la implicacion del cliente

por lo que no resulta extrafio el interés por su prediccion.

Cuando se revisan los esfuerzos realizados para analizar la satisfaccion
del cliente, el modelo que emerge con fuerza es el de la confirmacion de
expectativas (Marzo, Martinez, Ramos, & Peirg, 2002). Sin embargo, la demanda
de los servicios de salud tiene varias particularidades que deben ser observadas
para comprender su esencia: 1.- El servicio de salud responde a una necesidad
de los individuos, mas que a los propios deseos de tener mas o mejor salud, por
esto cada persona debe recibir tantos cuidados médicos como necesidades
tenga, y no tantos como esté dispuesto a pagar; 2.- La incertidumbre afecta al
mercado ya que los pacientes desconocen el resultado de sus enfermedades sin
la ayuda de servicios médicos; 3.- Contrario a lo que ocurre en el intercambio
comercial, raramente el individuo recibe de forma inmediata la retribucion por el

consumo del servicio.



En este sentido, CorpoDiagnostica C.A., es una empresa certificada ISO
9001 que lleva a cabo diagnéstico clinico en su laboratorio especializado
orientado a satisfacer los requerimientos de aquellos usuarios que buscan
productos de innovacién y tecnologia dentro del area del diagnéstico clinico y de
investigacion, preocupados por conocer las expectativas de sus clientes en

cuanto al servicio prestado.

En la actualidad es muy importante conocer las percepciones de los
consumidores para que asi se lleven a cabo mejoras en cuanto a la calidad del
servicio, ya sea desde el punto de vista tangible o intangible con el fin de cubrir
las exigencias de los consumidores. Para entablar comunicacion con el cliente,
los prestadores de servicios de salud, en especial los laboratorios clinicos deben
emprender un proceso de retroalimentacion que les permite manejar dicha
actividad, para generar cambios que logren la completa satisfaccion de los

clientes.

Uno de los principales inconvenientes en estos servicios de salud se basa
en la ausencia de técnicas de retroalimentacion que ayuden a evaluar la calidad
del servicio y como estos resultados pueden crear valor al servicio a través

herramientas de mercadeo.



Formulacién del Problema

¢ Cudl es la matriz DOFA del Laboratorio de CorpoDiagnostica, C.A.?

¢, Cudles son las caracteristicas Socio-Econémicas de los clientes que
asisten al Laboratorio de CorpoDiagnostica, C.A.?

¢Cuéles son los competidores potenciales del Laboratorio de
CorpoDiagnostica, C.A.?

¢Cuales son las caracteristicas intrinsecas del Laboratorio de
CorpoDiagnostica, C.A. que influyen en la eleccion del servicio por parte
de sus clientes?

¢, Cual es el grado de satisfaccion de los clientes externos del Laboratorio
de CorpoDiagnostica, C.A.?

¢, Cudles son las estrategias de mercadeo para el mejoramiento del
servicio del Laboratorio de CorpoDiagnostica, C.A. en la creacién de

valor?



Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General

Disefar estrategias de mercadeo para el mejoramiento de la calidad de

servicio en el laboratorio de CorpoDiagnostica, C.A.

1.3.2 Objetivos Especificos

Analizar la matriz DOFA del laboratorio de CorpoDiagnostica, C.A.
Identificar las caracteristicas socio-econdmicas de los clientes que
asisten al laboratorio de CorpoDiagnostica, C.A.

Identificar los competidores potenciales del laboratorio de
CorpoDiagnostica, C.A.

Reconocer las caracteristicas intrinsecas del laboratorio de
CorpoDiagnostica, C.A. que influyen en la eleccion del servicio por
parte de sus clientes.

Medir el grado de satisfaccidon de los clientes externos del laboratorio
de CorpoDiagnostica, C.A.

Establecer estrategias de mercadeo para el mejoramiento del servicio

del laboratorio de CorpoDiagnostica, C.A. en la creacién de valor.
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Justificacion

El andlisis de un mercado y sus necesidades, la determinacion del bien y/o
servicio adecuado, sus caracteristicas y precio, la seleccion de un segmento
dentro del mismo, y la logistica de la distribucion del producto o prestacion del
servicio forman parte de los procesos que llevan a cabo todas las organizaciones

dia a dia.

Este trabajo de investigacion representa una herramienta util para conocer
la percepcion que tienen los clientes ante la prestacion del servicio de laboratorio
clinico, asi como la identificacion de elementos envueltos en la retroalimentacion.
Mediante la medicidén de la satisfaccion de los clientes se obtienen respuestas
Gtiles que generaran cambios positivos para ofrecer servicios de calidad, un
factor de gran importancia en los servicios de salud. Esto permitira a la
organizacién el desarrollo de estrategias que promuevan el logro de los objetivos
organizacionales, ademas de servir de modelo para aumentar la rentabilidad del
servicio, creando un elemento diferenciador en el mercado a través de su

satisfaccion.
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La importancia de esta investigacion para los estudiantes radicara en la

ampliacion de sus conocimientos en el area de metodologia y mercadeo.

La importancia de la investigacion, para la Universidad Central de
Venezuela, vendrd dada por los resultados obtenidos en la investigacion como
consecuencia de la utilizacion de los conocimientos adquiridos durante los afios

de estudios de la Especializacion en Mercadeo.

Delimitacién

Este trabajo de investigacion esta delimitado a los clientes externos que

acudan al laboratorio de CorpoDiagnostica, C.A.

Limitaciones

Se presentaron ciertas limitantes para obtener suficiente informacion sobre

los laboratorios competidores de CorpoDiagnostica.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

La conceptualizacién y la medicion de la satisfaccion y calidad del servicio
en salud se ha abordado desde, por lo menos, dos enfoques: el primero nace con
los trabajos de (Donabedian, 1988), quien define la calidad en servicios de salud
como la habilidad de alcanzar objetivos deseables haciendo uso de medios
legitimos. Esta definicion tiene una perspectiva técnica, y en ella los objetivos
deseables se refieren a un apropiado estado de salud, y relega a un plano inferior

la perspectiva de los pacientes en cuanto al servicio que se les presta.

El segundo enfoque sostiene que la percepcion de un paciente sobre la
prestacion del servicio determina, en forma definitiva, su nivel de calidad. Esta
definicion es consecuente con la reportada en la literatura sobre calidad del
servicio y vincula una visidn personal y subjetiva de ella (Gronroos, 1984);

(Vandamme, R. and Leunis, J., 1993).
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Ante una cultura de competitividad, diversos autores indican que las
instituciones que ofertan un servicio estan obligadas a luchar por mejorar el
prestigio percibido por los clientes, utilizando la calidad como base para su buen
funcionamiento. Por ello, la busqueda de la calidad ha evolucionado hasta derivar

en modelos de calidad total, cuya principal caracteristica es el enfoque al cliente.

Cuando se aborda el tema de la perspectiva del cliente en una organizacion,
surgen dos conceptos relacionados a este enfoque como son la satisfaccion y la
percepcion de valor, que si bien, estan relacionados hay una diferencia entre
ambos; por ejemplo, Summers (2005) establece que la satisfaccién consiste en
entender como se sintié el cliente la Ultima vez que compré un producto o servicio,
mientras que Zeithami, V., Parasuraman, A., & Berry, L. (1993) indican que la
percepcion es el cumplimiento de la expectativa que el cliente genera antes de
recibir el bien o servicio por parte del proveedor. A partir de lo anterior, se puede
concluir que la satisfaccion de un cliente se alcanza cuando la percepcion es igual

0 mayor a la expectativa establecida previo a la obtencion del producto o servicio.

De esto se deduce que para conocer la satisfaccion del cliente, y con ello
medir la calidad en una organizacion, se requiere medir tanto la expectativa como
la percepcion. Para esto, Zeithaml et al. (1993) consideraron que la calidad en el

servicio podia medirse de manera multifacética con 22 items distribuidos en las
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categorias de capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia, y

elementos tangibles.

2.2 Bases Teoricas y Conceptuales

MARKETING

Ante los constantes cambios del marketing, la Asociacion Americana de
Marketing (American Marketing Association) lanza una definicion de marketing
en agosto 2014, como “una funcién organizacional y un conjunto de procesos
para crear, comunicar y entregar un valor a los consumidores asi como manejar
una relacién con ellos a fin de que exista un beneficio para la organizacion y los

interesados”

Uno de los mayores exponentes del marketing a nivel mundial es Philip
Kotler et al. (2008), quien define el marketing como un proceso social y
administrativo por el cual los individuos y grupos obtienen lo que necesitan y
desean a través de la creacion y el intercambio de productos y el valor con otros.

El marketing, mas que ninguna otra funcion de negocios, se ocupa de los clientes.
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Crear valor y satisfaccion para los clientes es el corazon de la filosofia y la

practica del marketing en la actualidad.

SERVICIO

De acuerdo con Payne (1996) un servicio es un proceso con indiscutible
intangibilidad, que conlleva a establecer una relacién con los consumidores o con
alguna pertenencia de estos, sin derivar un intercambio o entrega de propiedad;
al existir la posibilidad de una alteracion en las condiciones, la entrega de un
servicio alcanza a estar o no profundamente relacionado con un bien tangible.
Por otra parte, Kotlter, P., Bloom P., Hayes T (2004), definen los servicios “como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades”. En el mismo afio, Kotler et al. afirman que: “Un servicio es una
obra, una realizacidbn o un acto que es esencialmente intangible y no resulta
necesariamente en la propiedad de algo”. Su creacion puede o no estar

relacionada con un producto fisico.

Espectro de tangibilidad: la definicibn amplia de servicios implica que la
intangibilidad es determinante clave de si una oferta es un servicio. Aungue esto

es cierto, también lo es que muy pocos productos son puramente intangibles o
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tangibles por completo. En cambio, los servicios tienden a ser mas intangibles
gue los productos manufacturados y los productos manufacturados tienden a ser
mas tangibles que los servicios (Zeithaml, 2009). Por ejemplo, la industria de
comida rapida, aunque esta clasificada como un servicio, también tiene muchos
componentes tangibles como la comida, el empaque, etc. Los vehiculos, aunque
estan clasificados dentro del sector manufacturero, también suministran muchos
intangibles, como servicios de transporte y navegacion (GPS, etc). La figura N°

01 permite ilustrarlo graficamente.

Sal Ref
elrescos Puntos de
Detergentes venta de
Vehiculos L X
Cosmeéticos comida
rapida
INTANGIBLES
TANGIBLES
Puntos de
ventade  Agencias )
comida de Aerolineas
rapida publicidad Consultorl’aEduca(:ién
Salud

Figura N° 01. Espectro de tangibilidad
Fuente: (Shostack, 1977) Journal of Marketing
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CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Tomando en cuenta las definiciones de servicios, se puede inferir que este
posee ciertas caracteristicas que reafirman su definicién; segun Kotler et al.

(2008), todo servicio debe tener las siguientes caracteristicas:

Inseparabilidad

Los servicios no pueden ser
separados de sus
proveedores

Intangibilidad Caducidad
Los servicios no pueden ser Los servicios no pueden ser

vistos, tocados, degustados almacenados para su
ni olidos antes de su compra utilizacion o venta

Variabilidad

La calidad de los servicios
depende de quien los provee
y dénde, cuando y co6mo

Figura N° 02. Caracteristicas de los servicios
Fuente: (Kotler P. &., 2013) Fundamentos de marketing

Intangibilidad del servicio: significa que no es posible ver, probar, tocar,
escuchar u oler los servicios antes de que sean comprados. Por ejemplo, las
personas sometidas a cirugia plastica no pueden ver el resultado antes de la
compra. Los pasajeros de lineas aéreas tienen solo un boleto y una promesa de

que ellos y sus equipajes llegaran con seguridad a su destino (idealmente al
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mismo tiempo). Para reducir la incertidumbre, los compradores buscan sefiales
de calidad del servicio. Ellos sacan sus conclusiones acerca de la calidad del

lugar, personas, precio, equipamiento y comunicaciones que pueden ver.

Cuando se trata de servicios de salud, es bastante complejo para el paciente
promedio juzgar la calidad del “producto”. Y asi, al seleccionar un centro meédico,
la mayoria de los pacientes buscan previamente informacion sobre la integridad

y calidad de servicio.

Inseparabilidad del servicio: Los bienes fisicos son producidos, luego
almacenados, mas tarde son vendidos y después consumidos. En contraste, los
servicios son vendidos primero, y producidos y consumidos al mismo tiempo.
Esto quiere decir que los servicios no pueden separarse de sus proveedores, ya
sea que los proveedores sean personas o0 maquinas. Si un empleado de servicio
proporciona el servicio, el empleado se convierte en una parte del mismo. Y los
clientes no sélo compran y utilizan un servicio, sino que juegan un papel activo
en su entrega. La coproduccion del cliente hace que la interacciéon cliente-
proveedor sea una caracteristica especial del marketing de servicios. Tanto el

proveedor como el cliente afectan el resultado del servicio.
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Variabilidad del servicio: viene dada por la calidad de los servicios y
depende de quién los proporciona, asi como cuando, donde y cOmo se prestan.
Por ejemplo, algunos hoteles tienen la reputacion de proporcionar mejor servicio
gue otros. Incluso dentro de un determinado hotel de cadena, un empleado del
mostrador de recepcion puede ser jovial y eficiente, mientras que otro puede ser
desagradable y lento. Incluso la calidad de servicio de un empleado de la cadena
varia segun su energia y su estado de animo en el momento de cada encuentro

con el cliente.

Caducidad del servicio: los servicios no pueden almacenarse para su
venta o uso posterior. Algunos médicos cobran a sus pacientes por las citas
perdidas porque el valor del servicio existe s6lo en ese momento y desaparecio
cuando el paciente no llegé a su cita. La caducidad de los servicios no es un
problema cuando la demanda es constante. Sin embargo, cuando la demanda
fluctda, las empresas de servicios a menudo tienen arduos problemas. Las
empresas de servicios suelen disefiar estrategias para producir una mejor
coincidencia entre la oferta y la demanda. Los hoteles y resorts, por ejemplo,
cobran precios mas bajos en la temporada baja para atraer a mas huéspedes. Y
los restaurantes contratan empleados a tiempo parcial para servir durante

periodos de maxima actividad.
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PROPIEDADES, EXPERIENCIA Y CREDIBILIDAD EN LOS SERVICIOS

Un marco de referencia para aislar diferencias en los procesos de
evaluacion entre productos y servicios es una clasificacion de las propiedades de
las ofertas propuestas por economistas (Nelson, 1970). Los economistas
distinguieron primero entre dos categorias de propiedades de los productos de
consumo: Cualidades de busqueda, atributos que un consumidor puede
determinar antes de comprar un producto; y Cualidades de experiencia, atributos
gue pueden discernirse solo después de la compra o durante el consumo. Las
cualidades de busqueda incluyen color, estilo, precio, ajuste, sensacion, dureza
y olfato, las cualidades de experiencia incluyen un buen gusto y posibilidad de
uso. Productos como vehiculos, ropa, muebles y joyeria son altos en cualidades
de busqueda, ya que sus atributos pueden determinarse y evaluarse casi por
completo antes de la compra. Productos como vacaciones y comidas en
restaurantes son altos en cualidades de experiencia, puesto que sus atributos no
pueden conocerse o evaluarse por completo hasta que han sido comprados y se

estan consumiendo.

Una tercera categoria, Cualidades de credibilidad, incluye caracteristicas
qgue el consumidor puede encontrar imposibles de evaluar incluso después de

comprar y consumir (Darby, 1973). Ejemplo de ofertas altas en cualidades de
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credibilidad son los actos quirdrgicos y ajustes de frenos en vehiculos. Pocos
consumidores poseen habilidades médicas o mecanicas suficientes para evaluar
Si estos servicios son necesarios 0 Si se realizan de forma apropiada, aun

después que han sido recomendados y ejecutados por el proveedor.

Mayor Mayor
parte de parte de los
los bienes servicios

Facil de evaluar

Dificil de evaluar

Ropa ==
Joyeria ——
Muebles ==
Casas ==

| | | | | | | | |
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de busqueda de experiencia de credibilidad

Figura N° 03. Escala de evaluacién continua para diferentes tipos de productos
Fuente: (Zeithaml, 2009), Marketing de servicios

La figura N° 03 ordena los productos altos en cualidades de blsqueda,
experiencia o credibilidad a lo largo de una evaluacién continua, que va de facil
a dificil de evaluar. Los productos altos en cualidades de busqueda son los mas

faciles de evaluar (extremo izquierdo). Los productos altos en cualidades de
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experiencia son mas dificiles de evaluar, debido a que deben comprarse y
consumirse antes de que sea posible su evaluacion (porcién central). Los
productos altos en cualidades de credibilidad son los mas dificiles de evaluar,
debido a que el consumidor puede ignorarlo o puede carecer del conocimiento
suficiente para valorar si las ofertas satisfacen determinados deseos o
necesidades aun después del consumo (extremo derecho). Es importante tener
en consideracion que la mayor parte de los productos caen en el extremo
izquierdo, mientras que la mayor parte de los servicios caen a la derecha debido
a sus caracteristicas distintivas, descritas anteriormente. Estas caracteristicas
hacen que los servicios sean mas dificiles de evaluar que los bienes, en particular
antes de la compra. La dificultad en la evaluacién, a su vez, obliga a los
consumidores a depender de diferentes indicios y procesos cuando deciden

sobre servicios y los evaltuan.

