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OBJETIVOS DEL PROYECTO

OBJETIVO GENERAL

Analizar la satisfaccion y atencién al cliente en la clinica San Francisco en la ciudad de Latacunga
Provincia de Cotopaxi, con el fin de establecer una propuesta de Plan de Marketing.

Establecer el
direccionamien
to y objetivos
del proyecto
propuesto.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Fundamentar
conceptual y
tedricamente
las variables
que integran
la satisfaccion
del cliente y
plan de
marketing.

Disenar una
metodologia
de
investigacion
para facilitar
la informacién
que se desea
obtener con lo
que respecta
al nivel de
satisfaccion en
los usuarios.

Proponer
estrategias de
marketing que
permitan
mejorar la
atencién al
cliente con el
fin de
conseguir su
satisfaccion.



La Clinica San Francisco objeto de estudio ha
logrado introducirse en el mercado

La satisfaccion del cliente forma parte de la
administracién de la calidad total.

El actual andlisis se centrard en obtener
informacion necesaria.
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o PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Escases de Capacitaciones. MRS k%\i

Infraestructura Estdndar. m
Carencia de un Manual de Procesos




" SATISFACCION DEL CLIENTE

Con el pasar de los anos la calidad se ha
convertido en un pilar fundamental para Ilao

satisfaccion del cliente.

moralidad,
creatividad,
espontaneldad

Se debe establecer una
Autorrealizacién ""f"" ‘-h je .j“-».'\'::'.l'._-'.

escala de prioridades para _
autorreconoarmenh?.
satisfacer las necesidades Reconocimiento faafianza; respetn; Exite

I . g amistad, afecto, intimidad sexual
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Con lo que respecta a la atencién al cliente se debe
tomar en cuenta los elementos intangibles.




" CALIDAD i

M Término Griego “KALOS”

* lo bueno, lo apto.

Palabra Latina “QUALITATEM”

* Calidad o propiedad.

'

En este sentido, calidad es una palabra de

naturaleza subjetiva.




Es muy comuUn que se

establezcan limites de Limite de especificacion
:

especificacion. Si el

producto estd dentro de
ciertos limites, se le
considera como bueno; si

esta fuera es producto Productos  Productos buenos Productos

d efec’ruoso. defectuosos defectuosos |
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-~ MARKETING

* El retener clientes se basa en las relaciones y las personas.

* Bien o servicio que la empresa introduce al mercado.

* Lugar en donde se va a ubicar el producto.

* Valor a pagar por un bien.

* Medio por el cual una empresa intenta informar, convencer y recordar, directa o indirectamente, sus
productos y marcas al publico.

* Ambiente déonde se presenta el servicio en el cual interactia la empresa.

* Método por el cual los clientes son tratados.
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RESUMEN DE LAS METODOLOGIAS

NOMBRE TIPO DE CLIENTE OBJETIVO
Grupo de prueba Clientes antiguos y clientes Comparar las apreciaciones que tienen del servicio los
nuevos clientes antiguos y clientes nuevos.
Servqual Clientes actuales Determinar la satisfacciéon de los clientes actuales en relacién
a las expectativas y percepciones sobre el servicio brindado.
Analisis cliente interno Clientes internos Indagar la ejecucion y cumplimiento de procesos que realiza
el personal de la clinica.
M
Investigacion de mercado Clientes actuales y Establecer las necesidades de los clientes actuales y /
potenciales

potenciales. MC
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"RESUMEN DE LA POBLACION

bl VARIABLE INSTRUMENTOS POBLACION MUESTRA

PLAN DE MARKETING ENCUESTA

SATISFACCION AL GRUPOS DE PRUEBA (CLIENTES
CLIENTE ANTIGUOS Y NUEVOS)

GRUPOS DE PRUEBA (CLIENTES
ANTIGUOS Y NUEVOS) PRINCIPIOS
DE LA CALIDAD

METODO SERVQUAL TOTAL

CLIENTES

ATENCION AL CLIENTE ANALISIS DEL CLIENTE INTERNO 1

~ NS

54015 CLIENTES
POTENCIALES

11760

11760

11760

33

(€D

33

372



< ~DISCUSION DE LOS RESULTADOS

® Producto: El 52,6% si conoce la clinica y la ha visitado,
mientras que el 47,4% no lo ha hecho.

