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Resumen

El presente proyecto presenta una baja afluencia de pacientes en el consultorio pediatrico, se
propone realizar estrategias de diferenciacion aplicando marketing estratégico para aumentar
los pacientes. Luego de haber realizado la investigacion de campo, se descubri6 que las
personas al momento de adquirir una consulta médica buscan obtener un excelente servicio al
cliente con un precio comodo, siendo este el principal motivo por el cual los pacientes no
acuden por una cita médica, por lo que se propone crear estrategias del marketing de servicios
con la ayuda de las 8ps del marketing mix.

Palabras clave: Marketing turistico, turismo, regeneracion urbana, Estero, promocion,
recreativo, vacacional, manglar, ecosistema.




Abstract

The objective of this study is to potentiate tourism activities in the Estero Salado through the
application of Tourist Marketing for the promotion of Estero Salado in Guayaquil as a
recreational and holiday destination, which for several decades was neglected and forgotten,
however today it is desired to reactivate its tourism by means of publicizing the old and new
sites, together with the benefits created as recreational attractions for its visitors who will see up
close the natural wealth of its surroundings, as well as a sector of family distraction from the
daily routine of the daily labor and personal tasks, in addition to recovering the cultural, historical
and social aspects, in a sustainable way that also generates work for those who work in its
promotion, attention, maintenance and administration of the Malecon del Estero Salado,
achieving a different experience for the visitor of the current estuary. First the background is
shown, then the current sites and tourist spaces created, then quantitative and qualitative
information was collected, through surveys and interviews, where information could be gathered
to know the perception and knowledge of those who visit the different spaces of Estero Salado
and, in particular, its Malecon, finally, the application of some tourist marketing tools is proposed
to promote the tourist and recreational visit in a special way as an option in the holidays to visit
all the sites around the Estero. Finally, the conclusions and recommendations that give a
contribution to tourism improvement and that the information in this article adds up to be a base
for further research to improve tourism in the city of Guayaquil.

Keywords: Tourism marketing, tourism, urban regeneration, Estero, promotion, recreational,
holiday, mangrove, ecosystem.

INTRODUCCION

El consultorio pediatrico lleva funcionando aproximadamente 15 afios, de los cuales la doctora
no ha tenido un horario estable de atenciéon en todos los afios. Los motivos del cambio de
horario son porque la doctora da prioridad a su trabajo en el hospital y se dificulta brindar
atencion en una hora estandar a su consultorio particular por el cual ha llevado a que la
afluencia de pacientes disminuya notablemente, y bajando sus ingresos cada afio que pasa.

El presente proyecto de investigacion presenta la baja afluencia pacientes en el consultorio
pediatrico, se busca generar un aumento de la afluencia de pacientes con la ayuda del
marketing estratégico y el marketing de servicios, de tal manera que aumenten las ventas de
citas médicas y generar mayores ingresos. Con la ayuda de la investigacion de campo inicial se
pudo evidenciar tres problematicas, la falta de nombre institucional, la falta aparatos
tecnoldgicos, y falta de un profesional que aplique gestiones de marketing.

La aplicacién de este proyecto es de mucha importancia porque permitird en la etapa de
investigacion conocer cuales son las necesidades de los pacientes, saber cuales son los
medios necesarios por las cuales sea factible realizar la publicidad de la marca, también de
saber cual es su publico objetivo, de tener conocimiento de que tipo de tecnologia puede
incorporar para mejorar los procesos administrativos y brindar un mejor servicio a los pacientes.

Una de las particularidades relevantes del marketing estratégico consiste en poder planificar
con bastante garantia de éxito el futuro del consultorio pediatrico de la Dra. Patricia Vite,
también busca conocer las necesidades actuales y futuras de nuestros clientes, localizar
nuevos nichos de mercado, identificar nuevos segmentos de mercado potenciales orientar a la
empresa en busca de esas oportunidades y disefiar un plan de actuaciéon que consiga los
objetivos buscados. Las compafiias se mueven actualmente en un mercado altamente
competitivo y se requiere, por tanto, del analisis continuo de las diferentes variables DAFO y
marketing mix, donde se podra adquirir una ventaja competitiva. El marketing estratégico es
muy importante para que la empresa pueda no tan solo sobrevivir, sino posicionarse en un
lugar destacado en el futuro. La doctora Patricia Vite esta consiente de que en su consultorio
pediatrico le hace falta un personal profesional de marketing que realice todas las actividades
necesarias para que aumente la afluencia de pacientes, lo mas importante es generar una
experiencia Unica de servicio ofrecido, que el paciente perciba la diferencia y que si en caso lo



requiera vuelva adquirir una nueva consulta médica generando fidelidad, a base de estrategias
correctamente aplicadas.

Estrategias De Diferenciacion

La diferenciacién se determina en base a la ventaja competitiva de la compafiia, que son las
lineas de actuacién para competir en el mercado. Segun el &mbito competitivo determinado por
el segmento del mercado y la tipologia de la ventaja competitiva, interna (liderazgo en costes))
0 externa, la diferenciacion es en lo que una compafiia tiene que posicionarse. Hay que tener
en cuenta que los recursos propios del retail sean resistentes y duraderos para conseguir el
éxito. (quesada, Marzo, 2017)

Factores de Diferenciaciéon
e Desarrollo tecnolégico

Calidad

Precio

Servicios adicionales

Venta de valor.

Relacién con el cliente

Experiencias

e Comportamiento

La diferenciacién del producto consiste en identificar las ventajas competitivas que ofrecen
nuestro producto o servicio y potenciar las diferencias y contrastes con los productos
competidores. (Sanchez, 2014, pag. 57)

A través de la diferenciacién, se logra destacar y posiblemente atraer nuevos clientes. Facilitan
el incremento de la cuota de mercado y la fidelizacién de los clientes. Las caracteristicas
particulares del producto han de ser potenciadas al maximo para diferenciar el producto de los
competidores, a través de la identificaciéon de las caracteristicas, servicios extra y posibles
atributos distintivos, el producto puede ser posicionado de manera especial en la mente de los
consumidores. (Sanchez, 2014, pag. 57)

Se lograra obtener la diferenciacion con la ayuda de las 8p del marketing de servicios,
potenciando la marca y cada uno de los elementos que se utilizan para crear una ventaja
competitiva del consultorio pediatrico. Llegard a tener atributos que caractericen a este
consultorio como a mejor opcion para los futuros pacientes acudir y obtener los mejores
beneficios de salud a un costo relativamente bajo. Con las 8 p del marketing de servicios tendra
una mayor afluencia de paciente, se levantaran sus ingresos y mejorara la atencion.