CATEGORIAS Y TIPOS DE SERVICIO

De la misma manera que los servicios poseen caracteristicas propias y
también son susceptibles de ser categorizados; de acuerdo con Morillo &
Marysela (2008) que citan a Kotler y a Keller (2006), existen 4 categorias de

servicio:
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e Bienes tangibles puros: productos tangibles sin ningun tipo de servicio
adicional.

e Bienes tangibles acompafiados de servicios: bienes tangibles complejos
tecnologicamente, los cuales requieren ser acompafados de muchos
servicios.

e Servicios especiales acompanados de bienes tangibles menores:
servicios especiales y complejos que necesitan de un bien menor para su
funcionamiento y desarrollo.

e Servicios puros: servicios con muy poca o nula relacion de bienes

tangibles.

Observar y catalogar los servicios requiere un mayor esfuerzo que hacerlo
con los bienes ya que estos no requieren juicios Unicos. Por si fuera poco, todo
el armazon de los conocimientos y tacticas de marketing ha evolucionado sobre

el ideal de los bienes.

Fue hasta los 70’s cuando se empezé la relacion del marketing con los

servicios. Estas son algunas categorizaciones de servicios:
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e Por su naturaleza: se observa el objeto de su actividad (salud,
financieros).

e Por el sector de actividad: en base a criterios de destino de los productos
y el cardcter de la prestacion, individual o colectiva (distribucion,
produccion, sociales).

e Por su funcion: en base a la funcion de casa servicio (gestion, produccion,
ventas).

e Por el comportamiento del consumidor: se basa en el proceso que realiza

el consumidor al momento de un servicio.

EVALUACION POSTERIOR A LA EXPERIENCIA

Después de la experiencia del servicio los clientes forman una evaluacion
gue determina en gran medida si regresaran o continuaran frecuentando a la
organizacién de servicios. Desde el punto de vista historico dentro del campo del
marketing, se ha puesto mucha mas atencion a las evaluaciones previas a la
compray a la eleccién del consumidor. No obstante, las evaluaciones posteriores
a la compra y a la experiencia son usualmente mas importante para predecir los
comportamientos subsiguientes del consumidor y la recompra, en particular para

servicios. La evaluacion posterior a la experiencia es capturada por las
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compafias en medidas de satisfaccion, calidad del servicio, lealtad y, a veces,

compromiso emocional.

SATISFACCION CONTRA CALIDAD DE SERVICIO

Las personas tienden a usar los términos satisfaccion y calidad de manera
intercambiable, pero los investigadores han intentado ser mas precisos sobre los
significados y la medicion de los dos conceptos, o que ha producido un debate
considerable (Parasuraman, 1994). El consenso es que los dos conceptos son
fundamentalmente diferentes en funcion de sus causas subyacentes y
resultados. Aunque tienen ciertas cosas en comun, la satisfaccion es vista por lo
general como un concepto mas amplio, mientras que la calidad del servicio se
enfoca de manera especifica en dimensiones de servicio. Con base en esta
perspectiva, la calidad del servicio percibida es un componente de la satisfaccion

del cliente.
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—

Figura N° 04. Percepciones de los clientes de la calidad y satisfaccion del cliente.
Fuente: (Zeithaml, 2009), Marketing de servicios.

Como se muestra en la figura N° 04, la calidad de servicio es una
evaluacion enfocada que refleja la percepcion del cliente, de la confiabilidad,
seguridad, sensibilidad y empatia (Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Berry, L.
L., 1988). La satisfaccion por otra parte, es mas incluyente: esta influida por las
percepciones de la calidad del servicio, calidad del producto y precio, asi como
por factores situacionales y personales. Por ejemplo, la calidad del servicio de un
laboratorio clinico podria ser juzgada por atributos, como si los equipos estan
disponibles y funcionando bien cuando se necesitan, lo sensible que sea el

personal a las necesidades del cliente, lo calificado que esté el personal de toma
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de muestras y sus bioanalistas y si las instalaciones cuentan con un buen
mantenimiento. La satisfaccion del cliente con el laboratorio clinico es un
concepto mas amplio que seguramente se vera influido por las percepciones de
la calidad del servicio pero que también incluiran percepciones de la calidad del
producto (como la calidad del material para la toma de muestra), el precio de los
examenes, factores personales como el estado emocional del consumidor e
incluso factores situacionales incontrolables, como las condiciones del tiempo y

las experiencias al transportarse al laboratorio.

ATRIBUCION DE LA INSATISFACCION

Cuando los consumidores estan decepcionados con las compras, debido
a que los productos no satisfacen las necesidades, no muestran un desempefio
satisfactorio o no valen el precio pagado, pueden atribuir su insatisfaccion a
varias fuentes diferentes, entre ellas los productores, los minoristas o ellos
mismos. Debido a que los consumidores participan en un mayor grado en la
definicién y producciéon de servicios, pueden sentirse mas responsables por su
insatisfaccion cuando compran servicios que cuando compran bienes (Zeithaml,
2009). Por ejemplo, cuando un consumidor paga por un corte de cabello; recibir
el corte que desea depende en parte, de sus especificaciones claras al estilista.

Si se decepciona puede culpar ya sea al estilista (por falta de habilidad) o a si
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mismo (por elegir al estilista equivocado 0 por no comunicar sSus propias

necesidades con claridad).

La calidad de muchos servicios depende de la informacion que el cliente
traiga al encuentro del servicio. Por ejemplo, el diagndstico preciso de un doctor
requiere una historia clinica minuciosa con una definicion clara de los sintomas;
el fracaso al obtener satisfaccion con el servicio no puede atribuirse por completo
a quien preste el servicio, porque los consumidores deben ejecutar también de

manera adecuada su parte en el proceso.

Por otra parte, con muchos bienes, la forma principal de participacion de
un consumidor es el acto de compra. El consumidor puede atribuir el fracaso en
recibir satisfaccibn a su propio error en la toma de decisiones, pero hace
responsable al productor por el desempefio del producto. Los bienes, por lo
general, tienen garantias con la compra, enfatizando que el productor cree que
si algo sale mal, no es culpa del consumidor. Con los servicios, los consumidores
atribuyen algo de su insatisfaccion a su propia incapacidad para especificar o
ejecutar su parte del servicio. También pueden quejarse con menos frecuencia
de los servicios que de los bienes debido a su creencia en que ellos mismos son

parcialmente responsables de su insatisfaccion (Zeithaml, 2009).
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ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA LAS EMPRESAS DE SERVICIO

Al igual que las empresas de manufactura, las buenas empresas de
servicios usan el marketing para posicionarse fuertemente en sus mercados
meta. Por ejemplo: En Hampton, “Nos encanta tenerte aqui” y el Hospital Infantil
St. Jude Children’s Hospital lo que hace es “Encontrar curas. Salvar nifios”. Estas
y otras empresas de servicios establecen sus posiciones a través de actividades
tradicionales de la mezcla de marketing. Sin embargo, debido a que los servicios
difieren de los productos tangibles, a menudo requieren enfoques de marketing

adiciénales.

La cadena de utilidades del servicio: en una empresa de servicio, el
cliente y el empleado de servicio de primera linea interactlan para concretarlo.
La interaccion eficaz, a su vez, depende de las habilidades de los empleados de
servicio de primera linea y de los procesos de soporte que los respaldan. Asi, las
empresas de servicios exitosas centran su atencion tanto en sus clientes como
en sus empleados. Ellos entienden la cadena de utilidades del servicio que

vincula las ganancias de la empresa de servicios con la satisfaccién del empleado
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y el cliente. Esta cadena se compone de cinco eslabones: (James L. Heskett,

Calidad de
servicio interno

Seleccion y
formacion superior
del empleado, un
entorno de trabajo
de calidad y firme
apoyo a los
relacionados con
los clientes

Empleados de
servicios
productivos y
satisfechos
Empleados mas

satisfechos, leales
y trabajadores

Mayor valor del
servicio
Creacion de valor
para el cliente y
prestacion de
servicios mas
eficaz y eficiente

Clientes leales y

satisfechos

Los clientes
satisfechos que
siguen siendo
leales, hacen
compras repetidas
y refieren a otros
clientes

Cadena de utilidades del servicio

Saludables
ganancias y
crecimiento por
el servicio
Desempefo
superior de la

empresa de
servicios

Figura N° 05. Cadena de utilidades del servicio.
Fuente: Elaborado a partir de (Zeithaml, 2009), Marketing de servicios.

Como lo dice el cofundador y CEO de Whole Foods Market, John Mackey:
“Los empleados felices generan clientes satisfechos. Los clientes felices hacen
mAas negocios con usted; se convierten en defensores de su empresa, lo que
genera inversionistas felices” (Fox, 2011). Por lo tanto, todas las empresas de

servicios sobresalientes comienzan cuidando de quienes cuidan a los clientes.
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El marketing de servicios requiere mas que soélo el marketing tradicional

externo que utiliza las cuatro Ps.

Empresa

Marketing Marketing
Interno Externo
Empleados -« p Clientes
Marketing
Interactivo

Figura N° 06. Tipos de marketing de Servicio.
Fuente: (Zeithaml, 2009), Marketing de servicios.

La Figura N° 06 muestra que el marketing de servicios también requiere
del marketing interno y del marketing interactivo. EI marketing interno significa
gue la empresa de servicio debe orientar y motivar a sus empleados de contacto
con el cliente y a su personal de servicio de apoyo para que trabajen como un
equipo, a fin de proporcionar satisfaccion al cliente. Los especialistas en
mercadeo deben conseguir que todos en la organizacion se centren en el cliente.
De hecho, el marketing interno debe preceder al marketing externo. El Marketing
interactivo hace referencia a que la calidad del servicio depende fuertemente de
la calidad de la interaccion entre comprador y vendedor durante el encuentro de

servicio. En el marketing de productos, la calidad del producto suele depender
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poco de coOmo se obtiene el producto. Pero en el marketing de servicios, la calidad
del servicio depende tanto de quien provee el servicio como de la calidad de la
entrega. Los mercaddélogos de servicio, por tanto, deben dominar las habilidades

de marketing interactivo.

Hoy, con el aumento en la competencia y los costos, y con la disminucion
de la productividad y calidad, es necesaria una mayor sofisticacion del marketing
de servicios. Las empresas de servicios enfrentan tres tareas principales de
marketing: incrementar su diferenciacion del servicio, la calidad de servicio y la

productividad de servicio.

Gestion de la diferenciacion del servicio: en estos dias de intensa
competencia de precios, los mercaddlogos de servicios a menudo se quejan
sobre la dificultad para diferenciar sus servicios de los de sus competidores. En
la medida en que los clientes perciban los servicios de diferentes proveedores
como similares, les importa menos el proveedor que el precio. La solucion a la

competencia de precios es desarrollar una oferta, entrega e imagen diferenciada.

La oferta puede incluir caracteristicas innovadoras que distingan la oferta

de una empresa de las ofertas de sus competidores: algunos minoristas se
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diferencian mediante ofertas que los llevan mucho mas alla de los productos que

tienen en existencia.

Las empresas de servicios pueden diferenciar su prestacion de servicios
al tener personas de contacto con el cliente mas capaces y confiables,
desarrollando un entorno fisico superior en que se entrega el producto o servicio,
o disefar un proceso de entrega superior. En algunos paises muchas cadenas
de supermercados ofrecen ahora compras en linea y entrega a domicilio como
una mejor manera de realizar sus compras sin tener que conducir, estacionarse,
esperar en lafilay cargar los alimentos en su vehiculo. Y la mayoria de los bancos
le permiten acceder a la informacién de su cuenta desde casi cualquier lugar:
desde el cajero automatico hasta su teléfono celular. Adicionalmente, las
empresas de servicios también pueden trabajar en diferenciar sus imagenes a
través de simbolos y branding. Un ejemplo de estos son “los arcos dorados” de

McDonalds.

Gestion de la calidad de servicio: una empresa de servicio puede
diferenciarse por ofrecer una calidad de manera consistente mas alta que la que
ofrecen sus competidores. Igual que los fabricantes antes de ellos, la mayoria de
las industrias de servicio ahora se han unido al movimiento de calidad orientado

al cliente, e igual que los mercadologos de productos, los proveedores de

34



servicios deben identificar lo que esperan los clientes meta en cuanto a calidad

de servicio.

Por desgracia, la calidad del servicio es mas dificil de definir y juzgar que
la calidad del producto. Por ejemplo, es mas dificil llegar a un acuerdo sobre la
calidad de un corte de pelo que sobre la calidad de una secadora de pelo. La
retencién de los clientes es quizas la mejor medida de la calidad; la capacidad de
la empresa de servicio para mantener a sus clientes depende de qué tan

constante les ofrece valor.

Las principales empresas de servicio establecen altos estandares de
calidad de servicio. Vigilan de cerca el desempefio, tanto el suyo como el de sus
competidores, y no se conforman con simplemente dar un buen servicio; se

esfuerzan por lograr un servicio 100% libre de defectos.

A diferencia de los fabricantes de productos que pueden ajustar su
maquinaria e insumos hasta que todo esté perfecto, la calidad del servicio
siempre variara, dependiendo de las interacciones entre empleados y clientes.
Aunque se esfuercen mucho, incluso las mejores empresas tendran una entrega
tardia ocasional, una comida mal cocida o un empleado grufion. Sin embargo, la

buena recuperacion del servicio puede transformar a los clientes enojados en

35



clientes leales. En realidad, la buena recuperacion puede obtener mas compras

de los clientes y mayor lealtad que si las cosas hubiesen ido bien siempre.

Administracion de productividad de servicios: con costos que
aumentan con rapidez, las empresas de servicios estan bajo gran presion por
aumentar la productividad del servicio. Pueden hacerlo de varias maneras:
capacitar mejor a sus empleados actuales o contratar nuevos que trabajaran mas
duro o mas habilmente. O pueden aumentar la cantidad de su servicio bajando
un poco su calidad. Por ultimo, un proveedor de servicios puede aprovechar la
potencia de la tecnologia. Aunque a menudo se piensa en el poder de la
tecnologia para ahorrar tiempo y costos en las empresas de manufactura,
también tiene un gran potencial para aumentar la productividad de los

trabajadores de servicio.

Sin embargo, las empresas deben evitar impulsar tanto la productividad
qgue hacerlo reduzca la calidad. Los intentos por optimizar un servicio o reducir
los costos pueden hacer que la empresa de servicios sea mas eficaz en el corto
plazo, pero también puede reducir su capacidad de largo plazo para innovar,
mantener la calidad del servicio o responder a los deseos y las necesidades del

consumidor.
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Por lo tanto, al intentar mejorar la productividad del servicio, las empresas
deben ser conscientes de cémo crean y ofrecen valor al cliente, siendo

cuidadosas de no excluir la esencia “del servicio”.

2.4 Bases Legales

Las Bases legales constituyen aquellos documentos de caracter juridico
gue sirven de soporte y referencia para las investigaciones, ya que establecen

todas de regulaciones para desarrollo de un bien, servicio o actividad.

Es esta investigacion las bases legales estan representadas por la Ley
Organica de Salud, la Ley del Ejercicio del Bioandlisis y la Ley Organica de

Precios Justos.

1. Ley Organica de Salud (Gaceta Oficial N° 36.579 de fecha 11 de
noviembre de 1998) establece en su articulo 1 que tiene como funcién
regular todo lo relacionado con la salud en el territorio de la Republica:
Estableciendo las directrices y bases de salud como proceso integral,
determinando la organizacion, funcionamiento, financiamiento y control de
la prestacién de los servicios de salud de acuerdo con los principios de
adaptacion cientifico-tecnoldgica, de conformidad y de gratuidad, este
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altimo en los términos establecidos en la Constitucion de la Republica.
Regulando igualmente los deberes y derechos de los beneficiarios, el
régimen cautelar sobre las garantias en la prestacion de dichos servicios,
las actividades de los profesionales y técnicos en ciencias de la salud, y la
relacion entre los establecimientos de atencién médica de caracter privado

y los servicios publicos de salud contemplados en esta Ley.

