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INTRODUCCION

En la actualidad toda empresa —sin importar el tamano que tenga-— esta obligada a
aplicar tanto en sus decisiones internas como externas una vision a largo plazo que
le permita sobrevivir y desarrollarse competitivamente: mas aun, s tal
desenvolvimiento empresarial se encuentra influido por un mundo de negocios
altamente globalizado.

Las empresas se deben a una misién que busca satisfacer su mercado objetivo
mediante la venta de productos o servicios, sin embargo. ey la forma en que se
realiza esa venta cn la que recae el mayor peso debido a que la calidad en el
servicio de atencién al cliente se determina por 1a gestion de la venta misma,
distribucién y oportunidad en los tiempos prometidos: ante tales criterios e
establece una politica obligada a que los gerentes adopten modelos de
administracién participativa, tomando como base central al elemento humano para
desarrollar sin lugar a dudas el trabajo en equipo.

Es por ello que resulta necesario plancar estrategias de mercado que
conlleven a generar un impacto en tos clientes de manera eficasz a fin de que se vea
reflejado en las utilidades empresariales.

Ahora bien. pensar estratégicamente no es sélo sentarse a planear y a
corroborar que todo salga bien, esto Gnicamente constituye una parte no medular
de llevar la empresa: ademads se necesita evaluar y uniticar a todos y cada uno de los
recursos de los que se hace allegar la organizacidn para que se logren objetivos
particulares cuyos resultados sean sustento y base a que la organizacién esté siempre
latente.

Una consecucion significativa del desarrollo y desempeno se traza en el
presente proyecto, que desarrolla una serie de estrategias de mercado cuyos
objetivos buscan penetrar su area de mercadeo y mantener a un Laboratorio Clinico
Especializado. dentro de un entorno altamente competitivo.
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5 < 7/ ANTECEDENTES OF LA INDUSTRIA DE LOS LABORATORIOS CLINICOS

Capftulo 1 Antecedentes de la. Industria de los :

Laboratorios Cinicos Espeaalizados
en la Ciudad de México : ‘
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La Qufmica ha tenido una influencia enorme sobre la vida humana. En épocas
anteriores las técnicas quimicas se utilizaban para aislar productos naturales y para
encontrar nuevas formas de utilizarlos. En el siglo XIX se desarroflaron
procedimientos para sintetizar sustancias nuevas que eran mejores que las naturales,
o que podilan reemplazarlas por completo con gran ahorro. Al aumentar la
complejidad de los compuestos sintetizados empezaron o aparecer materiales
totalmente nuevos para usos modernos, Se crearon nuevos plasticos y tejidos, vy
también farmacos que acababan con casi todo tipo de entermedades. Al mismo
tiempo nacid una incipiente modalidad interdisciplinaria que llevo a unirse ciencias
que antes estaban totalmente separadas. Los flsicos. bidlogos y gedlogos habfan
avanzado en sus propias técnicas de campo y en su forma de ver el mundo, pero en
un momento dado se hizo evidente que cada ciencia, a su modo, era el estudio de
la materia y sus cambios.

El progreso de la ciencia en los ultimos anos ha sido espectacular y sin
precedente. aunque los beneficios de este progreso han acarreado riesgos a veces
impredecibles a corto plazo. Los peligros mas cvidentes proceden de los materiales
radiactivos, por su potencial para producir cincer en los individuos expuestos y
mutaciones genéticas en sus hijos. También se ha hecho patente que la acumulacion
de las radiaciones en las plantas o células animales, asf como de pesticidas (que antes
se consideraban inocuos). o de productos secundarios de los procesos de
fabricacién, suele tener efectos nocivos. Este descubrimiento. lentamente reconocido
al principio. ha llevado a establecer nuevos campos de estudio relacionados con el
medio ambiente y con la ecologia en general.

En la antigliedad los primeros procesos quimicos conocidos tueron realizados
por los artesanos de Mesopotamia, Egipto y China. Al principio, los pobladores de
esas tierras trabajaban con metales nativos como oro. hierro y cobre. que a veces se
encontraban en la naturaleza en estado puro. pero rapidamente aprendieron a
fundir menas (principalmente los 6xidos metdlicos y los sulfuros) calentandolas con
madera o carbdn de lena para obtener los metales. El uso progresivo del cobre.
bronce y hierro dio origen a los nombres que los arquedlogos han aplicado a las
distintas eras prehistéricas cuyo desarrollo cultural corresponde precisamente a
cédmo fueron experimentando con su uso de metales. En esas culturas se inicié
también una tecnologia quimica primitiva. conforme los tintoreros descubrfan
métodos para fijar los tintes en los distintos tipos de tejidos, superficies geoldgicas y
los alfareros aprendian a preparar barnices y mas tarde a fabricar vidrio, también a
partir de las rocas y minerales.
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Ya en la época de la historia antigua. los practicos artesanos —
especialmente en Alejandrfa— y también en Egipto. los cuales después del 300 a.
C.. pensaban que los metales de la Tierra tendian a ser cada vez mdas pertectos y a
convertirse gradualmente en oro, y crefan que podian realizar el mismo proceso
mas rapidamente en sus talleres, transmutando asf de forma artiticial los metales
comunes en oro. Comenzando el ano 100 de la era cristiana, esta idea dominaba
la mente de los fildsofos y los trabajadores del metal. y se escribid un gran namero
de tratados sobre el arte de la transmutacion que empezaba a conocerse como
alquimia. Aunque nadie consiguid hacer oro. en la busqueda de la perfeccion de
los metales se descubrieron muchos procesos quimicos.