Estrategias de diferenciacion
e Localizacién de la empresa
e Atributos fisicos o cualitativos de los atributos del producto
e Imagen sujeta del producto
e Otros servicios extra y diferenciadores de la competencia

La diferenciacion de producto es una estrategia competitiva que tiene como objetivo que el
consumidor perciba de forma diferente el producto o servicio ofrecido por una empresa, con
respecto a los de la competencia. (Laza, 2018, pag. 66)

La diferenciacion producto puede basarse principalmente en diversos atributos como calidad,
color, tamafio. Servicio postventa, atencion personalizada, localizacién, reconocimiento de
marca. También, cualquier producto que haga percibir de forma distinta un producto o servicio
se considera diferenciacion de producto. (Laza, 2018, pag. 66)



Cabe destacar que la diferenciacion también tiene un elemento subjetivo ya que los
consumidores pueden percibir que una cierta marca es distinta a otra basandose no en la
comparacion de caracteristicas objetivas, sino que en la idea que se hayan hecho de la
empresa y su imagen. (Laza, 2018, pag. 66)

Estrategia de diferenciacién
Basada en la proteccion de un posicionamiento Unico y atractivo a través de aspectos
comerciales relacionados con la calidad de servicio. (Martinez, 2015, pag. 144)

Caracteristicas de la diferenciacion.

La diferencia debe proporcionar un beneficio valorado por un segmento suficiente de
consumidores, principio de sustancialidad.

Ninguna empresa competidora debe ofrecer la misma diferencia.

Dificil de imitar, una buena innovacion para ser el primero con el objetivo de llegar antes a
soluciones nuevas. Hacerlo de forma diferente, por ejemplo, el disefio es decir de imitar
mientras que los servicios son lo mas facil.

La diferencia se paga por el consumidor, se satisface complacidamente la necesidad
desarrollando una experiencia Unica. Personalizacién de producto, servicio o proceso.

La rentabilidad como factor diferencial. Si no se gana dinero es dificil la continuidad. (quesada,
Marzo, 2017)

Tipologias de diferenciacion.
Diferenciacion por producto
Diferenciacion por servicios afiadidos
Diferenciacion en personas.

Diferenciacion por servicios afadidos

Algunos retais se diferencian ofreciendo servicios adicionales, complementando los productos o
servicios, es evidente que tienen que gestionar estos servicios mejor que los competidores.
Entregas

Rapidez

Promesa

Asesoramiento

Instalacién

La combinacion de los distintos atributos, descritos anteriormente, constituye procesos
personalizados para los distintos afiadidos. (quesada, Marzo, 2017)

Marketing de Servicios

“El marketing de servicios es una disciplina con entidad propia. El auge de los servicios y la
importancia de satisfacer al cliente han dado como resultado el desarrollo y generalizacion de
las técnicas de marketing de servicios en empresas de muy diversos ambitos”. (Hernandez &
Carolina, 2018, pag. 13).

Analisis DAFO

Segun autores exponen que “La evaluacion general de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas para una empresa se conoce como analisis FODA, y es una manera
para analizar el entorno interno y externo de marketing” (Philip K. , 2013, pag. 48).

Estrategia de Marketing

“La seleccion de la estrategia de Marketing “supone la definicion de la manera de alcanzar los
objetivos de marketing establecidos. Esta decision comportara la implementacién de un



conjunto de acciones (las 4 pes) que la hagan posible en un horizonte temporal y un
presupuesto correcto, las cuales seran vistas en capitulos sucesivos mas adelante” (tirado,
2015, pag. 43)

Las 5 fuerzas Porter

El autor hace referencia que “Es una herramienta fundamental a la hora de comprender la
estructura competitiva de una industria. Esta herramienta de analisis simple y eficaz permite
identificar la competencia en el mas amplio sentido de la palabra de una empresa, asi como
entender en qué medida esta es susceptible de reducir su capacidad de generar beneficio.”
(Michaux, 2016, pag. 56).

Marketing Mix y los Servicios

“Para que el marketing realice su estrategia necesita combinar ciertas variables. Estas son
elementos esenciales para el marketing y la empresa en general. Actualmente el uso del
marketing mix es obligado para los responsables de marketing cuando tiene que definir una
estrategia. Marketing mix es la combinacion de variables de marketing controlables que la
empresa utiliza para alcanzar el nivel deseado de ventas en el mercado objetivo.” (Hernandez
C., 2018, pag. 19).

Pestel

“El entorno general de una empresa engloba todos aquellos factores del contexto econémico,
social, legislativo, institucional o tecnolédgico en el que opera una empresa. Normalmente, todas
las empresas que operan en una misma nacién comparten el mismo contexto econémico,
social, politico, legal, ecolégico y tecnolégico. Sin embargo, ese contexto, o algunos de los
factores que lo componen, cambian cuando la empresa internacionaliza su actividad.” (Iborra,
2014, péag. 96).

Servicio al Cliente

Segun autor manifiesta que “Tratan de determinar las necesidades que motivan la busqueda de
un producto o servicio, para lo cual buscan satisfaccién con el producto y atencién” (Balarezo,
2013, pag. 23).

Promocién de Ventas.

Segun autor nos manifiesta que las “Actividades que, mediante el uso de incentivos materiales
0 econdémicos, tratan de estimular la demanda a corto plazo de un producto.” (Tirado, 2015,
pég. 153).

Estrategia de Posicionamiento.

Segun autores la “Estrategia de Posicionamiento proporciona el elemento unificador de
desarrollo del programa de marketing. Sera uno de los pasos mas importantes en la
implementacion del marketing estratégico, ya que la empresa debe decidir como diferenciar su
marca de la competencia” (Vallet & otros, 2015 , pag. 126).



MATERIALES Y METODOS

De la presente investigacion se debe obtener la contribucion por parte de los pacientes reales y
potenciales del consultorio pediatrico de la Dra. Patricia Vite, los mismos que de manera
colaborativa participan con sus respuestas para precisar las acciones estratégicas, detectar las
acciones de marketing que permitan el aumento de la afluencia de pacientes en el consultorio
pediatrico. Metodologia que nos brindara una informacion trascendental de los tipos, técnicas
e instrumentos que se utilizaran para la recoleccién de datos y a su vez poder tomar las
decisiones mas acertadas.

Se realizé el método deductivo que beneficia en la investigacion a encontrar un enfoque mas
claro y conciso del origen de la problematica, gracias a la recopilacion y la interpretacion de la
informacién adquirida a través de las técnicas utilizadas en la investigacién de campo, es decir
el razonamiento va de lo general a lo especifico, y contribuira al cumplimento de los objetivos
planteados.