Ley del Ejercicio del Bioanalisis (Gaceta Oficial N° 30.160 de fecha 23 de
julio de 1973) establece en los articulos 24 al 26 que los laboratorios de
bioandlisis deberan estar atendidos por profesionales del bioandlisis
legalmente autorizados para ejercer la profesion. Asi mismo, la direccion
de los laboratorios de bioanalisis de instituciones publicas o privadas
deberan estar desempefiadas por los profesionales autorizados por la Ley
para el Ejercicio del Bioanalisis. Y por ultimo, es de la competencia
exclusiva del Ministerio del Poder Popular para la Salud dictar la
reglamentacion que ha de regular la instalaciéon y dotacion minima de los
laboratorios de bioandlisis; vigilando el estricto cumplimiento de estas

disposiciones.

Ley Orgéanica de Precios Justos (Gaceta Oficial N°40.340 de fecha 23 de

enero del 2014) establece en su articulo primero que la misma tiene por
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objeto asegurar el desarrollo armédnico, justo, equitativo, productivo y
soberano de la economia nacional, a través de la determinacion de precios
justos de bienes y servicios, mediante el analisis de las estructuras de
costos, la fijacion del porcentaje maximo de ganancia y la fiscalizacion
efectiva de la actividad econémica y comercial, a fin de proteger los
ingresos de todos los ciudadanos y muy especialmente el salario de los
trabajadores; el acceso de las personas a los bienes y servicios para la
satisfaccion de sus necesidades; establecer los ilicitos administrativos, sus
procedimientos y sanciones, los delitos econémicos, su penalizaciéon y el
resarcimiento de los dafios sufridos, para la consolidacion del orden

econdmico.
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2.5 Sistema de Variables

Cuadro N° |. Sistema de variables

Objetivo especifico

Variable

Definicién Conceptual

Medir el grado de satisfaccion de
los clientes externos del
Laboratorio de
CorpoDiagnostica, C.A.

Satisfaccion de
los clientes

La satisfaccion de los clientes es el pilar
fundamental del Marketing, o sea, a la
idea de que el factor principal de la
prosperidad a largo plazo de la compafiia
es la cantidad de satisfaccion que logre
proporcionar a sus consumidores

CorpoDiagnostica, C.A.

Identificar las caracteristicas - Las caracteristicas socioecondmicas
. - . Caracteristicas .
socio-econdémicas de los cliente . pueden agrupar a un numero
; . socio- : L -
que asisten al Laboratorio de P determinado de la poblacién por actividad
; : econdémicas P C
CorpoDiagnostica, C.A. econdémica y requerimientos.
o . Son otras empresas 0 personas que
Identificar los competidores . . ; )
) ) Competidores | quisieran ingresar al mercado a competir
potenciales del Laboratorio de . .
potenciales con los actuales y que estan por hacerlo

0 podrian hacerlo.

Reconocer las caracteristicas
intrinsecas del Laboratorio de
CorpoDiagnostica, C.A. que
influye en la eleccion del servicio
por parte de sus clientes.

Caracteristicas
intrinsecas del
Laboratorio

Se pueden llamar también caracteristicas
internas que corresponden a los servicios
que se prestan con los diferenciadores
propios que corresponden al laboratorio

Analizar la matriz DOFA del
Laboratorio de
CorpoDiagnostica, C.A.

Matriz DOFA

Debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas

Establecer estrategias de
mercadeo para el mejoramiento
del servicio del Laboratorio de
CorpoDiagnostica, C.A. en la
creacioén de valor.

Estrategias de
Mercadeo

Acciones que se llevan a cabo para
alcanzar determinados objetivos
relacionados con el marketing, tales
como dar a conocer un nuevo producto,
aumentar las ventas o lograr una mayor
participacion en el mercado.

Fuente: Los autores
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2.6 Operacionalizacion de las Variables

Cuadro N° II. Operacionalizacion de las variables
Validacion

Técnicas de  Instrument N° de
recoleccion pregunta

Objetivos Definicion

) Variable Dimension Indicadores
Especificos Conceptual

2 &
(@) =)
< g
§ E=
] w

NUESTRO LABORATORIO CUENTA CON
INSTALACIONES DE ASPECTO MODERNO:
- Totalmente de acuerdo

- De Acuerdo

5 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo

- En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

NUESTRAS INSTALACIONES FISICAS SON

VISUALMENTE ATRACTIVAS:
. . . - Totalmente de acuerdo
Ambiente Cuestionario _ De Acuerdo
Instalaciones oy Encuesta a 6 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Ubicacién pacientes - B deraiEnh

- Totalmente en desacuerdo

Medir el grado de CONSIDERA USTED QUE NUESTRA
Satisfaccion de EeETeET UBICACION ES DE FACIL ACCESO :

" - Totalmen r
Los clientes que obtiene i D?icueertdeode EEVERED
I_E)t;ternos_ d?jl Situacioén actual el Iclie_nt‘tte 16 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo
aboratorio de G [V - En desacuerdo
CorpoDiagnostica, al laboratorio - Totalmente en desacuerdo

C.A.

EL PERSONAL QUE LE ATENDIO TIENE
BUENA PRESENCIA:
- Totalmente de acuerdo
- De Acuerdo
7 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo
- En desacuerdo

Presencia, - Totalmente en desacuerdo
Conocimiento Cuestionario
Personal y Encuesta a
Disposicién pacientes

NUESTRO PERSONAL INSPIRA CONFIANZA:
- Totalmente de acuerdo

- De Acuerdo

- Ni de acuerdo ni en desacuerdo

9 - En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo
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Identificar las
Caracteristicas
Socio-econémicas

de los clientes que
asisten al
Laboratorio de
CorpoDiagnostica,
C.A.

Servicio

Calidad

y
Eficiencia
del
Servicio

Encuesta

Cuestionario
a
pacientes

NUESTRO SERVICIO ES RAPIDO:
- Totalmente de acuerdo

- De Acuerdo

- Ni de acuerdo ni en desacuerdo

- En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

10

EL TIEMPO DE ESPERA POR EL SERVICIO
FUE ACEPTABLE:

- Totalmente de acuerdo

- De Acuerdo

- Ni de acuerdo ni en desacuerdo

- En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

11

NUESTRO PERSONAL OFRECE UN TRATO
AMABLE Y CORTES:

- Totalmente de acuerdo

- De Acuerdo

- Ni de acuerdo ni en desacuerdo

- En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

12

CONSIDERA USTED QUE HA RECIBIDO
UNA ATENCION PERSONALIZADA:

- Totalmente de acuerdo

- De Acuerdo

- Ni de acuerdo ni en desacuerdo

- En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

Perfil
Socio-econémico
De los clientes
Que visitan
CorpoDiagnostica.

Conjunto de
caracteristicas
que
distinguen a
los clientes
que visitan
CorpoDiagnos
tica

Percepcion

Percepcion
del
Servicio

Encuesta

Cuestionario
a
pacientes

14

CONSIDERA QUE NUESTRO PERSONAL
COMPRENDE SUS NECESIDADES:

- Totalmente de acuerdo

- De Acuerdo

- Ni de acuerdo ni en desacuerdo

- En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

Demografico

Edad, sexo,
Sector
residencia

Encuesta

Cuestionario
a
pacientes

¢(CUALESSUSEXO?_F M
¢CUAL ES SU EDAD?

EN QUE MUNICIPIO RESIDE:

Social

Remuneracioén

Encuesta

Cuestionario
a
pacientes

SU INGRESO PROMEDIO ES
_menor de 33000 Bs.
_entre33000 y 44000 Bs.
_entre 44000 y 55000 Bs.
_entre 55000 y 66000 Bs.
_entre 66000 y 77000 Bs.
_entre 77000 y 88000 Bs.
_mayor a 99000 Bs.

Psicolégico

Motivacion

Encuesta

Cuestionario
a
pacientes

g

¢ RECOMENDARIAS NUESTROS
SERVICIOS?
SI_ NO_ ¢POR QUE?
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Reconocer las
caracteristicas
intrinsecas del
Laboratorio de
corpoDiagnostica,
c.a.
que influyen en la
eleccion del
servicio por parte
de sus clientes

Establecer

estrategias de
mercadeo para el
mejoramiento del
servicio del
laboratorio de
CorpoDiagnostica,
C.A.en lacreacion
de valor.

Fuente: Los Autores

CONSIDERA QUE NUESTROS PRECIOS
SON ACORDES AL VALOR DEL SERVICIO

RECIBIDO:
Cuestionario - Totalmente de acuerdo
Precio Percepcion Encuesta a 15 - De Acuerdo
pacientes - Ni de acuerdo ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en desacuerdo
NUESTRO HORARIO DE ATENCION ES
Conjunto de ADECUADO A SUS NECESIDADES:
Rasgos que caracteristicas - Totalmente de acuerdo
diferencial al que son Cuestionario - De Acuerdo
laboratorio atractivos al Conveniencia Horario Encuesta a 13 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo
cliente pacientes - En desacuerdo
- Totalmente en desacuerdo
SE ENCUENTRA SATISFECHO CON
. . NUESTRO SERVICIO:
Satisfaccion Calidad Encuesta Cuest;onano 17 - S' BT mi§ expectati\{as
. _ Si, superan mis expectativas
pacientes -
_ No, debe mejorar
¢Por qué ?
MEDIANTE QUE MEDIO SE ENTERO DE
CESTEERE NUESTROS SERVICIOS:
Medios Publicidad Encuesta a 18 _Su medico )
pacientes _Otros pacientes _Folletos _Radio _Redes
sociales _Pagina web _Otros
. Medi
Estrategias ,oﬁ‘a’jgfays ¢REGRESARIA A NUESTRO
. . LABORATORIO?
Cuestionario Sl NO
Fortalezas Calidad Encuesta a 20 TR G
. ¢Por qué?
pacientes
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

3.1 Disefio de la Investigacion
Segun Sampieri, Fernandez y Baptista (2010) el disefio es el “plan o
estrategia que se desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una
investigacion”. Por lo tanto, en esta seccién se definid y justificd el tipo de

investigacion, segun el disefio o estrategia empleada.

Se desarroll6 un enfoque cuantitativo donde el investigador utiliza su o sus
disefios para analizar la certeza del estudio propuesto en un contexto en
particular o para aportar evidencia respecto de los lineamientos de la

investigacion (Sampieri, Fernandez , & Baptista, 2010).

Los disefios de investigacidon en este enfoque son: experimental y no
experimental. Esta dltima fue la implementada en este trabajo ya que fue
desarrollada sin la manipulacion deliberada de las variables y sélo se observaron

los fenbmenos en su ambiente natural para después analizarlos.
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Por otra parte, el propésito principal de este trabajo es el de un proyecto
factible cuyas propuestas de accion buscan satisfacer necesidades, en este caso,

constituyen las necesidades de los clientes del Laboratorio de CorpoDiagnostica.

3.2 Tipo de Investigacion

Esta investigacion se basé en “la recoleccion de datos primarios
directamente del ambiente natural, sin manipular deliberadamente las variables
independientes que son las que causan determinado efecto” (Navarro, 2009). Es

por ello, que se trata de una investigacion de campo.

3.3 Nivel de la Investigacion

El grado de profundidad con la cual se abordé la investigacion estuvo
basado en la caracterizacién de un grupo de personas con el fin de establecer su
estructura y comportamiento, por lo tanto, se trata de una investigacion

descriptiva (Fidias, 1999) .

3.4 Poblacion y Muestra

Para Pineda E. y otros (1999) la poblacion es “la totalidad de individuos o
elementos en los cuales puede presentarse determinada -caracteristicas

susceptibles de su estudio”.
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Por su parte, la muestra es un subgrupo de la poblacién del cual se
recolectan los datos y debe ser representativo de ésta (Sampieri, Fernandez , &

Baptista, 2010).

Durante este trabajo de investigacion se procedié a utilizar la poblacion de
pacientes que asistieron al Laboratorio de CorpoDiagnostica C.A. y a un

laboratorio de la competencia llamado Torre Caracas.

El laboratorio recibe un promedio mensual de 1184 pacientes. De este
namero el 69% (812 pacientes) corresponde a convenios del mismo con otros
laboratorios a nivel nacional como servicio de referencia y el 31% (n = 372
pacientes) corresponde al servicio ambulatorio, de pacientes que asisten a las
instalaciones. La muestra se calculé en base al promedio mensual de pacientes

ambulatorios.

Tomando esto en consideracion, con un margen de error del 10% en un

intervalo de confianza del 99% se obtuvo un total de 124 pacientes a encuestar.

Cuadro IlI.

46



Cuadro Ne Ill. Célculo de muestreo

n = Tamafo de la muestra

FORMULA Z = error estandar asociado
n =2Z"2 (p*q)/e"2 p=50
q=>50
FACTOR CORRECION e = error deseado
f=((N-n)/(N-1))"(1/2) N = Tamafio Universo
ENTRADA DATOS RESULTADOS
NIVEL DE CONFIANZA
e={ 10 90%| 95%| 99%
Tamarfio de la Muestra 67 96 166
Factor 0,91| 0,86 0,74
N= 372 Muestra Ajustada 61 83 124

Fuente: Clases del Prof. Luis Maturen

3.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Para Fidias (1999) las técnicas de recoleccion de datos son las distintas
formas o maneras de obtener la informacién. Son ejemplos de técnicas; la
observacion directa, la encuesta en sus dos modalidades (entrevista o
cuestionario), el analisis documental, andlisis de contenido, etc. Mientras que los
instrumentos son los medios materiales que se emplean para recoger y
almacenar la informacién. Ejemplo: fichas, formatos de cuestionario, guias de
entrevista, lista de cotejo, grabadores, escalas de actitudes u opinion (tipo Likert),

etc.
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En esta investigacion se empled como técnica e instrumento de recoleccion
de datos la encuesta bajo la modalidad de cuestionario estructurado aplicado
tanto a los clientes del Laboratorio de CorpoDiagnostica como a los clientes del

Laboratorio Torre Caracas.

Este instrumento consisti6 en una adaptacion del modelo SERVQUAL
(Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Berry, L. L., 1988) por parte de los autores
donde se incluyeron dimensiones propias del servicio de laboratorio clinico (Ver

Anexo A).

3.6 Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Consiste en la descripcion de las distintas operaciones a las que seran
sometidos los datos que se obtengan: clasificacion, registro, tabulacion y

codificacion si fuere el caso (Fidias, 1999).

En cuanto al andlisis, se definieron las técnicas légicas (induccion,
deduccién, analisis, sintesis), o estadisticas (descriptivas o inferenciales), que
fueron empleadas para descifrar lo que revelan los datos que fueron recogidos

(Fidias, 1999).
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En esta investigacion se implementaron como técnicas para procesar y
analizar los datos recolectados la de tipo estadistica descriptiva y de tipo l6gica

analisis.

3.8 Validez del instrumento

La validez se refiere a la precision con que un instrumento mide lo que se
persigue en una investigacion. Para este trabajo de investigacion se requirié de
la revisidon por parte de varios expertos en el tema (ver conjunto de Anexo B). De
esta manera, se le suministré el titulo y los objetivos del trabajo para su

correspondiente validacion.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

El analisis de resultado en esta investigacion se realizé en funcién a los
resultados obtenidos en la encuesta aplicada a varios pacientes del Laboratorio.
La encuesta fue aplicada a pacientes que asistieron a las instalaciones del
Laboratorio de CorpoDiagnostica, en el piso 8 de la torre Phelps de Plaza
Venezuela, entre el primero de junio y el quince de julio de 2016. La encuesta fue
totalmente voluntaria y andnima y se le entreg6é a cada paciente posterior a la

toma de muestra. Durante este periodo se obtuvo un total de 212 encuestas.

4.1 Perfil del cliente

a) Edad y sexo

El total de pacientes encuestados (n=212) se distribuye en dos grandes
grupos. El primero con 120 pacientes correspondi6é a personas mayores de edad
gue asisten solos al servicio y el segundo grupo incluye a 92 pacientes menores
de edad que asisten acompafiados por sus representantes (grafico N° 01). Estos

datos muestran una presencia importante de menores de edad en el laboratorio.
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Grafico N° 01. Distribucion de los pacientes
Fuente: Los Autores

El grafico N°02 muestra la proporcion en cuanto a sexo de los
representantes para el grupo de los menores de edad. El 85% son madres que
acompafian a sus hijos para hacerse los examenes. Siendo este dato sumamente
importante porque repercute sobre la propuesta de las nuevas estrategias de

servicio.

Gréfico N° 02. Proporcidn en cuanto a sexo de los representantes
Fuente: Los Autores
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Cuando se evaluo la edad promedio de los representantes obtuvimos una
media de 34 afos sin diferencia significativa en el sexo (Hombres 36 afios /

Mujeres 34 afos).

El primer grupo de clientes, pacientes mayores de edad que asisten a
realizarse estudios clinicos, tienen una edad promedio de 41 afios con una

representacion mayoritaria de mujeres (76%) frente a los hombres (24%).

b) Geografia

En la figura N° 07 se tiene un mapa que muestra la distribucion geografica
de la procedencia de los pacientes. El 62% (131 pacientes) proviene del area

Metropolitana de Caracas, el 34% (72 pacientes) del resto de la geografia
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nacional. Adicionalmente 8 pacientes no responden esta pregunta (3,5%) y 1

paciente refiere estar residenciado en Colombia (0,5%).