Casi al mismo tiempo (y probablemente de forma independiente) aparecid
en China una alquimia similar. Aquf el objetivo también era fabricar oro. aunque
no por el valor monetario del metal. Los chinos consideraban al oro como una
medicina que podia conferir larga vida o incluso la inmortalidad a cualquiera que
la consumiera. Al igual que los egipcios, 1os chinos aumentaron sus conocimientos
de la quimica practica a partir de teorfas incorrectas.

En los siglos VI y VI, los conquistadores drabes expandicron la cultura
isldmica sobre gran parte de Asia Menor. norte de Atrica y Espana. Los califas de
Bagdad se convirtieron en mecenas activos de la ciencia y el saber.

Los alquimistas drabes también estaban en contacto con China: asl, a la idea
del oro como metal perfecto le anadieron el concepto del oro como medicina.
Ahora tenfan un nuevo incentivo para estudiar los procesos quimicos, porque
podrian conducirlos no sélo a la riqueza, sino a la salud.

Es aqui donde surgen los primeros
laboratorios. debido a que en esta época
s tuvo un gran progreso en el estudio de
los productos y aparatos quimicos ademas
de que se descubrieron importantes
reactivos como los dlcalis cdusticos y las
sales de amonio. y s¢ mejoraron los
aparatos de destilacion.

Aunado el experimento alquimista hacia un propdsito medicinal —en
el trayecto de la Historia Antigua hacia la Edad Media— hizo que se produjese el
descubrimiento de organismos mindsculos como las bacterias. que fueron descritas
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por primera vez por el naturalista holandés Antoni Van Leeuwenhoek. quien las
observé con la ayuda de un microscopio simple construido por él mismo. Comunicd
su descubrimiento a la Real Sociedad de Londres en 1683. pero la bactericlogia
como ciencia no se desarrollé si no hasta mediados del siglo XIX, muy préxima a la
era moderna.

En efecto. durante casi doscientos anos se pensd que las bacterias aparecfan
por generacidn espontdnea. y fue necesario el esfuerzo de varias
generaciones de quimicos y bidlogos para demostrar que. como
todos los seres vivos, las bacterias se reproducen a partir de otras.
Este hecho fundamental fue establecido definitivamente en 1860 por
¢l cientifico francés Louis Pasteur, quién también describié el origen
bacteriano de los procesos de fermentacién y de muchas enfermedades infecciosas.

En 1880 se inicid el conocimiento cientifico de la inmunidad frente a las
bacterias. desde esa fecha se puede decir que nacié la prevencién, modificacién y
tratamiento de las enfermedades mediante la inmunizacién (vacunas). uno de los
avances mds importantes de la medicina actual

Los antecedentes en México datan del ano 1400 a. C. ya que entre las
culturas prehispdnicas el arte de curar se hacfa con métodos predominantemente
empiricos. ademias de que se conocian y se hablan clasificado decenas de
enfermedades y en su curacidn se aplicaban técnicas complejas: bisturi de
obsidiana, sutura con cabello humano, trepanacién de craneos e incrustaciones
dentales.

En la medicina prehispdnica estaba muy generalizado el uso de hierbas
medicinales, sobre todo en funcién de sus propledades magicas y no tanto por su
actividad farmacolégica. aunque existen casos en que coincide su esencia medicinal
para ciertos efectos y tratamientos.

Tras la conquista espaiola —que tardé madas de
dos siglos en abarcar a todo México—— la mayoria
de los grupos indigenas se vio obligado a
sobrevivir como campesinos gobermados por la
clase alta hispano-mexicana.
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Y es esta lucha de poderes la que origina la necesidad de crear centros de
salud que de alguna u otra manera ayudaran a los heridos de guerra: pero no es si
no hasta cuando fue recién fundada la capital de la Nueva Espaina que surge el
primer establecimiento para la atencién de enfermos llamado: Nuestra Seriora de
la Concepcién, que actualmente se conoce como Hospital de Jesus, y es aquf
donde se pone de manifiesto la profesién de los primeros médicos en la ciudad.

Ahf surgen tamblén los primeros laboratorios. en donde se haclan pruebas
quimico-biolégicas cuya finalidad era mejorar la salud de los enfermos. Entonces el
aspecto de salud cobra un giro interdisciplinario. indispensable para abarcar los
diversos aspectos que conducen a un sistema de salud general o publica.

En el ano de 1885 da inicio el sistema de Salubridad gracias al
primer cédigo sanitario mexicano. y en el afio 1905 se inaugura el
Hospital General de México. surgiendo la necesidad de crear el
primer laboratorio que se establece en el afno de 1908

De ahi en adelante los laboratorios han sido parte indispensable de todos y
cada uno de los centros hospitalarios de México y debido a la gran demanda que
surge de ellos se han creado laboratorios particulares. algunos de ellos dando
servicios especializados o de referencia, es decir. ayudan a realizar pruebas que son
dificiles de hacer en el pafs o que resultan muy caras para su elaboracién. por lo
que junto con otros laboratorios de fndole internacional. ayudan a realizar este
tipo de pruebas e investigaciones.