Con el Tipo de Investigacion descriptiva se llevd a cabo al conocer cuédles son las razones por
las cuales el consultorio pediatrico posee una baja afluencia de pacientes ademas, describir las
actividades que se realizan en el area de espera y el proceso de ventas de citas médicas, por
la razdn que tienen relacion directa con los pacientes. Esto permitird entender cuéles son los
factores que perjudican los resultados de la empresa.

Se utiliza la investigacion de campo para recopilar la informaciéon de tipo cualitativo y
cuantitativo a través de técnicas de recoleccién de datos, dirigidas a los pacientes reales y
potenciales que visiten o transiten por el consultorio médico que es el lugar donde se producen
los acontecimientos mas importantes para la investigacién. Los datos que posterior a su
ejecucion seran analizados y en el final sacar una conclusion general.

Se utiliza el enfoque Cuantitativo porque permite realizar el uso de la correlacidon de datos, se
ordenara la informacion por medio de tablas, graficas y variables que se obtendran en la
investigacion de campo como la frecuencia de citas médicas de los pacientes del consultorio
pediatrico. Con el fin de probar una hipétesis mediante una mediciébn numérica y el respectivo
analisis estadistico de toda la informacion que favoreceran a tomar decisiones y alternativas
que seran objeto para la investigacion. Y el enfoque Cualitativo permitird una vision amplia de
coémo se encuentra el funcionamiento del consultorio pediatrico en el mercado, poder medir el
comportamiento de los pacientes que visiten el consultorio, y también evaluar cémo es la
atencion brindada por parte de la doctora del consultorio hacia sus pacientes. Para la
investigacién se empleara el método deductivo.

Como instrumento se realizara la encuesta a todas las personas que habitan dentro de la
parroguia Urdaneta de diferente sexo, a partir de los 18 afios de edad en adelante, que sean
econdémicamente activos de niveles socioecondémicos de clase media baja y clase media alta,
en dias de horario diurno, que son correspondidos a sadbados y domingos que habitualmente
se encuentran los padres de familia en sus domicilios, de 10:00 am a 17:00pm.

Las personas encuestadas respondieron 10 preguntas sencillas de como ellos perciben o de
gué manera les gustaria que sean atendidos en un servicio de salud pediatrica que requieran
para sus hijos. Las mismas respuestas que seran verificadas y tabuladas para recolectar
informacion esencial del publico objetivo, de cémo los pacientes perciben el servicio de un
consultorio pediatrico y que atributos prefieren al momento de necesitar el servicio de salud
pediatrico.

Posterior a esto se realizara la Entrevista a la propietaria del consultorio médico pediatrico que
es la Doctora Patricia Vite Rodriguez. Se llevé a cabo un domingo que es el dia con menos
trabajo para la doctora y pueda brindar toda la atencidon que necesite en ese dia. Se respondio
un cuestionario en el que se planteard temas como factores internos y externos que perciba



ella que afectan al consultorio, actividades que realiza, y que le gustaria cambiar para que se
pueda aumentar la afluencia de pacientes y el consultorio de la Dra. Patricia vite reconocido en
el mercado.

La poblacién de estudio en el presente proyecto corresponde a la cantidad de personas que
habitan dentro de la parroquia Urdaneta, es decir los moradores del sur oeste de la ciudad de
Guayaquil, sector donde se encuentra ubicado el consultorio pediatrico de la Dra. Patricia Vite.
El universo investigativo conformado por los moradores del sector corresponde a 22.680
personas adultas entre hombres y mujeres que sean economicamente activos de niveles
socioeconomicos de clase media baja y clase media alta. Segin el INEC datos 2013. Y la
poblaciéon econémicamente activa segun en inec es el 65.2%

Luego de segmentar la poblacién de 22.680 personas entre mujeres y hombres solo el 14.788
son econémicamente activos, a este grupo objetivo se aplicara la formula.

La muestra es una representacion significativa de las caracteristicas de una poblacion, se
trabajara con un margen de error del 5% de un universo correspondiente a 14.788 personas
econOmicamente activas habitantes del sector donde queda ubicado el Consultorio Médico
particular pediétrico. Para el célculo de la muestra se trabaja mediante la siguiente férmula.

Formula de la muestra conociendo el tamafio de la poblacién.

N x Zu‘ X pxq

h= 3 3
d*x(N-1)+Z xpxgq

Nomenclatura:

N = Tamario de la poblacién (14.788)
Z= Nivel de confianza (95%) (1,96)

P = Probabilidad de éxito (0,50)

Q = Probabilidad de fracaso (0,50)

d= Margen de error (0,05)

B 14.788(1,96)* 2 (0.5)(0.5)
(0.5)"2(14.788 — 1) +(1,96)~2(0.5)(0.5)

n =374

n= 374 encuestas Como resultado de la aplicacion de ésta férmula.

RESULTADOS Y ANALISIS

Pregunta 1¢Porque acude usted al consultorio pediatrico?



Tabla 1
Pregunta 1. Encuesta a personas econdmicamente activas del sector.

Frecuencia porcentaje
Por enfermedad 193 52%
Por control 97 26%
Por prevencion 28 7%
Por emergencia 56 15%
TOTAL 374 100%
Elaborado por: Luis Vite Robbys
60% =
50% 52%
40%
30% | : 26%
20% | - ; 15%
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Por Por control  Por prevencion Por emergencia
enfermedad

Figura 1 Pregunta 1. Encuesta a personas econdmicamente activas del sector.

Elaborado por Luis Vite Robbys.

De la totalidad de personas encuestadas se puede evidenciar que la mayoria de personas que
acuden a un consultorio pediatrico lo hacen por motivos de enfermedad con un 52%. Y la
segunda causa mas importante que acude a un consultorio pediatrico es por control con el
26%. Por lo tanto estas dos variables son importantes para generar estrategias que impacten
estos segmentos.

Pregunta 2 ¢ Cuantas veces en el afio requiere del servicio pediatrico?

;?:gljﬁrfta 2. Encuesta a personas econdmicamente activas del sector.
Frecuencia porcentaje

Una a tres 38 10%

Tres a seis 156 42%

Seis a ocho 97 26%

Ocho a diez 62 17%




Mas de diez 21 6%
TOTAL 374 100%
Elaborado por: Luis Vite Robbys
1/%
6%
Unaatres Tresaseis Seisaocho Ochoadiez Mas de diez

Figura 2 Pregunta 2. Encuesta a personas econdomicamente activas del sector.

Elaborado por Luis Vite Robbys.