Gran Caracas

Libertador, Chacao, Baruta,

Sucre, El Hatillo
131 Pacientes | M
9 Pacientes
_Aragua | | Alanca
Yaracuy 1 Paciente Anzoategui
5 Pacientes
. 1 Paciente Carabobo
Falcon 5 Pacientes
1 Paciente ‘/ “ SS;.lcre
acientes
~® )
OMQT ) Monagas
;’O}Q‘ 2 Pacientes

=l
J
/

Trujillo
1 Paciente
Barinas Guarico
1 Paciente 2 Pacientes
Bolivar
Portuguesa 1 Paciente
2 Pacientes
Amazonas
1 Paciente

Figura N° 07. Distribucién geografica de la procedencia de los pacientes
Fuente: Los Autores

Es importante resaltar que entre los estados Miranda y Vargas, se

encuentra un 21,5% del total (46 pacientes), esto permite estimar un rango de
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fuerza y alcance entre Caracas y zonas cercanas de un 83,5% frente al 16,5%

gue representaria el resto del pais para el momento de este estudio.

Al analizar el porcentaje de pacientes provenientes del area Metropolitana
se observa que solo el 76% de estos indica su zona de residencia (99 de 131
pacientes). La figura N° 08 muestra la distribucion en los distintos municipios de
Caracas. Se tiene que en el Municipio Libertador, lugar donde se encuentra
ubicado el laboratorio, esta el 39% de los pacientes encuestados (51 pacientes),
en segundo lugar de importancia se encuentra el Municipio Sucre con 23%, en
tercer lugar Baruta con 15%, en cuarto lugar Chacao con 5% y en quinto y udltimo

lugar el Municipio El Hatillo con 2% de los encuestados.

Chacao Sucre

7 Pacientes

23 Pacientes

Libertador

51 Pacientes

Baruta
15 Pacientes

El Hatillo

3 Pacientes

No Indica

32 Pacientes

®

Figura N° 08. Distribucién geografica de los pacientes procedentes del &rea metropolitana
Fuente: Los Autores
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Analizando estas 2 figuras, los autores las tomaran como base fundamental

para el desarrollo de estrategias de servicio.

c) Ingreso econdémico
El grafico N° 03 muestra la distribucidon del ingreso promedio mensual del

paciente. Se observa que el 40% de los pacientes tienen un ingreso inferior a 2,0
salarios minimos aproximadamente (para el momento del estudio se tomé como

referencia el salario minimo mensual en 15.000 Bs.)

90

80

70

60

50

40

30

20

10

<33.000 33.000 44.006 55.000 66.000 77.000 >99.000

Bs 44.000 Bs 55.000 Bs 66.000 Bs 77.000 Bs 88.000 Bs Bs ne
[ Series1 86 a5 25 9 17 6 10 14

Grafico N° 03. Distribucién del ingreso promedio mensual de los pacientes
Fuente: Los Autores
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Este dato es bastante curioso ya que en promedio un paciente puede
cancelar cerca de 1,2 salarios minimos (18.000 Bs) por un conjunto de

examenes.

Sin embargo no se observa que exista algun tipo de relacion entre la
procedencia geogréfica e ingreso econdémico. Se observa que mas del 50% de
los pacientes ganan mas de 3,0 salarios minimos (mas de Bs. 44.000), y
sabiendo que estos servicios no forman parte de los costos rutinarios esta claro

gue los pacientes pueden costearse este servicio.

4.2 Dimensiones del servicio
Segun (Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Berry, L. L., 1988) y el modelo
SERVQUAL, la calidad de un servicio esta asociada a:

e Aspectos o elementos tangibles: Apariencia de instalaciones, equipos,
empleados y material comunicacional.

¢ Fiabilidad: Habilidad de prestar el servicio tal como se ha prometido.

e Capacidad de respuesta: Deseo de ayudar y satisfacer las necesidades
de los clientes de forma rapida y eficiente. Prestar un servicio agil.

e Seguridad: Conocimiento del servicio prestado. Cortesia de los empleados
y su habilidad para transmitir confianza al cliente.

e Empatia: Atencion individualizada al cliente. Conexion entre las personas.
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A continuacion se presentan los resultados de algunos de estos aspectos

medidos mediante el instrumento:
a) Elementos tangibles:

El principal elemento tangible que aprecian los pacientes al llegar al
Laboratorio son las instalaciones fisicas, se observa como el 95% y 96% de los
pacientes (Grafico N°04 y 05) tienen una percepcion bastante favorable,
considerando que son de aspecto moderno y visualmente atractivas. Un
elemento importante que puede influir en estos puntos es que el Laboratorio
cuenta con un televisor con el sistema de TV en linea “Netflix”, el cual provee de

programacion continua y variada en la sala de espera.

Ni de acuerdo ni en Ni de acuerdo ni
desacuerdo En (d)essat(:);erdo en desacuerdo En desacuerdo
40/0 10 3% 055%
| Deacuerdo f/ = am;erdo
35% - 3%
. Totalmente de \ Totalmente de
acuerdo acuerdo
60% 61%
Grafico N° 04. Respuesta a la pregunta: Gréfico N° 05. Respuesta a la pregunta:
Nuestro Laboratorio cuenta con Nuestras instalaciones fisicas son
instalaciones de aspecto moderno visualmente atractivas
Fuente: Los Autores Fuente: Los Autores
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Las figuras N°09 y N°10 muestran la recepcion y sala de espera del
Laboratorio. Los espacios cuentan con una ilustracion visualmente atractiva y de
gran tamafo que permite explicar a los nifios los estudios y componentes de la
sangre. Este tipo de elementos educativos otorgan un valor agregado y de
manera indirecta ayuda a la promocién del servicio. Puede apreciarse que son
espacios visualmente atractivos e iluminados, lo cual va en consonancia con la

percepcion de los encuestados.

Figura N° 09: Instalaciones de la Sala de Espera del Laboratorio de CorpoDiagnostica
Fuente: Los Autores

KDf

= [
S

)

l

Figura N° 10: Instalaciones de la Sala de Espera del Laboratorio de CorpoDiagnostica
Fuente: Los Autores
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El grafico N° 06 muestra la percepcion de los pacientes con respecto a la
apariencia fisica de los empleados. El 75% de los encuestados esta de acuerdo
y el 25% totalmente de acuerdo. Demostrando que los encuestados tienen una
percepcion muy favorable de la apariencia del personal. La figura N° 08 muestra
una fotografia del equipo del Laboratorio en la puerta de entrada de la

organizacion.

/ De Acuerdo

4 25%

Totalmente de
Acuerdo

75%

Grafico N° 06. Respuesta a la pregunta: El personal que le atendid tiene buena presencia
Fuente: Los Autores
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Figura N° 11: Personal que trabaja en las instalaciones del Laboratorio de
CorpoDiagnostica
Fuente: Los Autores

La sede del Laboratorio se encuentra en la Torre Phelps de Plaza
Venezuela — Caracas. Al consultar a los pacientes si la ubicacion es de facil
acceso (Grafico N° 07), el 71% esta de acuerdo y el 19% totalmente de acuerdo.
Solo un 2% refiere no estar de acuerdo; sin embargo al analizar la procedencia
de estos pacientes, se observa que 2 de los 4 que seleccionaron la opcion “En
Desacuerdo” viven en El Hatillo y San Antonio de los Altos, lo cual hace légico

pensar que para ellos no necesariamente sea de facil acceso.
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La ubicacion y acceso al servicio es importante, ya que si es dificil para los
clientes acceder a él, puede tener un impacto negativo. Sin embargo este no es
el caso de CorpoDiagnostica; en la Figura N° 12, se aprecia la ubicacion con
enfasis en su cercania a la estacién del Metro Plaza Venezuela, lo cual permite

un acceso facil para aquellas personas que no cuentan con transporte propio.

Nide AcuerdoNi 1 Desacuerdo

en Desacuerdo
8% 2%
/ De Acuerdo
‘/ 19%
\/ Totalmente de
Acuerdo
1%

Grafico N° 07. Respuesta a la pregunta: Considera usted que nuestra ubicacion es de
facil acceso
Fuente: Los Autores
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Fuente *
Plaza Venezuela

Figura N° 12: Mapa de acceso al Laboratorio de CorpoDiagnostica desde el Metro Plaza
Venezuela.
Fuente: Los Autores

Dentro del mercadeo es de gran importancia la percepcioén de valor que
tiene un cliente por un producto o servicio y mas aun cuando esta percepciéon de
valor es acorde o superior a la satisfaccién percibida. Al preguntarle a los
pacientes si los precios son acordes al servicio recibido, el 29% esta de acuerdo
y el 62% totalmente de acuerdo. Por lo tanto, para el 91% de los pacientes el

nivel del servicio va de la mano con la inversién del mismo.
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Ni de Acuerdo Ni En Desacuerdo

en Desacuerdo 1 %
8%
f’ De Acuerdo
0,
( 29 /0 Totalmente de
\ Acuerdo
62%

Grafico N° 08. Respuesta a la pregunta: Considera que nuestros precios son acordes al
valor del servicio recibido
Fuente: Los Autores

b) Dimensién de Seguridad:
La dimension de Seguridad esta relacionada con el comportamiento que
tienen los empleados con los clientes del servicio y la seguridad que estos

puedan transmitirles.

Para medir esta percepcion se preguntd a los pacientes si consideraban
que el personal le inspiraba confianza y si habian recibido un trato amable y
cortés. Se aprecia que para ambos enunciados se cuenta con una percepcion
favorable de casi un 100% (ver graficos N° 09 y 10) lo cual demuestra un

compromiso del personal en sus labores, acentuando la calidad del servicio
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ofrecido. Estos atributos pueden ser tomados en consideracion como valores

agregados del servicio al momento de establecer alguna campafa publicitaria.

Ni de Acuerdo Ni
en Desacuerdo  En Desacuerdo

0,5% 0,5%

De Acuerdo

19%

Totalmente de
Acuerdo

80%

Grafico N° 09. Respuesta a la pregunta:
Nuestro personal inspira confianza
Fuente: Los Autores

c) Capacidad de Respuesta:

Ni de Acuerdo Ni
en Desacuerdo

- 05%

g

i

De Acuerdo

15,5%

Totalmente de
Acuerdo

84%

Gréfico N° 10. Respuesta a la pregunta:
Nuestro personal le ofrece un trato
amable y cortés

Fuente: Los Autores

En el mundo actual las personas cada vez tienen menos tiempo disponible
para realizar sus actividades y asistir a servicios de salud también forma parte de
esto. No quieren pasar mas del tiempo necesario en una consulta médica o una
toma de muestra. Es por ello, que aquellos servicios con capacidad de respuesta
gue permita que los pacientes estén el menos tiempo posible en sus instalaciones

seran los de mayor relevancia al momento de la eleccién.
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En el caso de CorpoDiagnostica, el tiempo de espera en las etapas del
proceso (recepcion, facturacion y toma de muestras) no es un punto en contra
pues el 81,5% esta totalmente de acuerdo con que el tiempo de espera por el
servicio es aceptable y como un punto a favor del laboratorio, el 83% de los

encuentados considera el servicio como rapido.

Ni de Acuerdo Ni ; .
en Desacuerdo En Desacuerdo l\gndgésc:furgzjgl En Desacuerdo

05% 1% 1%

" V-

De Acuerdo y e Acuerdo

17% 15%
Totalmente de ‘ Totalmente de
Acuerdo Acuerdo
81,5% 83%
Grafico N° 11. Respuesta a la pregunta: Grafico N° 12. Respuesta a la pregunta:
El tiempo de espera por el servicio fue Nuestro servicio es rapido
aceptable Fuente: Los Autores

Fuente: Los Autores

d) Empatia
Segun varios autores, la empatia esta relacionada con esa parte afectiva
o sentimental que puede haber entre dos personas 0 mas personas, lo cual tiene
mucha relacion con lo que hoy en dia llaman rapport y es esa relacién la que
tiene un peso fundamental en la prestacion de servicios.
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El 20% de los encuestados refiere estar de acuerdo con que recibe una
atencion personalizada mientras que el 78,5% indica estar totalmente de acuerdo
(grafico N° 13), por lo que cada paciente es atendido uno a uno a la vez sin que
esto afecte los tiempos de respuesta como se evidencio en los graficos N° 11 y
12. Por otra parte cuando fueron consultados sobre la comprension de sus
necesidades por parte del personal, se observa un comportamiento similar
(grafico N° 14), donde el 22% esta de acuerdo y el 75% totalmente de acuerdo

con la afirmacion.

Ni de Acuerdo Ni

Ni de Acuerdo Ni
en Desacuerdo

en Desacuerdo En Desacuerdo

1% 0,5% 3%
y -
4 De Ac:erdo De Acuerdo
20% 22%
e
Totalmente de
Totilmenée de Acuerdo
cuerdo
75%
78,5%

Grafico N° 13. Respuesta a la pregunta:

Considera usted que ha recibido una
atencion personalizada
Fuente: Los Autores
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Grafico N° 14. Respuesta a la pregunta:
Considera que nuestro personal
comprende sus necesidades

Fuente: Los Autores



Dentro de la prestacion del servicio tambien es importante conocer si el
horario de atencién esta adaptado a las necesidades de los clientes y en el caso
de Corpodiagnostica, el 23% esta de acuerdo con el horario y el 72% esta

totalmente de acuerdo a lo expresado en el grafico N° 15.

Ni de Acuerdo Ni
en Desacuerdo N Desacuerdo

4%, 1%

De Acuerdo

[ 23%

Totalmente de
Acuerdo

2%

Grafico N° 15. Respuesta a la pregunta: Nuestro horario de atencién es adecuado a sus
necesidades
Fuente: Los Autores

4.3 Nivel de Satisfaccion

El nivel de satisfaccion de un cliente determina el grado en el cual un

producto o servicio comple con sus expectativas y esta influenciada de manera
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significativa por la evaluacion del cliente de las caracteristicas del servicio. En el

grafico N° 16, se muestra el nivel de satisfaccion de los pacientes encuestados.

No, Debe mejorar

- 0,5%

Si, superan mis
expectativas

17,5%

Si, cubren mis
expectativas

82%

Grafico N° 16. Respuesta a la pregunta: Se encuentra satisfecho con nuestro servicio
Fuente: Los Autores

Se observa como el 99,5% refiere estar satisfecho; cubriendo las

expectativas del 82% y superandolas en un 17,5%.

En todo el estudio un solo paciente refiri6 no estar satisfecho con el
servicio, indicando que debian “mejorar en la atencion”, lo que permite inferir que
durante el proceso de recepcion o facturacion hubo alguna demora considerable

reflejadando su insatisfaccion.
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4.4 Promocioén del Servicio

En los ultimos dos afios el laboratorio ha trabajado por tratar de aumentar
la promocién del servicio. El instrumento incluia estas opciones con el fin de saber
si alguna de estas estrategias tenia algun impacto positivo en la promocion

(Grafico N° 17).

El 68% de los pacientes indica que se enter6 de los servicios de
CorpoDiagnostica a través de su médico especialista y esta respuesta coincide
con el principal medio de promocién empleado por el laboratorio, mediante la

presencia con stands comerciales en congresos médicos especializados.

Dentro de las opciones, se encuentra en segundo lugar la promocion de
“boca a boca”, paciente a paciente con un 16% de los encuestados, seguidos de
la opcion de redes sociales con 4%, y aunque este Ultimo porcentaje se bajo,
resalta el hecho que es el primer afio con el manejo de redes sociales y permite

medir su impacto positivo como estrategia de promocion.
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Pagina web
2%
Redes Sociales

4%

Por otros
pacientes
[0)
1 6 A) Su médico
especialista:
68%

Grafico N° 17. Respuesta a la pregunta: Mediante que medio se enter6 de nuestros
servicios
Fuente: Los Autores

Dentro de las opciones un 10% selecciona la opcién “Otros”, indicando
distintos centros de salud (Hospital Universitario, Instituto de Inmunologia,
Hospital Militar, etc). Este dato refleja que de alguna u otra forma, los centros de
salud (a través del médico tratante) es un target importante para la promocion del

servicio. Este punto sera desarrollado en el Capitulo V.

4.5 Atributos Caracteristicos del Servicio
Un dato bastante curioso fue que al consultar a los pacientes si

recomendarian o no el servicio de laboratorio, el 100% de los que respondieron
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la pregunta, responden afirmativamente. Mismo caso sucede al consultarles si

regresarian al laboratorio.

Cuadro N° V. Respuestas a los items 19y 20 del instrumento

19.  Recomendaria 20. ; Regresaria a nuestro

nuestros servicios? Laboratorio?
sl NO NC
211 0 1 211 0 1

Fuente: Los Autores

En ambas preguntas se incluyo la opcién abierta del “; Por qué?” con la

intencidn de que el paciente indicara el motivo de su respuesta.