A Uno de los primeros en establecerse fue el
I Laboratorio Médico el Chopo el cual inicla
L commmure s s v i son sus labores en 1925, siempre tratando de
brindar servicio a la sociedad en el apoyo al diagnéstico médico con precisiéon,
oportunidad y calidez, cuyo servicio abarca nivel nacional.

SOMQS LNA EABRLSA m(

Laboratorio Médico de Analisis S.A. de C.V_,

Es una empresa privada Mexicana. fundada en Chihuahua, Chih,
Meéxico. en 1943 por el QBP. Manuel Portillo Feraud. Esta empresa
es una de las primeras que en su tipo se crean en nuestro pals y
desde entonces se dedica a la practica de anélisis clinicos, quimicos.
bacteriolégicos e industriales.
La empresa ha sido pionera en el Estado y en algunas ocasiones en
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toda la zona Norte de la Republica. en cuanto a la instalacién de equipos. vy
metodologia de punta.

Centro de Patologia Clinica

Esta empresa fue fundada en 1955, por el Dr. Rafael Matos Garcfa,
precursor de la automatizacién en el laboratorio clinico. Por la
aceptacidn obtenida y siendo insuficientes las instalaciones. El Dr.
Matos fue ampliamente conocido como visionario. no soélo en
nuestro pals, sino mas alld de nuestras fronteras al utilizar la tecnologia mas
avanzada e implantar el control de calidad, cuando todavia no era conocido en
México

Laser® es un laboratorio clinico de referencla que se dedica exclusivamente a la
maquila de aquellos analisis que, ya sea por su baja demanda o por requerir
licencias especiales o experiencia técnica especifica. no resulte conveniente instalar
en un laboratorio clinico general. Desde sus inicios en 1986, Laser® ofrece sus
servicios analfticos y de asesorfa biomédica, conjuntando calidad técnica con un
trato amable y profesional.

Es un laboratorio especializado en andlisis clinicos, fundado en

PCR el ano 1993. Tiene la fuente mas extensa de pruebas médicas

la b especializadas de los Estados Unidos de Norte América. Cuenta

con una parte muy selecta del mercado clinico, en los 4mbitos

SA.deCV. 4o |a Reumatologia e Infectologfa. asimismo. tiene una

presencia especial en los nichos de Oncologla, Genética. Gastroenterologfa.

Neurologfia, Nefrologia y en aiguna medida en los terrenos de la Cardiologia.

Endocrinologia asf como de la Ginecologia. Obstetricia e Inmunologfa entre ellas
Pruebas de VIH y Pruebas de deteccidn del virus de hepatitis.
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Capitul_o_"Z"fﬁ o lntroduc_;c’:iléri\'a la Mercadotecnia

Vanables controlables de la Mercadotecnia. -
Variables basicas I
Producto
. Precio
‘Plaza
Promocion
Variables complementarias -
Prestacién del serviclio -
Personal
Procesos
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Toda organizacién que busque introducir sus productos o servicios en el mercado
debe considerar dentro de su estructura organizacional la realizacién de una serie de
funciones y actividades que le establezcan las bases para introducirse e identificarse
dentro del mismo con mayor oportunidad de sobresalir: es por ello que surge la
necesidad de crear una actividad dindmica e interesante que le permita colocarse y
mantenerse como un competidor latente, competitivo en innovaciéon calificada y
seguro de cumplir lo que ofrece. para beneficio del mercado y de la propia
organizacién.

La mercadotecnia en el desarrollo de las empresas hoy en dia es una de las
partes medulares en la organizacién, ya que como lo menciona Carl Mc Daniel:!

«{...) la mercadotecnia tiene dos facetas: la primera es una filosotfa, una actitud.
perspectiva y orientacién administrativa que pone énfasis en la satisfaccion del
cliente. La segunda consiste en que la mercadotecnia ¢s una serie de actividades
que se utilizan para implantar esta filosotia-,

Es muy importante definir con claridad a la mercadotecnia con objeto de
realizar una buena orientacién de esta filosoffa. Segun la American Marketing
Association, Mercadotecnia:

«(...) es el proceso de planear y ejecutar la concepcidn, precios, promociéon y
distribucién de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan las
metas individuales y las de la empresa-.?

El desarrollo de una filosofia dentro de las empresas puede ser encaminado a
la producciébn, ventas. mercadotecnia, o bien, a la mercadotecnia social, lo cual
determina cdmo serd enfocada su estrategia en el mercado, buscando ser siempre
competitivos y procurando la mads alta satisfaccidn del cliente.

2.1 Variables controlables de 1a Mercadotecnia®

Son todos aquellos elementos en los que se apoya la mercadotecnia para producir
intercambios mutuamente satisfactorios con un mercado meta. éstos son una
combinacién distintiva de estrategias de productividad. plaza. promocién, precios.
colocacidn éptima dentro del mercadeo de articulos o prestaciones similares, etc.. y
a su vez, se encuentran estrechamente relacionados con la toma de decisiones
vinculadas a la comercializacién de un producto y/o servicio.