Los resultados de la encuesta realizada se detectd que de las 374 personas encuestadas el
42% de ellas visitan un consultorio pediatrico de 3 a 6 veces en un afio, mientras que el 26%
visitan de 6 a 8 veces al afio, esto nos ayuda a tener una aproximacion clara de la frecuencia
de visitas que puede obtener si aumenta la afluencia de pacientes.

Pregunta 3 ¢ Porque medio conoce el consultorio pediatrico al que usted asiste?

Tabla 3
Pregunta 3. Encuesta a personas econémicamente activas del sector.
Frecuencia porcentaje
Por referencias de
122 33%
personas
por conocimiento
) 62 17%
propio
Por television 82 22%
Por material POP 108 29%
TOTAL 374 100%




Elaborado por: Luis Vite Robbys

Figura 3 Pregunta 3. Encuesta a personas econdmicamente activas del sector.
Elaborado por: Luis Vite Robbys

35%
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De acuerdo a la informacion obtenida en la encuesta el 33% de personas conocen el
consultorio pediatrico al que ellos asisten por medio de referencias de personas, y con el 29%
lo conocen por material POP. Estos datos lo utilizaremos para potenciar la difusion y dar a
conocer el consultorio pediatrico de la Dra. Patricia Vite.



Pregunta 4 ¢;Qué considera usted que incurre para brindar un servicio de calidad?

Tabla 4
Pregunta 4. Encuesta a personas econémicamente activas del sector.
Frecuencia porcentaje
Personal capacitado 20 24%
Organizacion en el servicio 79 21%
Trato con el paciente 105 28%
Tiempos de espera cortos 100 27%
TOTAL 374 100%
Elaborado por: Luis Vite Robbys
30% 28% 7%
25%
21%
20%
15%
10%
5%
0%
Personal Organizacion en  Trato con el Tiempos de
capacitado el servicio paciente espera cortos

Figura 4 Pregunta 4. Encuesta a personas econémicamente activas del sector.

Elaborado por: Luis Vite Robbys.

En el andlisis de la encuesta realizada se determind que la variable mas importante para
brindar un servicio de calidad es el trato con el paciente con un 28%. La segunda variable son
los tiempos de espera cortos con un 27%. En tercero se encuentra el personal capacitado con
un 24% vy por ultimo la organizacién en el servicio con un 21%. Podemos observar que son
valores que no varian por mucho su porcentaje y para el consultorio pediatrico de la Dra.
Patricia Vite se tomara en cuenta las 4 variables potenciarlas con estrategias de marketing.



Pregunta 5 ¢ Cual de estos recursos considera usted que es el mas importante para que un
consultorio pediatrico funcione?

Tabla b
pregunta5. Encuesta a personas econémicamente activas del sector.

Frecuencia porcentaje
Atencion rapida 62 17%
Costo de servicio 78 21%
Comodidad 58 15%
Calidad de profesional 93 25%
Ubicacion 83 22%
TOTAL 374 100%
Elaborado por: Luis Vite Robbys
30%
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Figura 5 Pregunta 5. Encuesta a personas econdmicamente activas del sector.
Elaborado por: Luis Vite Robbys.

El recurso mas importante para que un consultorio pediatrico funcione segun las personas
encuestadas es la calidad del profesional con un 25%. Y como segundo recurso las personas
eligieron la comodidad con un 22%. Por lo que se puede realizar la capacitacion constante en
brindar un buen servicio a los pacientes.



Pregunta 6 ¢ Qué nombre institucional le gustaria que tenga el consultorio pediatrico?

Tabla 6
pregunta 6. Encuesta a personas econémicamente activas del sector.
Frecuencia porcentaje
Mi segundo hogar 105 28%
La tia Patty 193 52%
Consultorio pediatrico 67 18%
Pedripatty 9 2%
TOTAL 374 100%
Elaborado
por: Luis Vite Robbys
60%
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Figura 6 Pregunta 6. Encuesta a personas econdmicamente activas del sector.
Elaborado por: Luis Vite Robbys.

Segun los resultados de la encuestas las personas les parecié mas llamativo el nombre “LA TIA
PATTY” con un 52%, nos indica que el consultorio pediatrico si deberia de tener un nombre
institucional que lo diferencie de la competencia y ganar poder ganar reconocimiento de marca.



Pregunta 7 ¢ Cree usted que el consultorio pediatrico deberia promocionarse?

;—?engSnZa 7. Encuesta a personas econdmicamente activas del sector.
Frecuencia porcentaje

De acuerdo 143 38%

Muy de acuerdo 168 45%

Desacuerdo 3 1%

Probablemente 60 16%

TOTAL 374 100%

Elaborado por: Luis Vite Robbys
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Figura 7 Pregunta 7. Encuesta a personas econémicamente activas del sector.

Elaborado por: Luis Vite Robbys.

Segun las personas encuestadas se detectd que estan muy de acuerdo en que el consultorio
pediatrico deberia promocionarse con un 45% y un 38% estan de acuerdos .las acciones a
realizar son en Tomar acciones para potenciar la marca y promocionarse por toda la parroquia
Urdaneta.



Pregunta 8 ¢ Mediante qué medio le gustaria conocer informacion sobre el consultorio
pediatrico?

Tabla 8
pregunta 8. Encuesta a personas econémicamente activas del sector.
Frecuencia porcentaje
Medios ATL 85 23%
Vallas publicitarias 43 12%
Hojas, volantes 132 35%
Redes sociales 114 30%
TOTAL 374 100%
Elaborado
por: Luis Vite Robbys
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Figura 8 Pregunta 8. Encuesta a personas econdmicamente activas del sector.
Elaborado por: Luis Vite Robbys

El 35% de personas encuestadas votaron que les gustaria recibir informacion del consultorio
pediatrico en hojas volantes y un cercano 30% les gustaria recibir informaciéon por medio de las
redes sociales, nos damos cuenta con el andlisis de esta pregunta que podemos darnos a
conocer por medios de poco costo y que impactan de manera efectiva en los pacientes.



Pregunta 9 ¢Razones por las cuales usted acudiria al consultorio pediatrico?

Tabla 9
pregunta 9. Encuesta a personas econdmicamente activas del sector.
Frecuencia porcentaje
Buen servicio 131 35%
Horarios de atencién 80 21%
Personal capacitado 93 25%
Entretenimiento para
) 70 19%
los nifios
TOTAL 374 100%
Elaborado
por: Luis Vite Robbys
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Figura 9 Pregunta 9. Encuesta a personas econémicamente activas del sector.

Elaborado por: Luis Vite Robbys

Segun los datos obtenidos por la encuesta el 35% de los encuestados irian al consultorio
pediatrico por el motivo de recibir un buen servicio. Esta informacion relevante para determinar
estrategias que ayuden a la afluencia de pacientes del consultorio pediatrico.