¢ Plaza: La clinica no cuenta con un procedimiento que
ayude a mejorar la distribucion de los servicios hacia
el consumidor.

Mé.l-odo * Precio: El precios es manejado a consideracion del :
gerente, el 54,7% de los encuestas se sienten "
insatisfechos al momento de ejecutar el pago. e

[ ] [ I 4
InveStlqu|on e Promocidon: Los clientes desean medios de

comunicacion tradicionales.

¢ Evidencias Fisicas: Para el 54,4% de los encuestados
de Mercado

la clinica cuenta con sefalética.

® Procesos: El 53,9% de los encuestados consideran
qgue el tiempo de ejecucidon en los procesos no es
suficiente.

e Personas: El 58,59% los clientes no se sienten
satisfechos con la atenciéon brindada.
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Discusion esta muy satisfecha con la consulta

Clientes Antiguos

Clientes Nuevos

Variables Frecuencia %
muy de acuerdo 122 642
de acuerdo 68 358
no sabria decirlo 0 0
en desacuerdo 0 0
muy en desacuerdo 0 0
Total 150 1000

Frecuencia
38
18
36
70
20
182

%
209
99
198
38,5
1

100,0

Brecha
43,3
259
-13,8
38,5

-11
0

; —
—~ METODO GRUPOS DE PRUEBA 1

N/

Discusion esta consulta ha sido mejor que la mantenida en otros centros de

salud.
Clientes Antiguos Clientes Nuevos
Variables Frecuencia % Frecuencia E Brecha
muy de acuerdo 156 821 38 209 61,2
de acuerdo 4 175 s 192 19
no sabria decirlo 0 0 108 59,3 55,3
en desacuerdo 0 0 0 0 0
muy en desacuerdo 0 0 0 0 0
Total 150 1000 182 1000 0 —’
A = Y.
N J ' N\



Discusion el personal pone atencion

W
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Discusidn el trato del personal

Clientes Antiguos

Clientes Nuevos

Variables Frecuencia % Frecuencia % Brecha
miuy de acuerdo 28 45,3 38 208 25,4
de acuerdo 102 53,7 18 99 43,8
no sabria decirlo 0 0 54 87 29,7
en desacuerdo 0 0 72 39,6 -39,6
miuy en desacuerdo 0 0 0 0 0
Total 150 100 182 100 0

R

Clientes Antiguos Clientes Nuevos /

Variables Frecuencia % Frecuencia % Brecha
muy de acuerdo 88 46,3 38 209 254
de acuerdo 102 53,7 74 40,7 13
no sabria decirlo 0 0 0 0 0
en desacuerdo 0 0 70 385 -385
muy en 0 0 0 0 0
desacuerdo

Total 190 100,0 182 100,0 0
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Discusion frecuentar a la clinica

Clientes Antiguos

Clientes Nuevos

Variables Frecuencia % Frecuencia % Brecha
muy de acuerdo 157 82,6 38 20,9 61,7
de acuerdo 33 17.4 20 11 6,4
no sabria decirlo 0 0 36 19,8 -19,8
en desacuerdo 0 0 72 39,6 -39.6
muy en 0 0 16 8,8 -8,8
desacuerdo

Total 190 100,0 182 100,0 0

S’
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_—"_METODO GRUPOS DE PRUEBA 2

Discusion escoger venir a [a clinica

Clientes Antiguos Clientes Nuevos

Variables Frecuencia Porcentaje Frecuencia  Porcentaje

recomendacion 66 U7 78 429

qusto = 4 T %3 D|scusmnquesew::cl[ﬂutnllzi t' _

facilidad 5 79 5 02 |eNnies Antguos [entes Nuevos
Variables Frectiencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Total 190 100 182 100
L ahoratorio 42 221 ph 15,4
Emergencia 44 232 i 5]
hospitalizacion hl 26,3 b4 3.2
Consulta 5 204 44 247
Total 190 100 182 100
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Discusidn tiempo de espera