YWERNANDEZ Valinas, Fernando. Muanual_paca elaborar_ un Plan_de Mercadotect
Moexicana, Lditorial ECAFSA

¥ American Marketing, Association

' STANTON, William. Fundamentos de Marketing, 10° Edicion  BEditorial M- Graw Hill
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Estas variables se dividen en bdsicas y complementarias: las primeras nos
hablan de las caracteristicas propias del producto o servicio, su valor monetario en
el mercado asf como su lugar de venta y las eslrategias que se siguen para su
conocimiento y/o permanencia en la mente de {os consumidores.

La mezcla de mercadotecnia. como también se le conoce a estas variables,
estd bajo el control de la empresa y se diseha con la finalidad de atraer a4 un grupo
especifico de compradores potenciales el cual es llamado mercado  neta. Es muy
importante no s6lo enfocarse en la mezcla de mercadotecnia. caando  la
organizacion pretende plantear una tactica de mercado, también ha de considerar
dentro del ambiente externo factores como la competencia, el cambio social e
ideoldgico. tecnologfa, fendmenos politicos. condiciones econdmicas.  estados
financieros nacionales y globales. etc.

2.1.1 Variables basicas

Las variables basicas estan representadas por producto y precio porque de
estos factores depende principalmente el balance entre la inversion y el usufructo; a
estas variantes le siguen plaza y promocién que signitican el lugar en que ha de
posicionarse dentro del mercado el negocio. accién que se¢ logra a través de su
habilidad promocional.

2.1.1.a Producto

Es el conjunto de atributos tanto tangibles como intangibles que tienen como
objetivo primordial satisfacer una o varias necesidades.

Se le considera producto a un bien. a un servicio, a un lugar o & una idea.

Es el corazdn de la empresa. ya que es el punto de arranque en la creacion de la
mezcla de mercadotecnia. Las organizaciones no siempre ofrecen un producto si no
un servicio. pero para diferenciarlas hay que definirlas:

« Producto es todo aquello tanto favorable o desfavorable que una persona recibe
en un intercambio.

* Servicio resultado de aplicar esfuerzos o mecanismos a las personas u objetos.

Los productos se clasifican en:

Productos para los negocios. Que son los utilizados para fabricar otros bienes
o servicios. para facilitar las operaciones de una compaiia o para revenderio a otros
consumidores.
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Producto de consumo. se trata de productos comprados para satisfacer los
deseos personales de un individuo.

Muchas empresas no nada mas tienen 1 producto sino una linea que son los
grupos de articulos estrechamente relacionados entre si.

2.1.1.b Precio

Es la cantidad de dinero o de otros elementos Qque sirven para cotizarle un
valor a n producto.

El precio estd conformado por el costo del producto mas la utilidad. éste se
encuentra limitado por el grado de satisfaccién de los clientes, aunque no siempre
es asl.

El precio significa una cosa para el consumidor y algo distinte para el
vendedor. En el concepto del consumidor es el costo de algo y en el det vendedor
el precio asighado representa ingreso: constituye la principal fuente de utilidades. En
el sentido mas amplio. el precio otorga recursos en una economia de libre mercado,

Los precios son la clave de los ingresos, que a su ves 1o son para las utilidades
de una empresa. Por lo general los gerentes tratan e cobrar un precio que les deje
una utilidad justa con respecto al costo de produccion y mercadeo.

2.1.1.c Plaza

Se le conoce asi al lugar donde se comercializa el producto, puede ser un
sitio fijo como un local, un terreno. el departamento de ventas, etc.: o movible,
como un stand o el ambulantaje ¢ incluso hoy dfa, un sitio por Internet que ofrece
mercanclfas y servicios diversos.

Un producto toma muchas rutas para llegar al consumidor final. Las empresas
buscan el canal mas eficiente entre muchas alternativas disponibles.

Incluye las actividades de la compaifa que ponen el producto a la disposiciéon
de los consumidores meta.

2.1.1.d Promocién

Esta es una de las actividades mas importantes dentro de las variables de la
mercadotecnia, ya que dicha gestibn es la encargada de informar, persuadir y
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recordarle al mercado el producto o la organizacion que lo vende, con la finalidad
de influir en el consumidor y generar una respuesta.

Un programa de mercadotecnia efectivo combina todos los elementos de la
mezcla de mercadotecnia en un programa coordinado. disenado para lograr los
objetivos de mercadotecnia de la empresa, al proporcionar un valor a los clientes,
Constituye el estuche de instrumentos tacticos de la compaifa para el
establecimiento de un poderoso posicionamiento en los mercados meta.

2.1.2 Variables complementarias

Christopher, Payne y Ballantine plantean una mezcla de mercadotecnia
ampliada. en la que ademas de la 4p’s tradicionales. incluyen 3 elementos
adicionales: prestacién del servicio. personal y proceso.

2.1.2.a Prestacion del servicio

Sobre esta variable recae toda la responsabilidad de la venta debido a que el
servicio corresponde a la actividad tangible que es mas facil de identificar por el
cliente y que le ayuda a confirmar o rechazar la compra de un producto.