Pregunta 10 ¢ Cuanto usted esta dispuesto a pagar para una consulta pediatrica

especializada?

Tabla 10
pregunta 10. Encuesta a personas econémicamente activas del sector.
Frecuencia porcentaje
$50 — $55 3 1%
$25 — $30 120 32%
$20 168 45%
$40 — $45 83 22%
TOTAL 374 100%

Elaborado por: Luis Vite Robbys
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Figura 10 Pregunta 10. Encuesta a personas econémicamente activas del sector.

Elaborado por: Luis Vite Robbys

De la totalidad de las personas encuestadas el 45% comentd que estan dispuestos a pagar una
consulta pediatrica especializada en $20. Asi mismo una 35% de las personas encuestadas
estan dispuestas a pagar de $25 a 30 ddlares. La informacion obtenida de esta pregunta nos
sirve para poder realizar una propuesta promocional en los precios. Que ayude a obtener mas
ventas en citas.

i:ig'(jra 11 Elaborado por Luis Vitel

Elaborado por: los autores



Entrevista dirigida al propietario del consultorio la doctora Patricia Vite Rodriguez.
SA qué tipo de clientes estan dirigidos los servicios del consultorio médico pediatrico?

El consultorio médico va dirigido hacia los padres de familia que necesiten un servicio de salud
para sus hijos, he brindado este servicio desde el hospital del nifio, y ahora mi actual trabajo
que en el IEES, muchas de las veces los padres de familia me preguntan si tengo un
consultorio particular y ellos acuden a mi consultorio, hay un porcentaje pequefio de pacientes
que llegan a mi consultorio son pacientes que ya los he atendido en los hospitales donde
laboro en otro horario.

¢Qué tan alta es la demanda del consultorio médico?

El consultorio pediatrico tiene una demanda media baja por el hecho que he perdido pacientes,
creo que la falta de conocimiento de las personas en el sector me ha llevado factura , pienso
que con una buena estrategia y algunos cambios internamente como la optimizacién de tiempo,
llevar el control de los pacientes en hojas y no digitalmente y ventas de citas ordenada me
ayudara a que los pacientes vuelvan porque en cuestién del servicio que doy es profesional y
mis pacientes siempre estan satisfechos.

¢Con que frecuencia lanza al mercado promociones de citas médicas?

Lastimosamente en lo que es promociones de citas médicas no las hago, siempre me eh
manejado con los pacientes que llegaban del hospital donde trabajo y pacientes del sector , me
gustaria implementar este tipo de promociones porque sé que una empresa las realiza y dan
beneficios, el motivo que no he realizo promociones es por el cuestién tiempo.

¢El consultorio médico posee un medio que pueda utilizar el paciente para expresar su
nivel de satisfacciéon?

No existe ningin medio que utilice, en si el consultorio pediatrico es un poco llevado a la
antigua, no existe un orden, conforme van llegando los pacientes, los voy atendiendo. En
muchos de los casos me llaman al teléfono celular y convencional y realizo algunas consultas
por ese medio sin costo. Estoy segura que necesito cambiar algunos de los procesos que se
manejan de forma més actualizada.

¢Cudles son los grupos de pacientes que visitan con mas frecuencia el consultorio
médico?

Los grupos de pacientes que con mas frecuencia visitan son los que pacientes antiguos que
siempre vienen a revisiones y pacientes que vienen por referencias.

¢Cuales son los medios de comunicacion por los que da a conocer el consultorio
médico?

El consultorio no lo he dado a conocer, en si las referencias hacen que las personas del sector
acudan al consultorio. Me gustaria darlo a conocer por redes sociales porque muchos
pacientes me preguntan si el consultorio pediatrico posee redes sociales para poder informarse
de esa manera, me ha llamado mucho la atencién porgue es lo que en la actualidad predomina
y es un medio gratuito.

¢ Conoce usted la propuesta de valor que pregonan los médicos pediatricos?

Si la conozco, efectivamente se cémo se manejan los colegas que también tienen sus
consultorios en otras ciudades, también conozco por las charlas que he tenido en el exterior, el
problema como le mencione anteriormente es el tiempo, y aparte no conocia de una persona
que me ayude con estrategias de marketing para aumentar los pacientes, aumentar los
ingresos, mejorar los procesos, tener promociones etc.



¢Los pacientes pueden hacer reservaciones de citas médicas, por qué medios?

Los pacientes no hacen reservas médicas, solo acuden al consultorio pediatrico y si esta vacio
lo atiendo, si me encuentro ocupada el paciente toma asiento en la sala de esperas hasta que
su turno comience, en ocasiones llaman al convencional para avisar que van, o cuando es una
emergencia.

¢ Qué factores determinan la demanda de su consultorio?

Uno de los factores que determinan la demanda es mi experiencia como doctora y el buen trato
gue brindo a mis pacientes.

¢ Qué actividades de marketing ha realizado para posicionar el consultorio pediatrico
entre los pacientes que habitan en el sector?

Cuando abri mi consultorio la Unica actividad de marketing que realice fue en decorar el
establecimiento en forma llamativa para los nifios que la he venido actualizando por todo este
tiempo y solo realice una valla publicitaria en el exterior del establecimiento. Es algo minimo y
por eso necesito realizar mas actividades de marketing.

Figura 22 Entrevista a médico
Elaborado por: Los autores

Analisis del macro entorno PESTEL

Politico

Dentro del pais existen normas que deben cumplirse dentro del factor politico se encuentran.
Debe cumplirse el consultorio pediatrico por emitir facturas obligatoriamente declarar los
impuestos. Acogerse a las normas de salud del ministerio de salud pubica. Y estar al tanto en
el control y revision de sanidad.

Econdmico

Debido a la crisis en el pais se ha reducido el nimero de emprendedores que buscan generar
ingresos y empleos, es dificil encontrar un consultorio pediatrico, es verdad que si existen en
algunos sectores de la ciudad de Guayaquil pero son contados y con un valor costoso en las
consultas. Es muy dificil encontrar un consultorio pediatrico en el sur oeste de Guayaquil y
ademas que el valor de adquisicién de una consulta pediatrica sea un precio acorde al sector.
La economia es media baja a media alta, debido a esto el valor de la consulta pediatrica no
puede exceder a mas de $30 doblares porque seria visto por parte de los moradores como un
precio caro.