Clientes Antiguos Clientes Nuevos ~—
Variables Frecuencia Porcentaje Frecuendia Porcentaje Brecha
10 minuto B4 33,7 47 2538 7.9
15 minutos 73 384 62 341 4,3
mas de 15 53 274 73 401 -12,2
min. \
Total 180 100 182 100 0
Discusion trato recibido en la clinica
Clientes Antiguos Clientes Nuevos
Variables Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Brecha
Si 120 100 B0 44 o6
No 0 0 102 56 -56
Total 150 190 182 100 gn =
S o
N O S\ v
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. Discusion indicaciones médicas \

o
) Clientes Antiguos Clientes Nuevos
Variables Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Brecha
Si 190 100 102 56 44
Mo 0 0 &0 44 44

Total 190 150 182 100 a0
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CONFIABILIDAD

1. La clinica
desempeiia el
servicio de
manera correcta la
primera vez.
RESPONSABILIDAD
1. Los empleados
de la clinica nunca
estan demasiado
ocupados para

ayudarlo.

PERCEPCION EXPECTATIVA

1

2

PERCEPCION EXPECTATIVA

1

2

METODO SERVQUAL

IMPORTANCIA BRECHA

1

IMPORTANCIA BRECHA
1



\/

EMPATIA

1. La clinica le
brinda atencion
individualizada.
2. La clinica cuenta
con empleados
que le brindan
atencion
individualizada.
3. La clinica
toma
sinceramente en
cuenta los
interese de sus

clientes.

PERCEPCION EXPECTATIVA

1

2

IMPORTANCIA BRECHA

2



DIMENSIONES
TANGIBLES

1. Las
instalaciones
fisicas de la clinica
son visualmente
atractivas.
DESEMPENO DE
LA CLINICA

1. Empleados
sinceros e
interesados

NIVEL DE SERVICIO
1. Entrega del
servicio de
manera correcta la

primera vez

PERCEPCION EXPECTATIVA

PERCEPCION EXPECTATIVA

PERCEPCION EXPECTATIVA

2

3

IMPORTANCIA

IMPORTANCIA

IMPORTANCIA
3

BRECHA

BRECHA

BRECHA
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.~ "METODO ANALISIS DEL CLIENTE INTERNO

g

CAPACITACION

Variables Frecuencia

muy insatisfecho 33
satisfecho D
muy satisfecho 0
insatisfecho D
regular 0
Total 33

Porcentaje

100

Se le entrego el manual de funciones

Variables

muy insatisfecho
satisfecho
muy satisfecho

regular
insatisfecho

Total

Frecuencia

33

Porcentaje

100

0
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| J -/ MATRIZ FODA
\ ANALISIS INTERNO \/

FORTALEZAS DEBILIDADES

Buena presencia en el servicio. Falta de implementacién de un plan estratégico.

Confiabilidad en la aplicacion del servicio. No cuenta con la capacidad necesaria para responder a los cambios
tecnoldgicos.

Utilizacion adecuada de la tecnologia. Falta de iniciativa en el momento de remunerar al personal.

Capacidad de manejar el endeudamiento. No existen incentivos que generen la motivacion al personal.

'

Habilidad para tomar decisiones en inversiones. Falta de comunicacion entre el personal y la directiva al momento de
desempeniar las funciones.

Cuenta con efectivo para cubrir deudas a corto plazo. Carencia de procedimientos para disminuir el riesgo de contagio entre
el personal y el paciente.

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Aplicacion de leyes y reglamentos Incremento de la inflacién.

Aprovechamiento de las tasas de interés en el sistema OIS EN CRITET IR CRig:1eF1{o ]
financiero.

Retroalimentacion de la cultural general de oS diferentes o1yl oo R =Iuglo] (ols[[o SY=TaR=1N g (eI or=Te [0}
grupos sociales.