Tradicionalmente se pensaba que solo empresas que se clasificaban dentro del
sector servicio, prestaban servicio y que por lo tanto dnicamente ellas debfan
preocuparse por él. Como resultado de tales politicas las empresas industriales
mantenfan el servicio como algo muy secundario y de muy baja prioridad.

En la actualidad el servicio llega a ser la ventaja competitiva que permite a las
empresas., independientemente de la actividad a la que se dediquen, destacar sobre
sus competidores.

2.1.2.b Personal

El personal es la herramienta fundamental en toda venta, ya que se necesita
de las personas para poder llegar con mayor y mejor presencia al cliente, de esta
manera se permite un trato y un convencimiento mas humano vy directo.

Lamentablemente, esta variable tan importante es muy dificil de evaluar y
coordinar a causa de que el ser humano no se involucra det todo con los objetivos
del negocio. El ser humano significa el recurso mdas versatil y de insospechada
dimensién y capacidad. aunque muchas empresas tienden a limitarlo, en vez de
estimular sus habilidades e inteligencia.
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El personal guarda una gran importancia en la prestaciéon de servicio de
calidad: el servicio siempre se da a todos los niveles empresariales y es necesario
considerarlo como un elemento independiente de la mezcla de mercadotecnia.

2.1.2.¢c Procesos
Se entiende por proceso el conjunto de pasos o etapas necesarios para
llevar a cabo una actividad.

Es una forma sistematica de hacer las cosas.

Estos son un conjunto de tareas elementales que se realizan en secuencia y
que resultan necesarias para asegurar un resultado previamente definido.

Esta es una variable que motivara o no la aceptacion de nuestro producto
y/u organizacién dentro del mercado al que se pretende llegar, porque en
principio serdn los procesos los que hablardn dondo nota de calidad en la
satisfaccion de las necesidades y preferencias del cliente.
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Planeacion Estratégica

En toda actividad humana siempre le antecede un acto de planeacién y una
estrategia de ejecucion. Esta caracterfstica marcard siempre el éxito en la empresa
iniciada o su fracaso. Un plan ha de levar intrinsecamente un andlisis de todos los
factores que conforman su area de desarrollo. En un negocio o empresa han de
considerarse ampliamente y en particular mercado. finanzas, precios. costos.
erogaciones, servicios, manufactura, etc. La mercadotechia como tal provee de la
vision técnica necesaria para evaluar las circunstancias propias de un negocio.

3.1 Objetivo

Como ya se menciond anteriormente, una de las actividades importantes
dentro de todo negocio es la Mercadotecnia y. dentro de ella. es necesario Hevar a
cabo planes que ayuden a establecer metas que conduzcan con  factibilidad
operativa a un éxito organizacional.

Es por ello que la Planeacidn Estratégica busca establecer metas y disedar
estrategias que permitan lograr en conjunto los objetivos organizacionales.

Es importante hacer hincapié que la Planeacion Estratégica busca coordinar a
toda la organizacién y ello es a causa de que las estrategias plancadas tendran
influencia en todas y cada una de las dreas que conforman a la empresa y las
decisiones —tomadas y cjecutadas a cualquier nivel-—  las afectardn de la misma
manera.

Planificar es el desarrolio de factores consecutivos que ayudan a anticipar
hechos y determinar maniobras tacticas de mercado cuyo fin serd alcanzar los planes
de la organizacion en el futuro. El planteamiento de imercadotecnia se refiere al
diseio apropiado de actividades relacionadas con los elementos y cambios en el
ambiente del mercado. que ademads de regirse por la economlfa nacional. también
conlleva en el caso de cada especialidad empresarial un motivar el deseo de
novedad o bien captar transformaciones técnicas y/o cientificas. A partir de factores
como los descritos antes es claro que la base de todas las decisiones y estrategias de
mercadotecnia estén cimentadas en éstos.

* FERNANDEZ Valinas, Fernando, _Manual_para_elaborar_un 1]
Mexicana, BEditorial FCAFSA
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Al especificar los objetivos y definir las accdones que se requiercn para
alcanzarlos. un plan de mercadotecnia constituye la base con lo cual ¢s posible
comparar el desempefio actual y el esperado.

La planeacidén estratégica es el proceso de crear y mantener un buen
acoplamiento de los objetivos y recursos de una compania y las oportunidades en
evolucidn del mercado. Su meta estratégica es alcanzar rentabilidad y crecimiento a
largo plazo.

Significa el proceso de desenvolver y mantener un ajuste estratégico entre las
metas y capacidades de la organizacion y sus oportunidades de mercadotecnia
cambiantes.

Consiste en el desarrollo de una misién clara de la companfa. asi como de
objetivos de apovyo de ésta contando con una cartera de negocios solida y de la
coordinacidn con respecto a las estrategias funcionales.