Social

Las tendencias sociales tienen un impacto directo con el sector pediatrico. En la actualidad
existen muchos adolescentes en Guayaquil que son padres de familia y no tienen el valor
econdmico y tampoco los conocimientos del como es el cuidado de un bebé “En los ultimos 10
afos, el incremento de partos de adolescentes de entre 10 y 14 afios fue del 78% en ecuador.”
Dato del periédico el comercio el 12 de Mayo del 2018. Citando este articulo nos damos cuenta
que genera un impacto importante. 49 de cada 100 mujeres que son madres en el pais tuvieron
su primer hijo entre los 15 y 19 afios. Como consultorio pediatrico se debe brindar un excelente
servicio pediatrico dando una mano a este impacto social.

Tecnoloégico

1.- El uso excesivo del internet por parte de la sociedad genera un fuerte impacto porque el
paciente se encuentra siempre informandose de que manera proceder si algo le pasa a su
bebé, de a que consultorio pediatrico acudir, cual es el mas asequible, etc. Resulta més facil
llegar a los pacientes mediante las redes sociales, se puede interactuar, informar, comunicar
del servicio que se ofrece. Es una manera directa de generar ingresos y a su vez de atraer a
los pacientes con un bajo costo, este es un impacto favorable.

2.- los avances que se han implementado en el ejercicio de la pediatria son muchisimos. Los
implementos pediatricos son un poco costosos pero tienen una durabilidad larga y son de
mucha ayuda para brindar un buen servicio.

Ecolbégico

El factor ecolégico en el consultorio es muy importante porque influye en el cuidado y el
bienestar del nifio en su estaba de crecimiento. Algunos factores ambientales que influyen en la
salud pediatrica.

Contaminacion del aire interior. (tabacos)

Contaminacion del aire exterior (quemas de residuos, humos, polvos, otros)
Transporte y trafico

Radiacion ultravioleta

Contaminacion alimenticia

Cambio climéatico

Un articulo en la pagina de la (Salud, 2017) organizacion mundial de la salud dice “Cada afo
mueren mas de tres millones de menores de cinco afios por causas y afecciones relacionadas
con el medio ambiente. EI medio ambiente es, pues, uno de los factores que influyen de forma
mas decisiva en el tributo mundial de diez millones de defunciones infantiles anuales, y uno
muy importante para la salud y el bienestar de las madres”

Es una realidad que por el mal cuidado y la contaminacion ambiental los nifios sufren de
enfermedades y pueden causarles la muerte. Existen varias formar de llevar un control y tomar
todas las precauciones necesarias para que el nifio crezca sano y fuerte, el consultorio
pediatrico ofrece las indicaciones que debe llevar a cabo para que el nifio tenga una etapa de
crecimiento sana.

Legal
Ley organica de la Salud

Segun el (Congreso Nacional, 2018) En el capitulo sobre los servicios de salud (art. 180 y 186)
regula, ademas, la regulacién del funcionamiento de los servicios de salud.

Constitucién Politica del Ecuador

Segun el (Asamblea Nacional, Constitucién politica del Ecuador, 1998) en el art.54 de la
constitucién politica del Ecuador se refiere en general a personas o entidades que presten
servicios publicos y se hace referencia a la mala practica en el ejercicio de su profesion, lo que



claramente determina que la practica médica debe atender a esta responsabilidad establecida
en la constitucion.

Cédigo Penal del Ecuador

El (Asamblea Nacional, Cddigo Penal del Ecuador, 2014) (art. 14 y 15) sefiala en forma general
que las infracciones de responsabilidad culposa pueden ser consideradas en el ambito médico
cuando no se ha dado cumplimiento a las normas y reglamentos o en el caso de negligencia,
imprudencia o impericia.

Régimen Tributario

(Asamblea Nacional, LEY ORGANICA DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO, 2015), Titulo Il
en su art. 15, 26, 27 que manifiesta sobre obligatoriedad tributaria y la calificacion del hecho
generador. El Consultorio médico si cuenta con un niimero de ruc legitimo.

Permiso de Uso de Suelo

(Municipalidad de Guayaquil, 2018) A este documento también se lo denomina Taza de
Habilitacion y Control y “habilita al establecimiento para que haga uso de las instalaciones”
(Congreso-Nacional, 2005, pag. 14), se solicita en las ventanillas del Municipio vy
posteriormente en ventanilla de la Direccion de Uso del Espacio y Via Puablica. A continuacion
de este trdmite se debe obtener el permiso de cuerpo de bomberos.

Permiso de Funcionamiento

(Ministro del Interior, 2018) En la pagina del ministerio de salud publica se encuentran los
requisitos y valores a pagar para obtener el permiso de funcionamiento de establecimientos
comerciales y de servicios, con un valor a pagar de $ 7,63 por ser un consultorio médico, en la
pagina se explican los valores establecidos. El tramite de renovacién o por primera vez se lo
puede realizar en la Direccion Provincial y en las areas de salud mas cercanas.

Permiso de Bomberos

(Bomberos, 2018) Los propietarios o representantes legales de los negocios deberan presentar
una solicitud dirigida al titular de la Direccién Provincial de Salud, con su hombre, nimero de la
cédula o del Registro Unico de Contribuyentes (RUC); nombre o razon social o denominacion
del establecimiento; actividad que se realiza y la ubicacion.

Registro de Propiedad Intelectual.

(Asamblea Nacional, Registro de Propiedad intelectual., 2018) EIl tramite de solicitudes de
registro inscripcién o concesion de derecho de Marcas $ 208,00 USD. La proteccion de la
marca tiene una duracién de 10 afios, y siendo renovables indefinidamente, la renovacion se la
puede realizar entre los seis meses antes y seis meses de la fecha de vencimiento.



Tabla 12. Analisis DAFO

Analisis
interno

FORTALEZAS DEBILIDADES
L Falta de tecnologia
Experiencia de la para llevar el

Dra. Patricia Vite.

Valor de citas

historial clinico de
los pacientes.

No se ha realizado
marketing en el

Analisis médicas asequible .
externo . consultorio
para los pacientes. o
pediatrico.
Escasos consultorios
especializados en ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO
pediatria en el sector.
Desarrollo de péagina de ESTRATEGIA DE
OPORTUNID redes sociales para SOCIAL MEDIA ESU\I;'?\I-I;_I'EAGS"?(DE
ADES potenciar la publicidad e MARKETING Y PROMOCIONES
ingresos. DIFERENCIACION
Falta de recursos
financieros para la ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA
compra y modernizacion
de equipos.
Que si se logra mayor ESTRATEGIA DE Egg'll?lﬁA-II—ZEECI:'IAO?\IE
AMENAZAS afluencia de pacientes, PUBLICIDAD Y DEL PROCESO
aumente los tiempos de COMUNICACION INTERNO

espera.

Elaborado por: Luis Vite Robbys.