Las respuestas a estas preguntas, fueron agrupadas segun el contenido y

contexto. A continuacion se presentan las respuestas ya agrupadas para ambas

opciones por orden de frecuencia:
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Grafico N° 18. Respuesta a la pregunta: ¢por qué recomendaria los servicios del
Laboratorio?
Fuente: Los Autores
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Grafico N° 19. Respuesta a la pregunta: ¢por qué regresarian los pacientes al Laboratorio?
Fuente: Los Autores
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Mediante el resultado de estas dos preguntas se puede reconocer las
caracteristicas intrinsecas del servicio que son identificadas por los pacientes,

destacando las principales:

Cuadro N° VI. Caracteristicas del servicio de Laboratorio de CorpoDiagnostica

Caracteristica Percepcién del paciente

. Consideran que el personal es atento, amable y
Atencion brinda una excelente atencion
. Refieren no tener que esperar mucho tiempo ni
Rapidez hacer colas por el servicio.
T El Laboratorio les inspira confianza, les parece
Confiabilidad fiable y cumple con lo prometido
. . . 2 Se cumple con el servicio a cabalidad y en un
Eficiencia / Eficacia i ke
BIjelelpllo]l|[sTeRe (=8 Obtienen un servicio completo que cuenta con los
0)ib[=lerzlsy estudios que requieren.
. . Perciben que el servicio cubre e incluso supera
Calidad de servicio [H expectativas.
] Refieren que el costo del servicio es econémico,
Precios competitivo y justo.
] El personal que les atiende les inspira seguridad,
A RUSCEN e dibilidad y dominio de su labor.
=5eloEl RIS Ven al Laboratorio como un servicio altamente
Fli=r-l especializado en las pruebas que necesitan.
q Consideran que las instalaciones son limpias,
Instalaciones atractivas a la vista y de ambiente agradable

Fuente: Los Autores

Todas estas caracteristicas conforman los atributos que sobresalen dentro
del servicio del Laboratorio. Demuestra que el personal que alli labora se
encuentra comprometido con su trabajo y pueden ser elementos a destacar en

estrategias publicitarias de CorpoDiagnostica.
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4.6 ldentificacion de los competidores potenciales del Laboratorio

de CorpoDiagnostica.

A pesar de que en el area Metropolitana de Caracas existen muchos
laboratorios clinicos, solo se pueden considerar competidores potenciales a
todos aquellos que se encuentran en condiciones similares en cuanto a que
ofrecen un portafolio de pruebas similares al del Laboratorio de
CorpoDiagnostica, tienen precios competitivos, cuentan con un avanzado nivel
tecnoldgico, facil acceso a sus sucursales, rapidez en la entrega de resultados y

se rigen por la norma ISO (9001:2008)

En el cuadro Ne vI se muestra la comparacion entre el laboratorio de
CorpoDiagnostica y otros laboratorios ubicados en el area Metropolitana de
Caracas, a fin de identificar a los competidores potenciales tomando en cuenta

las caracteristicas anteriormente mencionadas.
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Cuadro N° VII: Comparacion entre el Laboratorio de CorpoDiagnostica y otros
laboratorios del area Metropolitana de Caracas.

CARACTERISTICA CorpoDiagnostica Torre Caracas Inmuno XXI E“Z.a,beth
Gutiérrez

Pruebas de
Serologia Todas Todas Todas Todas
Pruebas de
alergias Todas Todas Todas Algunas

Pruebas .
Microbiolégicas No No Parcialmente Todas
Examenes de
rutina Todas Todas Todas Todas
uelae Todas Todas Todas Todas
hormonales

Diagndstico de . . . .
gc AN Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente

Pruebas de
autoinmunidad

Pesquisa neonatal Todas No No No

Pruebas para
enfermedades Todas Todas Todas Todas
infecciosas

Aplicacion de . ;
normas ISO 9001 Si No Si No
Toma de muestras )
Nivel tecnolégico Alto Alto Alto Alto

Facilidad de

Todas Todas Todas Parcialmente

acceso al servicio A Al e HIE
Velocidad en la
entrega de Alta Mediana Alta Mediana
resultados
Entrega resultados si si si si

por correo

Medios / Altos Altos Altos Medios / Altos

L . Si/ Si/ Si/ Si/
Desactualizada Desactualizada Desactualizada Actualizada

Fuente: Los Autores
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Este cuadro permite identificar que los principales competidores del
Laboratorio de CorpoDiagnostica son el laboratorio Inmuno XXI por ofrecer un
portafolio de pruebas clinicas similares y contar con certificacién ISO 9001:2008,
también el Laboratorio Torre Caracas principalmente porque se encuentra

ubicado en el municipio Libertador y ofrece un portafolio de pruebas muy similar.

4.7 Comparacion con la Competencia

Los autores invitaron a un laboratorio de la competencia a participar en el
estudio, entregando a sus pacientes el mismo instrumento aplicado a los
pacientes de CorpoDiagnostica, obteniéndose un total de 172 pacientes
encuestados entre el 18 de julio de 2016 y el 2 de agosto de 2016. Los resultados

obtenidos se encuentran expresados en el Anexo C.

Si bien es cierto que se observaron similitudes entre los servicios, hay

diferencias importantes que destacar:

e Sexoy Edad promedio
La edad promedio de los representantes en CorpoDiagnostica es de 34
afios con un predominio marcado hacia el sexo femenino (85%F / 15%M).
Para el laboratorio de la competencia la edad promedio es de 38 afios con

predominio hacia el sexo femenino pero no tan marcado (63%F / 37%M).
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e Ingreso promedio paciente
El ingreso promedio de los pacientes de la competencia es ligeramente

superior a los pacientes de CorpoDiagnostica,

El 41% de los pacientes de CorpoDiagnostica cuentan con un ingreso igual
o inferior a 2 salarios minimos, mientras que el 29% de los pacientes del
laboratorio de la competencia cuentan con el mismo ingreso. Esto permite
presumir que los pacientes del laboratorio de la competencia cuentan con

un mayor poder adquisitivo.

Cuadro N° VIII: Comparaciéon del ingreso promedio entre el Laboratorio de
CorpoDiagnosticay el laboratorio de la competencia

Ingreso Promedio Pacientes Corpodiagnostica

<33.000 33.000 44.000 55.000 66.000 77.000 >99.000
Bs 44.000 Bs 55.000 Bs 66.000 Bs 77.000 Bs 88.000 Bs Bs

41% 21% 12% 4% 8% 3% 5% 7%

Ingreso Promedio Pacientes Competencia

<33.000 33.000 44.000 55.000 66.000 77.000 >99.000
Bs 44.000 Bs 55.000 Bs 66.000 Bs 77.000 Bs 88.000 Bs Bs
50 31 21 13 10 1" 18 17
29% 18% 12% 8% 6% 6% 11% 10%

Fuente: Los Autores
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¢ Nivel de satisfaccion
Al comprar el nivel de satisfaccion en ambos servicios se observa que para
CorpoDiagnostica (n=212) solo 1 paciente (0,5%) refiere no estar satisfecho y
para el laboratorio de la competencia (n=171) 5 pacientes (3,0%) refieren no estar
satisfechos con el servicio. Estos 5 pacientes de la competencia indican que su
insatisfaccion esta relacionada con: tiempo de espera, informacion telefénica
incorrecta en comparacion con la informacion directa en el laboratorio, espacios

poco ordenados.

Cuadro N° IX: Nivel de satisfaccion entre el Laboratorio de CorpoDiagnostica y el
laboratorio de la competencia

¢ Se encuentra satisfecho con nuestro servicio?

Corpodiagnostica
Si, cubren mis Si, superan mis  No, Debe
. . ) N/C
expectativas expectativas mejorar
173 37 1 1
81,6% 17,5% 05% | 0%

¢ Se encuentra satisfecho con nuestro servicio?
Laboratorio Competencia

Si, cubren mis Si, superan mis  No, Debe

expectativas expectativas mejorar I
144 19 5 3
84% 11% 3% 2%

Fuente: Los Autores
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CAPITULO V

5.1 CorpoDiagnostica

CorpoDiagnostica, C.A., se fund6 en el mes de julio del afio 2002 en
Caracas, Venezuela, para suministrar soluciones novedosas en diagndstico

clinico a laboratorios de bioanalisis y de investigacion.

La organizacion ofrece productos y servicios de alta calidad, con dedicado
soporte técnico y cientifico, especialmente en las areas menos atendidas de la

industria del diagndstico clinico.

Las operaciones que realiza la empresa actualmente son: representacion
de marcas, importacion, almacenamiento, control de calidad, distribucion, venta,
despacho, entrenamientos, asesorias, soporte cientifico técnico, jornadas
educativas, ensayos clinicos, protocolos de investigacién, calibracion vy
mantenimiento de pipetas automaticas, entre otros. La empresa esta registrada
en todos los organismos sanitarios y juridicos necesarios para sus actividades en

Venezuela.
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CorpoDiagnostica, fue la primera empresa del sector en Venezuela que
obtuvo la certificacion 1ISO 9001:2000 en estandares de calidad en octubre de
2007 e igualmente la primera organizacion re-certificada en septiembre de 2008

y posterior a eso la re-certificacion bajo la actualizacion 1ISO 9001:2008.

Entre sus principales servicios, cuenta con un Laboratorio de Analisis
Clinicos, el cual es objeto de estudio en el presente trabajo y desarrolla las
siguientes actividades: montaje de pruebas diagnosticas en las areas de alergias,
enfermedades autoinmunes, enfermedades infecciosas, respuesta a vacunas,
citometria de flujo, pesquisa neonatal, estudios hormonales, marcadores
tumorales y estudios de rutina. Ademas realiza protocolos de investigacion y

“Clinica Trial” para la industria farmacéutica.

El laboratorio, participa activamente en esquemas de control de calidad
externo UKNEQAS (originaria del Reino Unido con mas de 600 laboratorios
participantes a nivel mundial) desde el afio 2008, para las areas de diagndstico
que atiende, lo cual garantiza la exactitud y comparabilidad internacional de sus
resultados. Adicionalmente organiza el Unico programa de control de calidad por
comparacion inter laboratorios en el area de alergias en Venezuela, desde el afio

2008.
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5.2 Mision

Proveer de productos y servicios de alto contenido
tecnoldgico e innovador a todas aquellas instituciones o individuos
que realizan diagndstico e investigacién del estado de salud de
personas y animales, con un enfoque unico y diferenciado hacia
aquellas areas de mayor especializacion y diversificacion dentro del
bioanalisis.

Estamos comprometidos con maximizar el valor de nuestros
productos y servicios mediante la: creatividad, disefio, planificacion,
control, mejora continua y trabajo en equipo, siendo el objetivo mas
importante: superar las expectativas de satisfaccion de nuestros
clientes y proveedores en: calidad, inversion, disponibilidad,
servicio, bioseguridad y cuidado del ambiente. (CorpoDiagnostica,
2016)

5.3 Vision

Ser reconocidos como una empresa de alto nivel tecnoldgico
en constante crecimiento, cuyos productos y servicios superen
todos los requisitos y estandares de calidad requeridos por el
sector, expandiendo su mision a un rango de accion internacional y
generando el mayor grado de beneficios para sus clientes, personal
laboral, accionistas, proveedores y la(s) comunidad(es) en donde
desarrollemos nuestras actividades. (CorpoDiagnostica, 2016)

5.4 Politica de Calidad

La direccion de CorpoDiagnostica C.A., reconoce la calidad
como factor estratégico para el desarrollo competitivo de su
actividad y establece como objetivo principal alcanzar la
satisfaccion de sus clientes.

Para su consecuciéon, CorpoDiagnostica C.A. garantiza la
correcta prestacion de sus servicios, implementando y manteniendo
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un Sistema de Gestion de la Calidad, SGC, donde se asegure el
cumplimiento de los requisitos exigidos por los clientes, los
proveedores y nuestra organizacion.

CorpoDiagnostica se avoca al mejoramiento continuo de los
procesos mediante la revision peridédica de nuestro Sistema de
Gestion de la Calidad en aras de dar cumplimiento a los estandares
de la calidad de acuerdo a los lineamientos establecidos por la
norma 1SO 9001 en su version 2008, conformando y promoviendo
un personal comprometido y competente, que cumple con los
lineamientos establecidos por la Direccién para llevar a cabo
diagnéstico clinico en nuestro laboratorio especializado vy
actividades de importacion y comercializacion de reactivos e
instrumentos orientados a satisfacer los requerimientos de aquellos
usuarios que buscan productos de innovacién y tecnologia dentro
del area del diagnostico clinico y de investigacion.
(CorpoDiagnostica, 2016)

5.5 Valores

El ser humano.

El espiritu de servicio y responsabilidad.

El liderazgo.

El trabajo en equipo y la eficiencia.

La calidad.

El alto desempefio.

El resguardo del ambiente a través de una gestion

ecoeficiente de la institucion.

e Lavigilancia y Garantia de la salud y seguridad de todos los
actores de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad
(proveedores, clientes, empleados, directivos y la sociedad
en general).

e El seguimiento de las actividades pendientes.

(CorpoDiagnostica, 2016)
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5.6 Estructura organizativa

El fundamento de la estructura organizativa se basa en los cargos
funcionales que conforman a CorpoDiagnostica C.A., orientadas hacia el
desarrollo de una organizacion transfuncional con la finalidad de establecer
flexibilidad en cuanto a las lineas de autoridad y distribuir el personal en equipos
gue trabajan en tareas especificas para el cumplimiento de objetivos previstos y
con la dinamica que los procesos operativos exigen, esto queda evidenciado en

cada uno de los procedimientos asi como en las fichas descriptivas de cargo.

Las responsabilidades, autoridades y relaciones mutuas de todo el
personal de CorpoDiagnostica C.A., estan definidas en el organigrama, fichas
descriptivas de cargo y en cada procedimiento del area correspondiente,
especificando el personal que dirige, realiza y verifica cualquier actividad que

incida en la calidad, del servicio prestado por la organizacion.

El fundamento de la estructura organizativa se basa en los cargos
funcionales que conforman a CorpoDiagnostica C.A., orientadas hacia el
desarrollo de una organizacion multidisciplinaria, con la finalidad de establecer
flexibilidad en cuanto a las lineas de autoridad a fin de cumplir con los objetivos

previstos y la dinamica que los procesos exijan.
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En la figura N° 13 se muestra un extracto del organigrama de

CorpoDiagnostica, con énfasis en el servicio del Laboratorio.

Gerente de
Laboratorio

Coordinador de
Laboratorio

Analista de
Laboratorio
Técnicode
Laboratorio

Asistente
Administrativo de
Laboratorio

Asistente de
Laboratorio

Auxiliar de Atencién
al Cliente

Figura N° 13: Estructura organizativa Gerencia de Laboratorio de CorpoDiagnostica, C.A.
Fuente: Manual de la Calidad (CorpoDiagnostica, 2016)

5.7 Andlisis DOFA

5.7.1 Fortalezas
» Pruebas inmunoldgicas altamente especializadas.

» Exa&menes de rutina.
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Buen posicionamiento ante el gremio de médicos venezolanos,
especialmente  alergologos, inmundlogos, pediatras y
gastroenterodlogos.

Alto nivel de satisfaccion por parte de sus clientes.

Cumple con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008.
Contando con la certificacion por un ente internacional (Bureau
Veritas).

Cuenta con un alto nivel tecnologico.

Asistencia anual al congreso médico de la Sociedad Venezolana de
Alergia, Asma e Inmunologia.

Precios competitivos (importa directamente la mayoria de sus
reactivos).

Recurso humano calificado.

Entrega oportuna de los resultados (en fisico y a través de correo
electrénico).

Personal altamente comprometido con su labor y la organizacion.
Ubicacién geogréfica de facil acceso (cercania a estacion de metro
Plaza Venezuela, diversas parada de autobuses y cuentan con
estacionamiento propio).

Alianzas estratégicas con varios centros de salud a nivel nacional.
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5.7.2 Oportunidades

>

>

Elevada demanda del servicio.

Demanda relativamente inelastica.

Pocos laboratorios en el pais ofrecen pruebas inmunoldgicas como
las que ofrece CorpoDiagnostica C.A.

Cuentan con pruebas Unicas en Venezuela.

Inclusién constante de nuevas pruebas de laboratorio.

5.7.3 Debilidades

>

>

No ofrece pruebas de microbiologia.

Unica sede, ubicada en el Municipio Libertador.

Pagina web desactualizada y no proporciona suficiente informacién
de interés al publico.

Estrategias de mercadeo insuficientes.

No cuenta con un servicio de toma de muestra a domicilio.

5.7.4 Amenazas

>

>

Requiere de la concesion de divisas por parte del Estado para
adquirir reactivos, materiales y equipos.