3.2 Fundamentos

Para poder entender claramente la importancia de la Planeaciéon Estratégica, es
necesario establecer desde un principio los conceptos basicos qQue intervienen
dentro de ella:

1. Planeacién : es una sucesion de actividades programacdas

2. Objetivo: es un resultado deseado

3. Estrategia: es un plan general de accion mediante el cual una organizacién
busca alcanzar sus objetivos

4. Téactica: es un medio por el cual se realiza una estrategia

3.3 Analisis de la Cartera de Negocio

Con este andlisis se pretende conocer cdmo se encuentra la organizacién en el
ambito interno al mismo tiempo que se evalua su condicién en el mercado. y para
ello existen diversos modelos de evaluacién los cuales se desarrollaran enseguida:

3.3.1 Matriz de Boston Consulting Group®

Esta Matriz o modelo fue ideado por una firma de asesorla gerencial, y
permite que una organizacién clasifique a sus productos principales conforme dos
factores: su participacion en el mercado en relacién con los competidores y la tasa
de crecimiento de la industria: quedando de la siguiente manera:

SSTANTON, William. Fundamenios de Marketing, 107 Edicion  Editorial Me- Graw 11li
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PARTICIPACION DE LA COMPARIA [N EL MERCADO
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Los grupos empresariales que participan en la planeaciéon tienen la opcidn de
crear unidades de negocios estratégicos cuya funcion resulte de suma importancia
para el consumidor. Cada UNE cuenta con su propia tasa de rendimiento sobre la
inversion, potencial de crecimiento y un riesgo asociado. La administracidén debe
encontrar un equilibrio entre las UNES para alcanzar el crecimiento y las utilidades
deseadas. La matriz de portafolio clasifica cada UNE por su crecimiento actual o
proyectado y por su participacién del mercado. La medida de participacién del
mercado que se utlliza en el enfoque de portafolio es la participaciéon relativa en el
mercado que es la relacién de la companla y de su mas grande competidor.

Estas son las categorfas que se utilizan en la matriz:

e ESTRELLAS. Es un lfder de un mercado que crece con rapidez. las estrellas
generalmente tienen grandes utilidades. pero necesitan mucho dinero para
financiar su crecimiento rapido.

e VACA. Es una unidad de negocioc que suele generar mas efectivo que el que
necesita para mantener su participacién en el mercado. La estrategia basica de la
vaca es mantener su dominio en el mercado mediante la tActica de convertirse
en lider de precios y con la introduccién de mejoras tecnolédgicas.

*» NINO PROBLEMA. Muestra un crecimiento rdpido pero margenes de utilidad
bajos: es decir, tienen una participacién baja en el mercado respecto a una
industria que crece con rapidez.

e PERRO. Tiene bajo potencial de crecimiento y una participacidén pequefa en el
mercado, por lo que la mayoria terminan por abandonar el mercado.

3.3.2 Matriz de Crecimiento de Productos y Mercado
Este modelo también es conocido como Matriz de ANSOFF, debido a su autor

Igor Ansoff., y este modelo lo que busca es potencializar cuatro estrategias de
crecimiento de Mercados, y son:
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1. Penetracién en el mercado: se da cuando una companlia trata de vender
una mayor cantidad de productos en mercados actuales

2. Desarrollo de Mercado: se presenta cuando una empresa sigue vendiendo
sus productos actuales a un mercado nuevo

3. Desarrollo de Productos: surge cuando se exige crear productos nuevos
para venderlos en mercados actuales.

4. Diversificacién: Se da cuando una compaifa desarrolla nuevos productos
para venderlos en mercados nuevos.

PRODUCTOS PRODUCTOS
ACTUALES NUEVOS

Sy
MERCADOS [Penetracién en] Desarrollo de !

i
ACTUALES Mercado Productos !
MERCADOS R e |
NUEVOs | Desarrollo del| Diversiticacién |
Mercado i

i

3.3.3 Matriz de General Electr;;cw

Este modelo de evaluacién incluye dos factores: lo atractivo del mercado vy
la posicidn de!l negocio.

El primer factor incluye la tasa de crecimiento del mercado. la dimensién del
mercado, el grado de dificultad para entrar en él. el nimero y ltlipos de
competidores, etc. Y el segundo. incluye la participacién en el mercado, fuerza de la
ventaja diferencial. capacidades de produccidn, controles de costos, etc.

Todo ello con el fin de establecer nueve casillas que indicard las
consecuencias con respecto a la asignacion de recursos y a su vez, qué estrategias
de marketing son convenientes para aplicar.

POSICION DEL NEGOCIO

Grande Mediano Poco
lavertir Invertir Proyectar
Grande
ATRACTIVO DEL 5 Invertir Proyectar Cosechar
MERCADO Mediand
Proyectar Cosechar Reducir
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El eje horizontal muestra la posicion de negocio y se refiere a cuan bien
colocada se halla la empresa para aprovechar las oportunidades del mercado. El eje
vertical a su vez. mide el atractivo de un mercado. 10 que se expresa tanto
cuantitativa como cualitativamente. La cuadricula se divide en tres ronas de
atractivo global para cada dimension: alto, medio y bajo.

Como se ha visto los niveles proyectados o alcanzados en el mercado meta,
en virtud de una buena planeacién estratégica, pueden variar seguan se aplique un
desarrollo optimo de mercadotecnia.
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. Cap_ifﬁlb 4. E! Negocio: Laboratorio Médico de

Referencia S.A. de C.V.
4.1 Antecedentes
4.2 Analisis del Negocio

4.2.1. Variables Controlables de la
Mercadotecnia en el Negocio
4.2.2. Cartera del Negocio
4.2.3. Estudio FODA
4.3 Un Nuevo Canal de Distribuciéon
4.4 Analisis del Mercado y la Competencia
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4. El negocio: Laboratorio Médico de Referencia.