Tabla 13. Estrategias diferenciadoras del marketing de servicios utilizando las 8p.

Marketing Mix 8P Actual Propuesta
PRODUCTO O No posee nombre ni Nombre y slogan del consultorio. Valla
SERVICIO slogan. publicitaria, banners, hojas volantes.
No facilita formas de Formas de pago, venta de citas anticipadas,
PRECIO pago, unico precio $20 reserva de citas via social media.
por consulta. 2019costo$25. 2020costo$30.
PLAZA No conoce ningin medio | Social media marketing, Aplicacién BUFFER
donde distribuir la (instagram, Facebook y twitter).
publicidad. Material POP.
No brinda ningun tipo de | Promociones de ventas, por fidelidad, y por
PROMOCION promociones en la venta seguir las redes sociales de la empresa.
de citas médicas. Influencer marketing.
N;)rgzseiﬁz;cr)rglpurtgggsrg 2 laptops, 1 impresora, Equipos de oficina,
PROCESOS P 9 P tiempo méaximo de atencion, orden en la
interno. Y el orden de - .
. atencién de los pacientes.
atencion.
No posee aire Aire acondicionado SPLET, remodelacién de
acondicionado, . . )
PHYSICAL . : pintura, implementos de salud, juegos para
implementos decorativos o : K
niflos, ambiente aromatizante.
y de salud.
No goza con personal de | Capacitaciones de la Doctora, contratacion
PERSONAL X ; .
marketing o secretario. de un personal de marketing.
PARTNERS No tiene alianzas con Alianza con escuela del sector, y de la

otras empresas.

empresa de leche ENFAMIL.

Elaborado por: Luis Vite Robbys.




Estrategia de Producto

Para que el consultorio pediatrico posea una diferenciacién y pueda ser conocido por sus
pacientes, se necesita un redisefio de marca con un nombre y slogan que sea identificado
rapidamente entre un concepto de buen servicio médico pediatrico para que sea promocionado
en la etapa de publicidad y comunicacion.

Estrategia Precio

En lo que respecta el precio de la consulta es de $20 es un precio asequible para el mercado
por la razon de que un consultorio particular de una especializacion profesional el valor de
consulta supera los $50. Una de las falencias para adquirir una consulta médica es que el
paciente tenia que ir al establecimiento esperar el turno y al final del servicio cancelar en
efectivo demorando el tiempo de consulta. En este punto se incluirhd pagos con tarjetas de
crédito previos a la consulta. Es decir que el paciente sabra a qué hora especifica le tocara
acudir para ser atendido rapidamente. Para el afio 2019 tendra un incremento. El precio sera
de $25 y para el afio 2020 sera de $30 cada consulta.

Estrategia plaza

Con la nueva imagen consultorio médico pediatrico “La Tia Patty” y Slogan disefiado, se
procedera a la difusién o distribucién de publicidad con la ayuda del social media marketing. La
creacion de las redes sociales estara conformada por la difusibn de mucho contenido
relacionado con el consultorio pediatrico, como informacién del lugar, promociones semanales,
cuidados, prevenciones, galeria de fotos y videos de nuestros pacientes expresando la
satisfaccion del servicio recibido, entre otros articulos con el objetivo de impulsar la compra de
consultas médicas.

Gracias a la App llamada BUFFER se posteara publicaciones en las redes sociales que cuenta
el consultorio, de esta manera permite programar publicaciones con anticipacién en fechas
establecidas sin tener la necesidad de estar conectado en ese momento.

Trivias y concursos

Los concursos a realizarse permitird que el consultorio pediatrico “LA TiA PATTY” cree una
relacibn de manera directa con sus futuros pacientes, con la interaccién constante
engancharemos a las personas para que realicen la compra de una consulta médica. Se
realizard trivias en relacién a la empresa en la cual se regalara productos para los bebes como
pafales, leche, vitaminas, y medicamentos béasicos. Se probara el conocimiento que tengan las
personas sobre el negocio en el caso de haber prestado atenciéon a las publicaciones que
dieron anteriormente. Se seleccionan a los usuarios que dieron las respuestas correctas y se
escogera el ganador de la dinamica. Los ganadores se los contactara internamente para darle
las indicaciones pertinentes para que reciban su premio. Ej:

Los invitamos a participar en la siguiente trivial por una leche ENFAMIL tamafio grande
respondiendo la letra correcta.

¢Cual es el nombre de la Dra. ¢Especializada en pediatria que atiende en el consultorio
pediatrico?

Patty Guevara cueva
Patricia Vite Rodriguez
Rosa Villamar Espinoza
Patricia del pilar



Influencer Marketing

Esta estrategia nos permitira ganar cobertura y expansion de la marca a nivel de ciudad. Los
influencer son personas clave para dar impulsos a estrategias de marca por su gran aporte y
capacidad para influir en habitos de compra, gustos y criterios de sus seguidores. Posee el
potencial de ofrecer recomendaciones de productos, servicios que ellos utilicen interactuando y
dando una buena referencia a sus miles de seguidores.

Se trata de contratar a una persona totalmente influyente y que posea una gran cantidad de
seguidores en sus redes sociales, cuya opinion sea respetada y tenga buen criterio para sus
seguidores, la persona indicada es la presentadora de televisién Adriana Sanchez la cual
posee dos nifios pequefios y en su cuenta de intagram cuenta con un millon y medio de
seguidores, también al cerrar el contrato con este personaje es con la finalidad de captar
nuevos seguidores a nuestras redes sociales, posicionar la marca por toda la ciudad e informar
sobre nuestros servicios y promociones que ofrece el consultorio pediatrico “LA TIA PATTY”, se
puede pactar el pago por efectivo o también via canje que es el més usado por personas de
pantalla, puntos que se tomaran en cuenta y se negociaran al momento de firmar un contrato
con nuestra persona influencer.

La persona escogida como influencer marketing en este caso la presentadora de television
Adriana Sanchez, efectuard la campafia de producto por medio de publicaciones en sus
cuentas de redes sociales Facebook, instagram y twitter, se encargara de difundir los servicios
de salud del consultorio pediétrico, posteando a base de fotografias, videos o historias que
tengan relacién a la marca influenciando a la compra de citas médicas a todos sus seguidores,
se tomara en cuenta el valor de la consulta, la calidad del servicio y el buen trato con el
paciente. Posteriormente las cuentas oficiales del consultorio pediatrico difundiran el mismo
contenido del influencer. El costo de esta estrategia es de $ 250 por red social, en total serian
$750 de inversion para esta estrategia.

Frecuencia de Compra

La promocion de citas médicas se las realizar4d de dos maneras. La primera forma es en el
momento de realizar su primera compra de citas médicas via social media, si realiza la compra
mediante esa via la consulta le costara $18.