Presencia en el mercado de laboratorios con tecnologia avanzada.
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Inestabilidad juridica.
Inseguridad personal.

Inestabilidad econdmica y politica del pais.

Y V VYV V¥V

Aumento constante de la inflacibn aunada a la devaluacion

monetaria.

5.8 Estrategias de Mercadeo

Segun Fidias (1999) un proyecto factible incluye una propuesta de accion

cuyo fin es resolver el problema o satisfacer una necesidad.

Partiendo de la informacién recolectada a través de la encuesta aplicada
a pacientes de CorpoDiagnostica C.A. y a pacientes de un laboratorio de la
competencia, se elabora una propuesta que describe una serie de estrategias de

mercadeo con el objeto de mejorar la calidad del servicio.

5.8.1 Toma de muestras a domicilio

La implementacibn de un nuevo servicio en el laboratorio de
CorpoDiagnostica como la “toma de muestra a domicilio” tendra como objetivo
atender oportunamente a sus pacientes desde la comodidad de su hogar, oficina
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u otro espacio. Siendo ideal para aquellos pacientes que por una razén u otra no
pueden trasladarse al laboratorio, entre ellos se cuenta con pacientes; con
condiciones de salud que comprometen su movilidad, pacientes de edad
avanzada y pacientes que por su estilo de vida desean ahorrar tiempo y/o
esfuerzo. De esta manera, recibiran un estudio clinico que constituye una
herramienta fundamental en la eleccion del tratamiento apropiado para aliviar o
curar su enfermedad, todo esto se traduce en una mejora de la calidad de vida

para ellos.

El servicio de toma de muestra a domicilio cuenta con otros beneficios
importantes como:
e Atencion por parte de un personal altamente capacitado.
e Alcance a toda la zona Metropolitana de Caracas (Libertador,
Chacao, Sucre, Baruta y El Hatillo).

e Entrega de resultados impresos (previa solicitud del paciente).

Para implementar este servicio CorpoDiagnostica contratara a dos
auxiliares para la toma de muestra y asignard a un motorizado para realizar el
transporte desde el laboratorio hasta el domicilio del paciente. Ademas otorgara
el material necesario para realizar el procedimiento y para la conservacién

apropiada de la muestra. Por otra parte, el personal de atencion al cliente del
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laboratorio se encargara de recibir las solicitudes por teléfono, correo electrénico
o formulario web, asi como organizar las rutas, asignar al personal técnico en

cada una de ellas y confirmar con el cliente la hora exacta de llegada.

La solicitud a través del formulario web sera segun el siguiente modelo:

CorpoDiagnostica  ggicitud de Toma de Muestras a Domicilio

Servicios para La Salud

Posible Fecha parala Toma de ¢ .
la Muestra: * i Hora Deseable:
Tipo de Identificacion: * Namero de Identificacion: *

Nombre paciente: *

Edad: . Sexo: OF OM
Direccién: *
Teléfono Fijo: * Teléfono Celular: *
Email: * .

Examenes a Practicar y

Cantidad Escoger Examen BCantldad

_—
Agregar Examen
.
Examinar...

Doctor:

Observaciones del Paciente:
Mo A M
L AT A |

—
Enwviar

Figura N° 14: Modelo de solicitud de Toma de Muestras a Domicilio
Fuente: Los Autores
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El paciente podra solicitar el servicio hasta 24 horas antes de la realizacion
del examen. Este servicio sera ofrecido so6lo de lunes a viernes en horario
comprendido desde las 6:30 am a 11:30 am y tendr&a un costo adicional del 20%

sobre el costo total de las pruebas que se realice el paciente con el laboratorio.

Este servicio de toma de muestra a domicilio sera publicitado mediante
habladores en la sede principal, cintillo rotatorio de la pagina web y en las redes

sociales del laboratorio.

Finalmente, los costos implicados en la implementacion de esta estrategia
de servicio radican basicamente en el salario de los auxiliares que seran
contratados y en los viaticos por kildmetro de viaje que haga el motorizado. Dicho
salario mensual sera de 25.000 bolivares méas 42.480 bolivares en tickets de
alimentacion y el pago al motorizado (de la empresa) por kilbmetro de viaje sera

de 50 bolivares.

5.8.2 Laboratorios Satélites

Segun los resultados obtenidos de la encuesta aplicada, se observo que

el alcance de CorpoDiagnostica C.A. proviene en su mayoria del municipio
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Libertador (Figura N° 07) con el 51% de los pacientes de Caracas, coincidiendo

con la ubicacioén del laboratorio.

Con el objetivo de facilitar el acceso al servicio a los habitantes de los

municipios Sucre y Baruta se propone la instalacion de dos laboratorios satélites.

La funcidn de estos laboratorios sera exclusivamente la tomay recoleccion
de muestras de la mayor cantidad posible de pacientes de las zonas del este de
la ciudad sin que estos tengan que desplazarse a la sede principal de
Corpodiagnostica ubicada en Plaza Venezuela pero contando con los mismos

servicios y la misma calidad permitiendo ampliar la zona de cobertura.

Los Laboratorios Satélites contaran con un Auxiliar de Atencién al Cliente
para la recepcion y facturacion asi como un Asistente de Laboratorio para toma
de muestras, separacion y clasificacion (todo lo comprendido en la fase pre
analiticas de los estudios clinicos), las muestras recibidas seran transportadas
por los mensajeros motorizados de la organizacion y procesadas en la sede

principal.

Estos espacios de los “Laboratorios Satélites” deben contar con las

siguientes caracteristicas:
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1. Estructura y espacio apropiado (entre 20 m?y 30 m?).
2. Ubicacién en avenidas o centros comerciales de facil acceso y con
estacionamiento privado.
- En el municipio Sucre estaria ubicado en zonas cercanas a Los
Cortijos, La California o La Urbina.
- En el Municipio Baruta se propone la instalacion en las zonas de
Las Mercedes y Prados del Este.

3. Identificados con el nombre y el logotipo de la empresa.

A continuacion se muestra el presupuesto estimado para la instalacion de
estos laboratorios. Algunos de los implementos necesarios han sido omitidos (2
Sillas para toma de muestras, 2 Centrifugas, 6 pipetas, 2 Computadoras, entre
otros) ya que actualmente CorpoDiagnostica cuenta con estos insumos ubicados

en un almacén por lo que no se requiere la inversion:
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Cuadro N° X. Presupuesto estimado para la instalacién de los Laboratorios Satélites

Descripcién Sucursal Sucursal
P municipio Sucre* | municipio Baruta*

Alquiler de local en zonas **
(ver Anexo D y E) 230.000 120.000
Depdsito para el local
(Tres meses por adelantado) 690.000 360.000
Gastos mensuales por servicios generales: 25.000 25 000

- Condominio 13.000 13.000

- Electricidad 1.000 1.000

- Linea telefénica fija 1'000 1'000

- Linea telefénica movil 2'000 2'000

- Servicio de Internet 2'000 2'000

- Servicio de limpieza 6.000 6.000
Salario del personal:

- Asistente de Laboratorio 150.000 150.000

- Auxiliar de Atencion al Cliente
/Adecuacion del local:
(Incluyendo pintura e instalacion de dos puntos de 500.000 500.000
red para equipos)
Mobiliario, equipos e instrumentos:
1 Nevera ejecutiva (48x53x83 cm)
1 Mueble para computadora
2 Sillas 3.500.000 3.500.000
2 Bancos para 3 personas
2 Mesones de trabajo
1 Teléfono fijo
Material de cristaleria

. Bs. Bs.
Total estimado
5.095.000,000 | 4.655.000,00

*Costo estimado en Bolivares para octubre 2016
**Consultado 17/10/2016 en Clasificados El Universal

Fuente: Los Autores
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Viabilidad de Laboratorios Satélites

A continuacion se presenta un modelo para analizar la viabilidad y
recuperacion de la inversion en la implantacion de los laboratorios satélites

(Cuadro N°Xl), basado en gastos fijos y costos de instalacion (Cuadro N°X).

Tomando como premisa un promedio de visita al Laboratorio
Corpodiagnostica de 372 pacientes ambulatorios mensuales promedio, una
factura promedio de los mismos de Bs. 35.124, (dato suministrado por el
Laboratorio) y porcentajes de la procedencia de clientes (dato obtenido de las

encuestas)

En el cuadro N° XI se comprueba la viabilidad con dos escenarios.

El primer escenario incluye la posibilidad de captar los clientes segun el
siguiente esquema:

- Municipio Sucre y municipio Chacao con un total de participacion sobre
visitas del 30%.

- Municipio Baruta y municipio El Hatillo con total de participacion sobre
visitas del 18%.

Siendo este el escenario mas favorable.
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Cuadro Ne° XI. Viabilidad de los Laboratorios Satélites

Municipio Sucre Municipio Baruta
Alquiler 230.000 120.000
Gastos 25.000 25.000
255.000 145.000
Sueldos 150.000 150.000
Total 405.000 295.000
Inversion total
Inversion Inicial 5.095.000 4.655.000 9.750.000
Proveniencia de los Clientes
Zona Porcentaje Clientes
Muestra 100% 372
Clientes del Municipio Sucre 23% 86
Clientes Municipio Sucre y Municipio Chacao 30% 112
Clientes del Municipio Baruta 15% 56
Clientes Municipio Baruta y Municipio el Hatillo 18% 67
Situacion mas Favorable
Clientes ambulatorios promedio Clientes Factura Promedio Facturacion Alquiler Nomina Totales
al mes 372 35.124 13.066.128
Clientes Municipio Sucre y 112 35.124 3919838 7% 4%  10%
Municipio Chacao
Clientes Municipio Barutay 67 35.124 2351903 6% 6%  13%
Municipio el Hatillo
Margen de ganancia alrededor del 18,5
Resultados estimados a un afio de operacion
Municipio Chacao Hatillo
recupero la inversion 47.038.061 28.222.836
Margen de ganancia alrededor 8.702.041 5.221.225 13.923.266
del 18,5%
Situacion menos favorable
Clientes ambulatorios promedio Clientes Factura Promedio Facturacion Alquiler Nomina Totales
al mes 372 35.124 13.066.128
Clientes del Municipio Sucre 86 35.124 3.005.209 8% 5% 13%

Clientes del Municipio Baruta 56 35.124 1.959.919 7% 7% 15%

Margen de ganancia alrededor del 16%

Resultados estimados a un afio de operacion

Clientes del Municipio Sucre Clientes del Municipio Baruta
recupero la inversion 47.038.061 28.222.836
Margen de ganancia alrededor 5770.002 3.763.045 9.533.047

del 16%

Fuente: Los Autores
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El segundo escenario plantea un escenario menos favorable donde la
estrategia solo pueda atraer a los municipios mas representativos sin el aledafo:
- Municipio Sucre con total de participacion sobre visitas del 23%

- Municipio Baruta con total de participacion sobre visitas del 15%

5.8.3 Actualizacion de la paginaweb y redes sociales

Considerando que la pagina web y las redes sociales de CorpoDiagnostica
C.A. no ofrecen suficiente contenido de interés al publico, se propone la reforma

de ambos medios de comunicacion.

Pagina web

Actualmente la pagina web se encuentra desactualizada, siendo de dificil
navegacion y no ofrece informacion sencilla de acceder para el publico. Los
cambios en la pagina web incluiran en el cambio total del disefio, bajo una nueva
plataforma y la mas recomendada en la actualidad es a través del sistema
WordPress. Adicionalmente se debe incluir publicaciones de informacién
educativa para todo tipo de publico. Se estima que el presupuesto de esta
estrategia es de 933.9900 bolivares segun presupuesto suministrado por

Freaktopia Grupo Creativo y se desglosa en la figura N°15.
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DISEND WEB

PRECIO DE LA INVERSION

0

[MPLEMENTACIO!

Disefio grafico personalizado

Configuracion de
Wordpress en hosting

Wordpress como sistema de
manejo de contenidos

Formulario de contacto

Enlace aredes sociales
de la empresa

Configuracién de componenite social
para la distribucién de contenidos

Lista para mdviles

La sesion tiene un maximo de
duracién de 4 horas

En vivo

Soporte al usuario:
telefénico o via Skype
de hasta 8 horas durante el
primer mes, una vez puesto
en produccién el sitio web

Optimizacion de contenidos y
Blsqueda de frases claves

investigacion en Google Trends
Optimizacion de contenido

Creacién de perfilen
Google Webmaster Tools

Creacion de mapa del
sitio e importacién en

Google Webmaster Tools

Recomendacion para labores sociales
de creacion de backlinks naturales

Medicién de resultados.

BS. 933.990,00 + [VA

Figura N° 15: Extracto del presupuesto para el disefio de pagina web.
Fuente: Freaktopia Grupo Creativo
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El alcance de la propuesta incluye:

e Disefio gréfico atractivo, profesional y personalizado.

e Configuracion de WordPress en hosting del Cliente.

e Web dinamica: esto quiere decir que contard con una sesion de
administracion suministrada por WordPress, el sistema de gestion de
contenidos mas popular del mercado, seguro, moderno, econémico,
facil de implementar y utilizar y en constante evolucion, donde
CorpoDiagnostica podra modificar toda la informacion (productos,
paginas, fotos, videos, precios, usuarios, otros) segun los cambios y
actualizaciones requeridas.

e Formulario de contacto.

e Enlace aredes sociales de la empresa.

e Sistema Responsive: La pagina podra verse por igual en
ordenadores, tablets y smartphones.

e Sesion de adiestramiento y aprendizaje para la autogestion del sitio
web.

e Soporte al usuario durante el primer mes, una vez culminado el sitio

web.
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Para al alcanzar estos objetivos se establece el siguiente cronograma:

Cuadro N° XII. Cronograma de actividades para la creacion del nuevo sitio web de

CorpoDiagnostica

Actividad Duracion Responsable
- Elaboracion del Brief - Coordinador de Mercadeo
- Levantamiento de la (Elaboracion)
informacion a incluir en la 2 semanas
pagina web - Gerente de Laboratorio
- Creacion del borrador del - Director Ejecutivo
mapa del sitio web (Revision y aprobacion)
- Creacion del sitio web 4 semanas | - Freaktopia Grupo Creativo
- Coordinador de Mercadeo
- Revision y aprobacion 1 semana - Gerente de Laboratorio
- Director Ejecutivo
- Ajustes y correcciones 1 semana - Freaktopia Grupo Creativo
- Adiestramiento 1 dia - Freaktopia Grupo Creativo

Fuente: Los Autores
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A continuacion se presenta una serie de imagenes a manera de boceto de

la propuesta del nuevo sitio web:

£ inicio o X =

&« O corpodiagnosticacom % = 2

Proveedor de instrumentos y reactivos

. ®
CorpoDiagnostica” | para investigacién y diagnéstico en 0o G}

Servicionpas Lo | laboratorios de Bioandiisis
LERGIA

INICIO NOSOTROS PRODUCTOS [W.:Tol7N(el{[e} SERVICIO TECNICO CONTACTO

Servicio Diagndstic

[

£ inicio =) x [+

& O corpodiagnostica.com * = 7

® | Proveedor de instrumentos y reactivos

para investigacion y diagnostico en n o B

laboratorios de Bioandlisis
0-800-ALERGIA

INICIO NOSOTROS HXeV[aoRy | ABORATORIO SERVICIO TECNICO CONTACTO

CorpoDiagno:
Servicios par:

LABORATORIO Informacién General

Se fundd en el afio 2005, en Caracas - Venezuela, empezd como un pequefio laboratorio para

Informacion General ensamblaje de kits para pruebas de alergias Active System y para el servicio de revision y calibracion

Servicios de pipetas marca Capp comercializadas por Corpodwagnostlc;. C.A. expandiéndose en los um‘mos anos

hasta establecerse como un departamento de la organizacion dedicado en una de sus funciones a la

Informacion para realizacion de examenes de Bioandlisis en dreas de diagnostico especializadas en Alergias,
Pacientes Autoinmunidad y Enfermedades infecciosas

Informacion para
Laboratorios

Informacion para
Médicos




B nicio (=] X |+ - a8 x

& O corpodiagnostica.com b e = 4
® | Proveedor de instrumentos y reactivos
C()rp:)Dlagn(zstlc'l para investigacion y diagnéstico en n o [a
o e | faboratorios de Bioandlisis
0-800-ALERGIA
INICIO NOSOTROS PRODUCTOS [G:eli7ielx0] SERVICIO TECNICO CONTACTO
LABORATORIO

Informacién General
Servicios

Informacion para
Pacientes

Informacion para
Laboratorios

Informacion para
Médicos

Servicios

IgE Especifica

T
\ j Citometria de Flujo

—~
(AA »y Autoinmunidad
\--'

Marcadores
Tumorales

( \ | Enfermedades

\5/ Infecmosas

( \Afecciones
N ¥ / Gastrointestinales

x Respuesta a
Kv ~_/Vacunas
/ N \Screening
\ // Neonatal

3 inicio =] x |+ -
< O corpodiagnosticacom e = 4
N . . ® | Proveedor de instrumentos y reactivos
(‘“rP:)D__'ai-'.“(zst_'_‘Ci para investigacion y diagnéstico en n o B
e aems | laboratorios de Bioandlisis
0-800-ALERGIA
INICIO NOSOTROS PRODUCTOS [EAlelaTNfel[0] SERVICIO TECNICO CONTACTO
LABORATORIO Informacion para Pacientes

Informacién General

Servicios

Informacion para
Pacientes

Informacién para
Laboratorios

Informacion para
Médicos

En nuestro laboratorio le garantizamos atencion
inmediata, con calidad y calidez, para que usted
y su familia se sientan comodos y seguros con
las pruebas que desea realizarse. Nuestro
personal técnico y profesional cuenta con un
alto compromiso ético y humano, y esta
apoyado en sistemas especializados y las
técnicas mas actualizadas del mercado para
garantizar la confiabilidad y la rapidez de los
resultados.