Un negocio como el Laboratorio Médico de Referencia que hemos tomado como
modelo y campo de investigacion es un ejemplo de versatilidad de servicios al
pablico, que puede elevar el nivel de calidad y oportunidad de analisis en una zona
como Netzahualcdyotl. En este estudio de mercado hemos contado con la matriz en
México de dicho establecimiento, que nos ha orientado en la presente investigacion
para poder determinar si el negocio de esta finma es viable,

4.1. Antecedentes.

El Laboratorio Médico de Referencia 5.A. de C.V. inicia sus operaciones el 11 de
febrero de 1999.

Abre sus puertas como una empresa dedicada a brindar ¢l servicio de andalisis
clinicos especializados principalmente a hospitales © bien a aquéllos particulares que
asl lo requieran.

Laboratorio Médico de Referencia desde su apertura establece la puesta en
marcha de un proyecto cuya primicia nace del empeno de su ahora director
ejecutivo, el Q.C. Jaime Sandoval Gonzdlez. quien como propdsito fundamentat
tiene el proporcionar servicios de calidad en el areca clinica en su ramo, con los
tiempos de entrega mas cortos y precios competitivos en el mercado.

Para lograr esta finalidad, Laboratorio Médico de Referencia. en su afan de
aprovechar los avances tecnoldgicos en materia de salud. se ha apoyado en
Specialty Laboratories Inc. . un laboratorio estadounidense de gran reconocimiento
en el d&rea médica en su pafs y en el mundo, debido a la gran gama de pruebas
especializadas de laboratorio que realiza.

Specialty Laboratories Inc. le auspicia en la aplicacion del servicio de maquila
para efectuar pruebas especiales que no se procesan en México o bien que su
realizacion implique aplicar tecnologia y técnicas de procesamiento quimico vy
clinico de alta especializacién cientifica. que provoquen un alza considerable en
costos.

Es por ello que hoy por hoy. Laboratorio Médico de Referencia ha alcanzado
un crecimiento de mas del 50% en solo un afo.

Su mercado se encuentra dividido en:
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Centro de Diagnostico Angeles S.A. de C.V.
LAPI S.A. de C.V.

v Clientes Entre los que Laboratorio Durango S.A.

Corporativos destacan LV Laboratorios S.C.

Laboratorio de Bioquimica Especializada S.A. de C.V.

v-7 Clientes Particulares (’
AMSAVIH | A P.
CURAS A.C.
: e i o Entre las que se CITAID s.C.
g AsqciacioneS' encuentran AMAC LLA.P

Casa de la Amistad 1LA.P.
Casa Luz y Vida

4.2, Anéalisis del Negocio

El negocio de Laboratorio Médico de Referencia es el servicio y olrecer
pruebas de laboratorio especializadas apoyadas en tecnologfa de punta en las
diferentes areas de la medicina como Hematologfa. Gastroenterologia,
Inmunologfa, Oncologia, Genética, Neurologfa entre otras, para apoyar el
diagnodstico médico especializado.

4.2.1. Variables Controlables de la Mercadotecnia en el Negocio.

BASICAS:
1. Producto.
En realidad es un servicio. el cual consiste en ofrecer pruebas clinicas especiales y
de rutina con el fin de auxiliar el diagnéstico médico
Los estudios mas solicitados se encuentran en las areas de Hematologia,
Bacteriologfa. Serologia. inmunologia. Parasitologia y pruebas especializadas.

2. Precio.
Laboratorio Médico de Referencia ofrece una gran gamma de andlisis clinicos a
precios competitivos en el mercado.

Cabe senalar que los precios son cotizados través de una sencilla metodologia
que consiste en la determinacién de los costos de operacion y a partir de ello se
adiciona un margen de utilidad a cada estudio. en este caso el margen de
utilidad es del 40 %.

SISENG DF UN PROVECTO PARA UN LABORATORIO GLINICO ESPECIALIZADG / ﬁ : ‘ 22




5 < 7/ Et NEGOCIO: LABORATORIO MEDICO DE REFERENCIA S.A. DE C. V.

Cuadro de evaluacién de los factores en la determinaciéon del precio

Factores de influencia en la determainacion de proeaos

Descripciéon de los costos fijos

Renta

Ndémina

Teléfono

Material de curacién
Papeler(a

Servicios

Nimero de Unidades minimas a vender para

alcanzar el punto de equilibrio

Laboratorio Médico de Referencia
determina sus precios basdandose en la
identificacion de los costos que
intervienen en el proceso para cada
estudio.

En el caso de los estudios de rutina, el
procedimiento es el siguiente:

Estudio: Biometrfa Heimatica

Area: Hematologla

Costo del procewo: § 72.00

Margen de Utilidad § 28.00 ( 40 %)
Precio al Publico: $ 100.0

Descripcién de los costos variables

Maquila
Servicio de mensajerfa comercial
Material de envio de mensajerfa

Otms variables a considerar

Variables del ambiente de opercidn
Clientes

Mercado

Competencia

Variables en el ambiente externo
Macroambiente.