La segunda forma es si el paciente lleva 3 citas en el mes se otorgara un kit de vitaminas gratis.
Si tiene 6 citas en el mes, un set de vitaminas A B C D y pafalera gratis. Y por dltimo si tiene 8
citas en el mes se otorgara un set de vitaminas A B C D. pafalera gratis y 5% descuento en las
citas médicas que realice en lo que queda del mes y un mes adicional.

Estrategia entorno

Se adquirird dos laptops y una impresora de escritorio para mejorar el proceso de blsqueda de
historial médico y poder realizar la ficha del paciente digitalmente, facilitando el acceso y la
rdpida entrega de recetas y 6rdenes de chequeos si el caso lo amerita. Suministros de oficina
basicos que permita el mejor funcionamiento del proceso interno que puedan usar la Doctora y
el personal contratado.

El tiempo de atencién

Con la venta de citas médicas anticipadas los pacientes sabran a qué hora acudir al consultorio
pediatrico para que no ocurran problemas de esperas al momento de la atencion. Para evitar
largas esperas se le incorporara a la DRA. Un tiempo maximo de atencion de 15 minutos.
Quiere decir que por paciente se podra demorar 15 minutos maximos en la consulta.

Estrategia Physical (entorno)

La presencia fisica es muy importante porque es la carta de presentacién que estamos
ofreciendo, el cuidado de la imagen y el aseo externo e interno deben estar en perfecto estado
y en constante observacion.



Estrategia Personal

Contratacion de un asistente poli funcional que realice actividades de marketing, ventas de
citas médicas, estar pendiente del social medial del consultorio pediatrico, el ingreso de
pacientes a consulta, atencién de llamadas y servicio al cliente. Incluye beneficios de ley,
uniforme, teléfono celular con internet y llamadas, buen ambiente laboral, horarios de lunes a
sabados incluyendo feriados.

Se gestionara capacitaciones de temas referente a la pediatria en la salud de los nifios,
también se establecera reuniones con visitadores médicos que pueden facilitar capacitaciones
en el exterior. Solo se tendra que costear el transporte.

Estrategias Partners (alianzas)

En toda escuela primaria es necesario tener un departamento medico porque los nifios en la
mayoria de los casos son inquietos y suelen tener accidentes, o pueden sentirse mal en horas
clase. Es por eso que se realizard una reunion con el duefio de la escuela para que en los dias
de reunién con los padres de familia el consultorio pediatrico “LA TIA PATTY” sea
promocionado como un lugar donde puedan llevar a sus hijos cuando necesiten un servicio de
salud, garantizandonos la publicidad en hojas volantes que entregaremos. Aliarse con otras
empresas es una variante que se utiliza con el fin que ambas empresas salgan beneficiadas.
En este caso el consultorio pediatrico “LA TIA PATTY” encuentra una oportunidad de
segmentarse en la busqueda de nuevos pacientes.

Por ser estudiantes de la escuela se entregard por Unica vez un kit de vitaminas gratis
presentando el carnet de la escuela. Esta Alianza estratégica se llevard a cabo programando
una reunién con el representante de la leche (ENFAMIL) con el fin de que la DRA. Patricia Vite
de salida a ese producto y posteriormente la empresa le obsequiara productos gratuitos para
ofrecer a los pacientes en promociones que se realicen en las paginas del consultorio
pediatrico.

CONCLUSIONES

Dentro de los hallazgos se pudo evidenciar que el consultorio pediatrico TIA PATTY no tiene
una buena participacion de nimero de pacientes dentro del sector de la salud. A pesar de que
es un segmento atractivo por el impacto que tiene en nuestro pais las enfermedades de nifios.
Se requiere enfatizar ciertas caracteristicas como el del brindar un servicio al paciente de
calidad, complementdndose por medio de la Diversificacion de las campafias y promociones
que permita el incremento de pacientes.

La investigacion indica que los pacientes buscan obtener excelente servicio médico, rapidez y
comodidad. Es decir que el talento humano sera fortalecido con la ayuda de la incorporacion de
un profesional con cocimiento en marketing que reciba a los pacientes, agilite el proceso de
atencién y que gestione las campafias promocionales. El paciente es muy importante hacerlo
sentir importante y feliz, la comodidad es uno de las acciones desarrolladas es por eso que
aunque cierre el consultorio, adn se podran realizar venta de citas via social media marketing o
telefénica, el proceso de ventas seguira activo para obtener incrementos en las ventas.

Se concluye que se requiere explotar las fortalezas que posee el consultorio pediatrico. Como
es lo econdémico de las citas médicas y la excelente atencién especializada de la Dra. Patricia
Vite. Se debe realizar inversién es en la parte Interna, generar un ambiente cémodo y Ademas
en la parte externa, mejorar la fachada, color y nombre para que pueda ser identificado y tener
una mejor percepcion visual dentro del sector de la salud.



RECOMENDACIONES

Analizar continuamente el sector de la salud con el fin de ir determinando los cambios de
preferencia de los pacientes, las nuevas tendencias que se apliquen en los consultorios. Esto
permitira mejorar el servicio ofrecido, poder tomar medidas correctivas y de prevenir
inconvenientes que se pueden presentar en el momento de brindar el servicio de salud.

Es importante realizar seguimiento en la gestidon de servicio al cliente, es importante medir la
satisfaccion después del servicio brindado. Conocer la percepcién de los pacientes, establecer
relacién empresa- paciente con el fin de obtener informacién que ayude a perfeccionar, estimar
y corregir acciones para ir creando fidelidad hacia el consultorio pediatrico TIA PATTY.

Estar pendiente si en caso lo requiera la propietaria con la ayuda de su asistente en
conocimiento de marketing el seguir incrementando el costo de las citas médicas. Estar
pendiente de muchas variables que influyen de manera directa con las ventas. El valor que fue
incrementado en el proyecto es un costo que fue antes analizado en el estudio de mercado.
No es recomendable subir mas de $30 ddlares por lo que puede ser perjudicial para la
afluencia de pacientes y por el sector donde se encuentra ubicado el consultorio pediatrico TIA
PATTY.

Evaluar constantemente el desarrollo de las estrategias de marketing (8p) para determinar el
impacto que genera hacia el mercado, es recomendable crear metas y acciones de marketing
mensuales que pueden ser supervisadas con el fin de definir los avances logrados ademas de
problemas o cambios que se originen y que puedan influir en los objetivos del consultorio
pediatrico TIA PATTY, la gestién de las actividades va dirigida en aumentar la afluencia de
pacientes.
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