Quedapronbidalareprodiesintotalopareal p

Tu laboratorio
integral

CONDICIONES PARA
TOMA DE MUESTRAS | &

*+ GENERALIDADES

- "5 s 3wt e e

¥ apenain. Do sar posbie ke e o
sdcnsl qon ponds s o wiblod coms

i i

A, Examenes de Alergias, Inmunolégicos, Infecciosos.

) @ & W

Figura N° 16: Propuesta de pagina web CorpoDiagnostica.

Fuente: Los Autores
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Redes Sociales

En el afio 2010 Steve Jobs asegur6 que se estaba entrando en la Era Post-
PC y con esto se referia que las personas cada vez menos estaran frente a sus
computadoras para consumir contenidos e invertirdn mas tiempo en sus celulares

o dispositivos inteligentes.

Las redes sociales funcionan de manera Optima con los smartphone y
tablets. Las personas estan conectadas con sus redes todo el dia, eso representa

un potencial de crecimiento importante para las marcas.

Para aumentar la presencia de CorpoDiagnostica en las redes sociales se
plantea contratar el servicio de manejo de redes por una empresa especializada
con la finalidad de promocionar el servicio de Laboratorio y dar informacion de
salud al publico, que esté asociada a los estudios clinicos que ofrecen, por
ejemplo: estudio de Celiaquia, Alergias, Rutina, etc. Permitiendo a los seguidores
conocer la importancia de estos estudios, diagndstico preventivo e informar de

las condiciones previas para la toma de muestra (Figura N° 17).

En funcion de estos requerimientos, se propone iniciar con el “Plan Basico”

indicado presupuesto representado en la Figura N° 18:
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Figura N° 17: Im&genes alusivas a Corpodiagnostica en Instagram.
Fuente: Los Autores
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COSTO DEL SERVICIC:
GESTION SOCIAL MEDIA

PLAN PLAN PLAN PLAN
BASICO PROFESIONAL PLUS 0RO
- . Twitter, Facebook, Google+,  Twitter, Facebock, Google+,  Twitter, Facebook, Google+,
Creacion de Perfiles  Twitter, Facebook, Google+ Linkedin Linked Linkadin, Pinterest
mﬂe RedSS  Tyjiter, Facebook, Google+  Tiwitler, Facehook, Googls+  Twitter, Facebook, Google+ Twitter, Facebook, Google+
Contenido en RRSS
Lunes - Viemes
Twitter por dia 3 4 6 8
Facebook por semana 2 3 4 5
Google+ por semana 2 3 4 5
Linkedin por semana - 2 3 4
PFinterest por semana = = = =
Blog por semana 1 2 3 4
Infografia por semana - - - 1
Creacidn de
Contenidos
Redaccidn de
=i ©@ 9 © 2© 2O
alas distintas
redes en las que
se publicaran
Moderacidn
de Comentarios

Depurar y contestar

comentarios
malintencionado
hacia la empresa

o perfiles
profesionales

Asesor Manager

Community Manager
y disefiador grafico

para el proyecto

Reporte Mensual
Estratégico
deresultados y
ajuste de estrategia

BN SUS cLentas

Bs. 89.989,00 Bs. 109.999.00 Bs. 128.998,00 Bs. 169.999,00

Figura N° 18: Extracto del presupuesto para el manejo de redes sociales.
Fuente: Freaktopia Grupo Creativo
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5.8.4 Implementar el sistema CRM

Para mejorar la calidad del servicio es indispensable enfocarse en la
satisfaccion del cliente. Una herramienta muy Util para alcanzar dicho objetivo
consiste la utilizacion de un software para manejo de CRM (derivado del inglés
Customer Relationship Management) que permite administrar la relacion con los

clientes.

Se propone la adquisicién del software de CRM on line como el sistema
Bitrix24 (https://www.bitrix24.es) cuyas caracteristicas y costo se ajustan a las
necesidades y requisitos de CorpoDiagnostica. Como se puede apreciar en la

Figura N°19

B itrix 24 O RECORRIDO  CARACTERISTICAS  PRECIOS  INSTALADO  SOLUCIONES  PARTNERS  APSS  SOFORTE = -

Bitrix24 - Tu compania. Unida.

s 0 ®¢

Completa gestién del ciclo de ventas, desde la

@ generacion de prospectos hasta la facturacion

Figura N° 19: Sistema de CRM Bitrix24
Fuente: https://www.bitrix24.es
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Este software cuenta con varias opciones entre las cuales se encuentra la
version gratis que permite el registro ilimitado de usuarios pero con un
almacenamiento online de 5G. También existe la version Plus que permite el
registro ilimitado de usuarios y un almacenamiento online de 24G por un costo
mensual de 39 délares. En la Figura N° 20 se muestra la version Plus, siendo

esta la mas adaptada a las necesidades.

24 r-B RECORRIDD CARACTERISTICAS PRECIOS WSTALADO SOLUCIONES  PARTHERS  APFS  SOFCRTE = -

MAS 2OP1IAR
Flan Free Plus Standard Professional
Usuarios linritads llimitaco llimitaco llimnitaco
Almacenamiento en linea > Gb 2408 100 GE IirmiLaco
Mas de 35 herramientas de
trabajo
Red Sutial, 1armat v provesios
Usuarios externos limitaco Iimitaco

Figura N° 20: Extracto de las caracteristicas en las versiones de Bitrix24
Fuente: https://www.bitrix24.es

El objetivo de contar con este tipo de software es crear una base de datos
con informacion clave de los pacientes, como: nombre y apellido, edad, direccién,
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nameros de teléfonos (celular, de oficina y de habitacién), correo electronico,

redes sociales, fecha de cumpleafios, ocupacion, hobbies y temas de interés.

De esta manera se podra enviar informacion de las pruebas de laboratorio
al cliente, informacion de interés, felicitaciones por cumpleafios, recordatorio de
cita, recordatorio de la visita de la toma de muestra a domicilio, informacion de

sucursales cercanas y promocion de servicios.

Asi mismo el software permitird incluir el registro de los médicos que
refieren pacientes con mayor frecuencia, pudiendo asi establecer estrategias

para la informacién y promocion de los servicios del Laboratorio.

5.8.5 Participacién en los congresos médicos de Pediatria 'y

Gastroenterologia

Actualmente CorpoDiagnostica participa en el congreso médico de la
Sociedad Venezolana de Alergia, Asma e Inmunologia, también conocidos por
sus siglas SVAAI (ver figuras 21y 22). Este tipo de eventos anuales permite hacer
una mayor promocion sobre los servicios ofrecidos por el laboratorio asi como

incrementar el rapport entre los especialistas.
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con calidad
y calidez

Figura N° 21: Personal de CorpoDiagnostica en el Congreso de la SVAA en Mayo 2015
celebrado la ciudad de Valencia
Fuente: Archivo forografico CorpoDiagnostica, C.A.

Ventajas y
geneficioS

e

R

Figura N° 22: Personal de CorpoDiagnostica y médicos lideres de opinién en el Congreso
de la SVAA en Mayo 2016 celebrado la ciudad de Caracas
Fuente: Archivo forografico CorpoDiagnostica, C.A.
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Dos subespecialidades médicas que estan directamente relacionadas los
servicios del Laboratorio son Pediatria y Gastroenterologia, por ende, el objetivo
principal de participar en eventos cientificos relacionados con estas ramas de la
medicina es dar a conocer los servicios de CorpoDiagnostica a un mayor numero
de médicos que ejerzan en Venezuela, de esta manera los pacientes seran

referidos directamente al laboratorio donde pueden realizarse todas sus pruebas.

Como ejemplo de esto se tiene el caso de los pacientes celiacos que deben
realizarse diversas pruebas para la cuantificacion de anticuerpos y examenes de
intolerancia alimenticia; CorpoDiagnostica es uno de los pocos laboratorios del
pais que cuenta con todos los estudios que pueden requerir estos pacientes y
realizan los examenes en sus instalaciones. Otro ejemplo son los pacientes que
padecen de Enfermedad Intestinal Inflamatoria y que requieren la prueba de
determinacién de Calprotectina fecal y solo este laboratorio ofrece su

cuantificacion en el pais.

El presupuesto estimado para asistir a congresos de este tipo en el pais
toma en consideracion los siguientes puntos:
eDerecho a piso: oscila entre 250.000 y 450.000 bolivares por 6 metros

cuadrados (tamafo apropiado para el stand).
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e Montaje del stand: varia segun el material que se utilice y el tamafio del stand.
El costo de los stands hechos a base de tabiqueria de formica oscila los 300.000
bolivares aproximadamente y los stands hechos con base de MDF tienen un
costo aproximado de 500.000 bolivares. En ambas opciones se incluye: disefio
gréafico, impresion de vinilos e instalacion.

eCosto por viaticos: aquellos congresos que se realizan en el area
metropolitana implican costos por viaticos significativamente menores que los
que se realizan en el interior del pais, debido que debe tomarse en
consideracion; gastos por hospedaje que van de 35.000 a 40.000 bolivares la
noche (por habitacion doble), gastos por boleto aéreo por el orden de 22.000 a
27.000 bolivares por persona dependiendo el lugar de destino. Asi mismo se
incluyen gastos por desayuno y cena que en promedio son de 10.000 bolivares
por persona. El costo del almuerzo (que siempre esta incluido en los viaticos)

oscila en 7.000 bolivares por persona.

5.8.6 Inclusion de pruebas de microbiologia en el portafolio de

pruebas

Las afecciones respiratorias, gastrointestinales o de cualquier otra parte
del organismo, pueden ser causadas por distintos tipos de microorganismos pero

principalmente por bacterias. En general los signos y sintomas clinicos de estas
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afecciones orientan al médico a sospechar de cual es el agente etioldgico se trata

y en base a esta sospecha es que se decide el tratamiento.

Sin embargo, cuando el cuadro clinico es poco especifico o el paciente no
mejora con el tratamiento elegido, se hace necesario recurrir al diagndéstico
microbiolégico para identificar el agente causal y poder atacarlo con el

tratamiento especifico.

Actualmente el Laboratorio de CorpoDiagnostica no cuenta con este tipo
de servicios y mensualmente se estima que se dejan de recibir un promedio de
20 pacientes que lo solicitan. Adicional a esto se ha evidenciado que algunos
especialistas refieren a sus pacientes a CorpoDiagnostica para los examenes
inmunoldgicos y le incluyen una segunda orden para laboratorios microbioldgicos
donde puedan realizarse los cultivos, lo cual trae como consecuencia en primer
lugar que el paciente deba trasladarse al menos a dos sitios diferentes para sus

estudios y en segundo lugar, que se pierda un mercado potencial.

Para cubrir esta necesidad y mejorar asi su servicio hacia el paciente, se
plantea que CorpoDiagnostica abra una seccion de microbiologia, que sirva como

servicio a sus pacientes pero adicionalmente y para mejorar su rentabilidad,
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ofrecer el servicio de referencia a otros laboratorios que no puedan contar con el

servicio.

Actualmente ya cuentan con una infraestructura acorde, incluyendo
mobiliario, cabina de flujo laminar, autoclave, estufas, material de cristaleria, lo

que representa cerca de un 50% de la mayor inversion para dicha seccion.

A continuacion, se presenta un presupuesto del costo de los implementos
necesarios para habilitar la seccion y su funcionamiento por un periodo

aproximado de 3 — 4 meses:

Cuadro Ne XIlII. Presupuesto estimado para la apertura de la seccidon de microbiologia

Material Cantidad Costo*
Asas no calibradas 2 unidades 40.000
Asas calibradas 2 unidades 17.000
Placas de Petri simples 300 unidades 75.000
Placas de Petri dobles 300 unidades 80.000
Medios para cultivos en 8 frascos de 500gr c/u 320.000
placa
Medios para pruebas 12 frascos de 500gr c/u 300.000
bioquimicas
Medios de transporte 500 gr 45.000
Antibidticos 20 viales 150.000
Tubos para medios 300 unidades 170.000
Mechero 2 unidades 30.000
Colorantes 1 litro 10.000
Laminas porta objetos 3 cajas 9.000

Total estimado Bs. 1.246.000,00

*Costo estimado en Bolivares para octubre 2016
Fuente: Los Autores
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Adicionalmente se requiere contratar un bioanalista especialista en el area
y un auxiliar de laboratorio para la preparacion de medios de cultivos y manejo
de desechos, devengando un sueldo aproximado de Bs 70.000 y Bs 40.000

respectivamente mas los beneficios de la ley.

5.9 Inversion total

En el cuadro N° XIlI se presenta los costos globales de inversién que

podria realizar CorpoDiagnostica para la implementacion de las 6 estrategias

planteadas:

Cuadro N° XIV. Inversion total para las estrategias de mercadeo del Laboratorio de

CorpoDiagnostica

Costos promedios

Costos promedios

Estrategia N *
mensuales anuales
1.- Toma de muestras a 194.960,00 2.339.520,00
domicilio
2.- Laboratorios Satélites 9.750.000,00** 17.450.000,00**

3.- Actualizacion de la pagina
web y redes sociales:

Pagina web - 933.990,00***
Redes Sociales 89.999,00 1.079.988,00
4.- Sistema CRM 25.662,00 307.944,00
5.- Participacion en los
congresos médicos de Pediatria - 1.350.000,00%***
y Gastroenterologia
6.- seccion de microbiologia 597.300,00 7.167.600,00

Total estimado

10.657.921,00

30.629.042,00

*Costo estimado en Bolivares para octubre 2016.
**Se incluyen sucursal Sucre y sucursal Baruta.

*** Pago Unico anual

****Se incluyen costos para congreso de Pediatria y Gastroenterologia.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Se midio el grado de satisfaccidon de los clientes externos del Laboratorio
de CorpoDiagnostica a través del cuestionario estructurado, el cual arroja
que el 99,5% de los pacientes estan satisfechos con el servicio. De este
grupo el 82% de las personas refirieron que el servicio brindado cubri6é sus

expectativas, mientras que el otro 17,5% refirié que fueron superadas.

Se identificaron las caracteristicas socio-econémicas de los clientes del
Laboratorio de CorpoDiagnostica a traves del cuestionario estructurado
indicando que:

- El 57% de los pacientes que asisten al servicio corresponde a
personas adultas y el 43% restante a menores de edad. Cabe
mencionar que el 85% de los nifios asisten en compafia de una
mujer; lo cual constituye un dato relevante en el disefio de las

estrategias de mercadeo.
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- En cuanto a la distribucion geografica; se observa que el 62%
proviene del area Metropolitana de Caracas y el 34% del resto de
la geografia nacional. Un 3,5% no respondio la pregunta y el 0,5%
(1 paciente) indico estar residenciado en Colombia.

- Por dltimo, el ingreso econdmico del 40% de los pacientes es
inferior a dos salarios minimos y un 50% cuenta con un ingreso
mayor a tres salarios minimos. El 10% restante no contesto la

pregunta.

Se identificaron los competidores potenciales de CorpoDiagnostica bajo la
consideracion de aspectos como: bateria de pruebas, toma de muestra a
domicilio, aplicacion de estandares de Calidad como la norma SO 9001,
nivel tecnoldgico, facilidad de acceso al servicio, tiempo de entrega de
resultados, precios de las pruebas, presencia en redes sociales y pagina
web. Se concluye que los principales competidores son el Laboratorio
Inmuno XXI por ofrecer un portafolio de pruebas clinicas mas similar y
contar con certificacion ISO 9001:2008, también el Laboratorio Torre
Caracas principalmente por su ubicacion céntrica en el municipio

Libertador y ofrecer un portafolio de pruebas muy similar.
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A través del cuestionario se logré reconocer las caracteristicas intrinsecas
del Laboratorio de CorpoDiagnostica que influyeron en la eleccion del
servicio por parte de sus clientes. Entre las principales tenemos: atencion,
rapidez del servicio, confiabilidad, eficacia/eficiencia, disponibilidad de
pruebas, calidad del servicio, precios, seguridad, ser especialistas en el

area e instalaciones.