Barreras de entradas para la introduccion de nuevas Dificultad para reaccionar a la competencia.
clinicas.

Disminucion de la demanda en el mercado. ImplementaC|on de productos sust|tutos
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\_/, " ANALISIS DE POSICIONAMIENTO

ESTRATEGICO

MATRIZINTERNA Y EXTERNA |IE

MATRIZ DAFO.- Esta
matriz permite establecer
estrategias combinadas
entre las fortalezas,
oportunidades y las
fortalezas, amenazas; asi
como también entre las
debilidades, oportunidades

ES DE
WAL
TOTALES
DE LA

A THILE
EFE

y debilidades, amenazas.

DONSERVARY MANTENER DSECHAR O ENAJE
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MATRIZ POSICIONAMIEN

N
O ESTRATEGICO Y

EVALUACION DE ACCION o
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— ESTRATEGIAS PROPUESTAS

* Posicionamiento
de la marca.

* Aplicar tarifas » Ofrecer a los
de descuentos clientes un
en los servicio de
Servicios. call center.

 Poner a
conocimiento
del publico las
diferentes
tarifas de los
servicios.

PRODUCTO
PRECIO
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PROMOCION

i

> ¢ | Google

* Crear

sitios web.

* Realizar
publicidad
convencio
nal.
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ESTRATEGIAS

<

A
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s

el

* Realizar
un manual
de
procesos

» Disefar un
programa
de
capacitacio
ny
formacion.
Elaborar
un manual
de

* Mejorar la
calidad de
tiempo de
espera.
Mejorar la
fachada
externa
del

edificio.

funciones

PERSONAL
PROCESOS

NI/
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El presente proyecto se ha efectuado a través de las directrices establecidas, obteniendo un direccionamiento adecuado para la

realizacion del mismo.

Se ha logrado conceptualizar los temas relacionados con la satisfaccion del cliente y el plan de marketing siendo estas las dos
variables principales, con el fin de adquirir conocimientos basicos previos al desarrollo del proyecto, del mismo modo se obtuvo

informacion de trabajos similares sirviendo como guia para analizar la atencidn y satisfaccion al cliente.

La metodologia aplicada fue en base a proyectos relacionados, permitiendo la utilizacion de herramientas tales como; el método
servqual, grupos de prueba, analisis del cliente interno y externo, cuestionario con los principios de calidad, adicional a esto se
realizd una investigacion de mercado con el objeto de crear un cuestionario acorde a lo que se deseaba saber sobre los clientes
potenciales, gracias a estas herramientas se pudo aplicar a cada uno de los diferentes usuarios obteniendo como resultado la
insatisfaccion de los consumidores con relacion a los procesos, la atencion, infraestructura siendo los mas relevantes, es por esta

razon la importancia de implementar un plan de marketing que permita mejorar el desenvolvimiento de los servicios en la clinica.

El plan de marketing elaborado en base a los resultados obtenidos en la investigacion, propone diversas estrategias que ayudaran
al mejoramiento en el servicio del mismo modo conseguir incrementar la satisfaccion de los usuarios, con un producto que se

diferencie de la competencia.

CONCLUSIONES -



RECOMENDACIONES

—+ Es Importante para cualquier proyecto realizar investigaciones sobre temas relacionados
con el fin de formar un conocimiento general de los elementos que se encuentren

iInvolucrados, para tener una idea de lo que se va a realizar.

« Para la utilizacion de encuestas como método de recopilacion de informacion en lo que tiene
gue ver con la satisfaccion y el servicio se recomienda la utilizacion del metodo servqual,
gue basandose en parametros y dimensiones como; confiabilidad, responsabilidad,

seguridad, empatia, permite obtener informacion que ayudara a la solucion del problema.

« Por ultimo y no menos importante se debe tomar en consideracion la aplicacion del plan de
marketing pues permitira mejorar las falencias que la clinica tiene, logrando tener una mejor__

posicion en la mente del consumidor si se lo aplica adecuadamente.
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