Al comparar los resultados del cuestionario aplicado a los pacientes del
Laboratorio de CorpoDiagnostica y los resultados del mismo cuestionario
a los pacientes de un laboratorio de la competencia se concluye que existe
un mayor grado de satisfaccion en CorpoDiagnostica con un 99,5% versus
97% y el ingreso promedio de los pacientes de la competencia es mayor,

evidenciando que tienen un mayor poder adquisitivo.

Se realiz6 el analisis de la matriz DOFA del Laboratorio de
CorpoDiagnostica concluyendo lo siguiente:

- Principales fortalezas: pruebas inmunoldgicas especializadas, alto

nivel de satisfaccion por parte de sus clientes, certificacién bajo la
norma ISO 9001:2008, alto compromiso por parte del personal y
alto nivel tecnoldgico para los estudios.

- Principales debilidades: sede Unica en el municipio Libertador,

estrategias de mercadeo insuficientes y no cuentan con pruebas
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microbiolégicas. Con el fin de convertir estas debilidades en
fortalezas se propusieron algunas estrategias de mercadeo.

- Principales oportunidades: alta demanda del servicio,

relativamente inelastica y pocos competidores directos.

- Principales amenazas: inestabilidad juridica, econdmica y politica

del pais.

e Se establecieron las estrategias de mercadeo para el mejoramiento del
servicio del Laboratorio de CorpoDiagnostica en la creacion de valor. Entre
ellas estan:

- Creacidon del servicio de toma de muestra a domicilio: para

aguellos pacientes que por una razén u otra no pueden trasladarse
al laboratorio, como pacientes con condiciones de salud que
comprometen su movilidad, pacientes de edad avanzada y
pacientes que por su estilo de vida desean ahorrar tiempo y/o
esfuerzo.

- Instalacion de laboratorios satélites: permite facilitar el acceso al

servicio a los habitantes de municipios del este de la ciudad como

Sucre y Baruta. Se propone la instalacion de dos laboratorios
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satélites para la toma y recoleccion de muestras, que seran
procesadas en la sede principal en Plaza Venezuela.

- Actualizacion de pagina web vy redes sociales: que implica un

cambio total en el disefio y la publicacion de contenido de interés
para el publico en general.

- Implementar el sistema CRM: para recolectar datos claves como

nombre y apellido, edad, direccion, nimeros de teléfonos, correo
electronico, redes sociales, fecha de cumpleafios, ocupacion,
hobbies y temas de interés, que permitan administrar
eficientemente la relacién cliente-empresa.

- Participacion en los congresos médicos de Pediatria vy

Gastroenterologia: con la finalidad de dar a conocer los servicios

(relacionados con estas sub-especialidades médicas) que ofrece
el laboratorio y de esta manera los pacientes sean referidos
directamente al laboratorio donde pueden realizarse todas sus
pruebas.

- Inclusién de pruebas de microbiologia en el portafolio de pruebas:

con el objetivo de cubrir mas las necesidades de los pacientes y

mejorar asi el servicio prestado.
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e Se concluye que el grado de satisfaccion de los clientes externos del
Laboratorio de CorpoDiagnostica es bastante alto, sin embargo, se
reconoce que las estrategias de mercadeo que se han implementado

hasta la actualidad han sido insuficientes.

6.2 Recomendaciones

e A fines de ampliar la informacion socio-econémica de los pacientes se
recomienda estudiar en proximas encuestas, la cantidad de personas que

conforman el nucleo familiar y su ingreso promedio mensual.

e Actualmente existe poca informacion recabada sobre el mercado de los
Laboratorio Clinicos en Venezuela. En el presente estudio solo se pudo
analizar los datos de un competidor. Es recomendable recolectar mayor
informacion sobre la calidad del servicio de otros competidores y estos

datos podrian permitir la creacion de una matriz DOFA del mercado.
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Conceder un periodo de prueba de 1 afo al servicio de toma de muestras
a domicilio, con evaluacion mensual de su evolucién para considerar la

permanencia del mismo.

Realizar un estudio de mercado para conocer la viabilidad de instalar
laboratorios satélites en otras ciudades del pais como Maracaibo,

Valencia, Puerto la Cruz, Maturin, Barquisimeto y Puerto Ordaz.

En préximas encuestas es recomendable incluir al menos un apartado
relacionado con pagina web y redes sociales, que permitan conocer cuales
son los medios de preferencia, tiempo de uso de las mismas, nivel de

alcance, gustos y expectativas del cliente sobre sus contenidos.

Mantener las carteleras y afiches educativos en la sala de espera del

laboratorio.

Publicar videos periddicamente en el televisor de la sala de espera sobre

las pruebas clinicas que ofrecer CorpoDiagnostica C.A.
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ANEXO A: Encuesta de Satisfaccion al cliente aplicada a los

pacientes

Estimado(a) Usuario,
En nuestro laboratorio es de gran importancia su opinion. Le agradecemos nos ayude contestando estas breves
preguntas. Por favor marque con una “X” la opcion que corresponda.

¢ E5 usted Paciente?:
Os5i ONe iCudlessusexc? OF OM i Cual es su edac?:

¢ Es usted Representante del Paciente?:
Osi ONo iCullessusexo? OF OM [ 3 Cual es su edad?:

i Cull es el sexo del Paciente? OF OM [ ;Cual esla edad del Paciente?:

En qué ciudadimunicipio reside?:

Su ingresc promedio mensual 25 de:
O Menor de 33.000 Bs O Entre 33.000y 44000 Bs O Entre 44.000y 55000 Bs O Entre 55.000 y 65.000 Bs
[ Entre §8.000 y 77.000 Bs O Enfre 77.000 y 88.000 8s O Mayor de 58.000 Bs

A continuacién, indique con una “X* el grado de Acuerdo o Desacuerdo en cada afirmacién.

Totalmente De Ni de Acuerdo En Totalmente
de ni en en
Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo Desacuerdo

Muesiro laboratorio cuenta con instalaciones de aspecto modemo.

Muestras instalaciones fisicas son visualmente atractivas.

El parsonal gus le atendio tiens buena prasencia.

Nuesiro servicio es rapido.

Muesiro personal inspira confianza.

El tiempo de espera por el servicio fue aceptable.

Muesiro personal le ofrece un trato amable y cortés.

Considera usted que ha recibido una atencion personalizada.

Muestro horario de atencion es adecuado a sus necesidades.

Considera gue nuestro parsonal comprende sus necesidades.

Considera gue nuestros precios son acordes al valor del servicio
recibida.

Considera usted que nuestra ubicacion es de facil acceso.

Se encuentra satisfecho con nUESIo Servicia:
OIS, cubren mis expectativas [Si, superan mis expectativas OMo, debe mejorar

jPorqué?:

Mediante qué medio se enfend de nuestro servicio:

0O 5u médico; (indfigue &f nombre si desea)
O Por ofros pacientes O Folletos O Radio O Redes Sociales O Paginaweb O Ofros:

; Recomendaria nuestros senvicios?: 0S8 ONo f j Por qué?:

; Regresaria a nuestro Laboratorio?: OSi OMo f ; Por qué?:

Muchas gracias por su valioso tiempo

Caracas, ! !
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ANEXO B: Validaciéon de expertos

1) Liliana Zapata
Lcda. en Psicologia - UCV
MSc. en Mercadeo - IESA

6. CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

Yo, Liliana Zapata , titular de la cédula de identidad numero,

17.146.648 certifico que realicé el juicio del experto al instrumento disefiado
por los tesistas, Ramon Bricefio, Rosario Milici, Oropeza Paola en la investigacion
“Estrategias de mercadeo para el mejoramiento de la calidad de servicio en el Laboratorio
de Corpodiagnostica, C.A.".

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de Items X
Amplitud de contenido ‘ X
Redaccion de los Items X
Claridad y precision ‘ X
Pertinencia X
En Caracas, alos __ 02 dias del mes de mayo de 2.016
'/ Firma

127



2) Daniel Pérez Jiménez
Ing. en Computacion - USB
Esp. en Sistemas de Informacion - UCAB

6. CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

{gomie — Gy
Yo, DANTEL ek JEMENEZ . titular de Ila
cédula de identidad nimero, _ 5, & 2/. 47/ certifico que realicé el juicio del

experto al instrumento disefiado por los tesistas, Ramon Bricefo, Rosario Milici, Oropeza
Paola en la investigacion “Estrategias de mercadeo para el mejoramiento de la calidad de
servicio en el Laboratorio de Corpodiagnostica, C.A.".

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de ftems ¢
Amplitud de contenido Xa
Redaccién de los items e
Claridad y precision G
Pertinencia X
En Caracas, alos £ o2 dias del mes de MA y() de 2.016
Fnnicl h fir”
A e ;
Lot [\ =
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3) Esp. Shasbleidy Diaz
Lcda. en Bioanalisis - UCV
Esp. en Negocios Internacionales — UNIMET

6. CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

Yo, Shasbleidy Diaz Gonzalez, titular de la cédula de identidad nimero, 16.382.218
certifico que realicé el juicio del experto al instrumento disefiado por los tesistas, Ramén
Bricefio, Rosario Milici, Oropeza Paola en la investigacion “Estrategias de mercadeo para el
mejoramiento de la calidad de servicio en el Laboratorio de Corpodiagnostica, C.A.".

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

' DEFICIENTE | ACEPTABLE ’ BUENO | EXCELENTE
| Congruencia de items X
gr/;mplitud de contenido iR X
Redaccion de los items X
_‘Claridad y precision 7 X -
[-; ?erﬁnencia J \ ‘ X ,

En Caracas, a los 02 dias del mes de Mayo de 2.016
/

v

=k =
5 “ Firma
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ANEXO C: Distribucion de los resultados al cuestionario aplicado a

un laboratorio de la competencia.

REPRESENTANTE PACIENTE INGRESOS

¢Representante? Sexo Sexo ¢Suingreso promedio?

<33.000 33.000 44.000 55.000  66.000  77.000  >99.000

Bs 44.000Bs 55.000 Bs 66.000Bs 77.000Bs 88.000Bs Bs e

58 13 | a7 | 2o |FedPromediof tol o] 449 | 5g | o | EeRAPromedio | 5o | g 21 13 10 1M | 18 |17

Represent Paciente

34% 66% |63% | 37% 38 100% | 65%|34%| 0 34 29% | 18% | 12% 8% 6% 6% | 11% [10%

Afios Afios

Nuestro Laboratorio cuentacon Nuestras instalaciones fisicas son El personal que le atendi6 tiene

. . k . : Nuestro servicio es rapido
instalaciones de aspecto moderno visualmente atractivas buena presencia

De Acuerdo
Ni de Acuerdo Nien
Desacuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo
De Acuerdo
Ni de Acuerdo Nien
Desacuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo
Totalmente de Acuerc
De Acuerdo
Ni de Acuerdo Nien
Desacuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo
Totalmente de Acuerc
De Acuerdo
Ni de Acuerdo Nien
Desacuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo

Totalmente de Acuerc
Totalmente de Acuerc

84 |77 7 1 0 (2| 78 | 74| 13 [ 5 0 |1]|125 |42 | 4 (0O O (O 101 (53| 6 |5| 3 |3
49% [45%| 4% |0,6%| 0% |[1%| 46% |43%| 8% [29%]| 0% |1%| 73% |25%| 2% [0%| 0% [0%| 59% [31%| 4% |[3%| 2% [2%

Nuestro personal inspira El tiempo de espera por el Nuestro personal le ofrece un Condera usted que ha recibido
confianza servicio fue aceptable trato amable y cortés una atencion personalizada

De Acuerdo
Ni de Acuerdo Nien
Desacuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo
Totalmente de Acuerc
De Acuerdo
Ni de Acuerdo Nien
Desacuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo
Totalmente de Acuerc
Nide Acuerdo Nien
Desacuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo
Totalmente de Acuerc
De Acuerdo
Ni de Acuerdo Nien
Desacuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo

=
@
=
51
<<
@
h=]
2
=
I}
£
]
o
=

69% [26%]| 4% |0%]| 0% [1%| 63% |30%| 2% (2% 2% |1%]| 71% [25%| 2% [1%| 1% [1%]| 75% [21%| 3% [0%| 1% |1%
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Considera que nuestros precios

L. Considera usted que nuestra
son acordes al valor del servicio

Nuestro horario de atencion es Considera que nuestro personal

adecuado a sus necesidades comprende sus necesidades ubicacion es de facil acceso

recibido

Totalmente de Acuerc
De Acuerdo
Nide Acuerdo Nien
Desacuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo
Totalmente de Acuerc
De Acuerdo
Ni de Acuerdo Nien
Desacuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo
Totalmente de Acuerc
De Acuerdo
Nide Acuerdo Nien
Desacuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo
Totalmente de Acuerc
De Acuerdo
Ni de Acuerdo Nien
Desacuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo

19 (48| 4 |0 O (O] 111 |52 6 |2 0 |O| 78 |71 14 | 0| 2 | 6| 107 |55 5 (3] 0 [1
70% |28%| 2% |0%]| 0% |0%| 65% |30%| 4% [1%| 0% |0%| 46% |42%| 8% [0%| 1% [4%] 63% |32%| 3% [2%| 0% [1%

NIVEL DE SATISFACCION PROMOCION DEL SERVICIO
¢Se encuentra satisfecho con nuestro ¢ Mediante que medio se enter6 de nuestros ¢Recomendaria ¢Regresaria a nuestro
servicio? servicios? nuestros servicios? Laboratorio?
Si, cubreh mis Si, supera.n mis No, .Debe NIC zPor qué? Su meqwco o 5 3 =
expectativas  expectatvas ~ mejorar especialista: % 2 é >
5 g =
o
144 19 5 3 122 23 12(0( 0 1118 | 6] 166 2 3 162 3 6
84% 1% 3% |2% 1% 13% [1%]0%| 0% [1%]10%|3%| 97% 1% 2% 95% 2% 4%
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ANEXO D: Costos de alquiler en el Municipio Baruta.

IMAGEN
NO DISPONIBLE

La Trinidad, Caracas, Oficina, Alquiler

La Trinidad, Caracas, Oficinas en Alquiler Disponibles 8
comodas oficinas gerenciales y 21 cubiculos o puestos de
trabajo en zona comercial ubicada en La Trinidad - Baruta.
Todo Incluido, con drea de recepcion, sala de conferencia,
comedor, bafos, aire acondicionado, lineas telefdnicas,
internet, mobiliario, vigilancia, estacionamiento privado. Cada
Oficina tiene un valor de Bs. 120.000 mensuales y cada
Cubiculo tiene un valor de Bs. 60.000 mensuales Negociable.
Previa cita. Para mayor informacion contactar al Sr. Jesis
Rodrigues al 0416-6123206 / 0424-2856682, 0426-5113653,
0212-5444508.

Teléfono: 04166123206

Parque Humboldt, Caracas, Oficina, Alquiler

Parque Humboldt , en Conjunto Residencial Parque Humboldt
se alquila Excelente Oficina de 50 mts ,tabicada con Area de
Recepcion ,4 Oficinas cerradas y bafio ,pequena drea para
microondas y meriendas ,estacionamiento publico y vigilancia
privada .Cerca del Centro Comercial La Piramide y Concresa .
Teléfono: 04166304994
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ANEXO E: Costos de alquiler en el Municipio Sucre.

Los Ruices, Caracas, Oficina, Alquiler Bs. 200.000 18

DE OPORTUNIDAD!!Excelente oficina en alquiler con
estratégica ubicacion, cerca de la estacion del metro Los
Cortijos. Cuenta con 18mts cuadrados, 1 baio linea, Cercano
a todo tipo de comercios y las principales vias de transporte.
Estacionamientos publicos cercanos. Excelente oportunidad!!
Teléfono: 04265194610

Horizonte, Caracas, Oficina, Alquiler Bs. 230.000 47

DE OPORTUNIDAD!!! Se alquila Practica y comoda oficina en
excelente ubicacion cercana a centros comerciales y con facil
acceso a vias principales y transporte publico...El edificio
tiene uso tanto para oficinas como residencial... Este se
arrienda solo a empresas de referencias comprobables.
Visitanos gran oportunidad e inmejorable canon!! Cod flex
16-12991, Para ver inmuebles similares entre en
tengocasaparati.com. Jessel Montilla

Teléfono: 04241493515

Horizonte, Caracas, Oficina, Alquiler contactar al 47
- anunciante
Practica y comoda oficina en excelente ubicacion cercana a

centros comerciales y con facil acceso a vias principales y
transporte publico...El edificio tiene uso tanto para oficinas
como residencial... Este se arrienda solo a empresas de
referencias comprobables. Visitanos gran oportunidad e
inmejorable canon!! Flex: 16-12991

Teléfono: 4248695014
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