Polftico

Econdmico

Social

Tecnoldgico

Utilidad Esperada por unidades vendidas

Al menos 40%
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3. Plaza.
Las instalaciones del Laboratorio Médico de Referencia estdn ubicadas en la
colonia del Valle. en la zona Centro - Sur de la ciudad de México. (Anexo A)

4. Promocion.

Los medios promocionales de los que se apoya son basicaimente visitas a clientes
través de representantes de ventas. asistencia a eventos como conferencias,
platicas y congresos especializados en alguna de las dreas de la medicina con las
que se encuentra vinculado el mercado del laboratorio. asi como la elaboracion
de material publicitario impreso como son tripticos ¢ informadion en textos
sobre temas de interés médico.

COMPLEMENTARIAS:

1. Prestaciéon del Servicio.

DesempeRandose dentro del sector servicios, Laboratorio Médico de Referencia
tiene como propdsito fundamental la prestaciéon de servicios de calidad siempre
enfocados a la satisfaccion plena del cliente y a la evaluacién profesional del
médico o instancia hospitalaria que lo haya ordenado. La respuesta positiva de
los clientes respalda esta politica de servicio.

2. Personal.

Por ser los estudios especializados su principal actividad. Laboratorio Médico de
Referencia. cuenta con personal profesionalmente capacitado en el area clinico-
médica y asf lograr un mejor y oportuno cumplimiento a la demanda de las
necesidades de los clientes.

3. Procesos.

Los procesos que se llevan a cabo dentro de las operaciones del laboratorio
estan dirigidos a optimizar los tiempos mas cortos contemplando la urgencia de
tratamiento oportuno que un diagnéstico clinico requiere. a la vez que las
expectativas de exactitud cientlfica acorde a las necesidades propias del caso
del cliente, ya que como se senald anteriormente, por ser un laboratorio de
referencia muchos de los estudios que ofrece son procesados en Estados Unidos.

Representacién Grifica del Proceso (Anexo B)

4.2.2. Cartera del Negocio.

Esta cartera comprende baésicamente dos modalidades dentro del 4rea de los
andlisis clinicos.
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Las dos modalidades son:

= Estudios de rutina
= Estudios especializados

Anilisis de la Cartera del Negocio.

1. Matriz de Boston Consulting Group

PARTICIPACION DE LA COMPANIA EN EL MERCADO

Alla Bxya

Alta
TASA DE 7

CRECIMIENTO
DE LA INDUSTRIA

Bmn

Dentro de este analisis destacan los estudios especializados sobre los de
rutina como se menciona a continuacion:

e ESTRELLAS. Estudios de rutina en el area de Serclogia como Pruebas
Inmunolégicas de embarazo y de salud sexual.

e VACA. Estudios especializados en él area de inmunologla, por ejemplo HIV,
tanto para deteccién como para monitoreo.
NINO PROBLEMA. Estudios de rutina en el area de bacteriologia.
PERRO. Dentro de los estudios de rutina, se pueden detectar algunos estudios
en el area de hematologia.

2. Matriz de Crecimiento de Productos y Mercado.
El Laboratorio Médico de Referencia, principalmente ha fundamentado su éxito en

la estrategia de desamollo de mercado enfocada a las Pruebas de HiV, tanto para
deteccién como para monitorec, encontrando entonces —en el area
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de inmunologia-— los atributos suficientes para poder expandirse en el mercado
con la aplicacion de los altimos avances en materia de analisis.

En la actualidad se pretende impulsar una estrategia de diversificacidn en un
mercado nuevo y con estudios novedosos tanto de rutina como de caracter
especial en el area médica.

3. Matriz de General Electric.

En cuanto al Mercado podemos catalogario como atractivo ya que en
México todavia no existen muchos laboratorios que hayan desarrollado tecnologfa
para la realizacidn de pruebas especiales © bien porque los costos se elevan
debido al alto grade de inversidon requerido para poder procesar édas en
Meéxico.

Laboratorio Médico de Referencia actualmente ¢ encuentra en una
posicion de mercado media debido a que se ha mantenido estable contando con
alrededor de 8 clientes corporativos potenciales que  refieren  estudios
especializados para ser procesados en E.U.A.

La posicldn podrfa mejorar si se logra aumentar mediante una buena
promocién el volumen de clientes que solicitan pruebas especiales.
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4.2.3 Estudio FODA

FORTALEZAS

2¢ Cuenta con el respaldo de una
laboratorio estadounidense
mundialmente conocido.

¢ Cuenta con una gran gama de
estudios clinicos tanto de rutina
como especializados en las
diferentes areas de la medicina.

‘2% El laboratorio se encuentra dentro
de los mas reconocidos en su ramo.

OPORTUNIDADES

¢ Tiene la posibilidad de crecer dentro
de su mercado, buscando acaparar
un mayor numero de clientes.

¢ Aumentar la gama de estudios
debido a las actualizaciones en
procesos que representen una
innovacién en la detecciony
tratamiento de enfermedades.

DEBILIDAD

¢ La viabilidad delas muestra médicas
no siempre es suficiente para poder
llevar a cabo su proceso de estudio.

¥ Los tramites aduanales en los
mecanismos de entrega que utiliza
la mensajeria comercial, influyen
negativamente en los tiempos de
entrega de los estudios enviados.

X,
9"%0‘0 AMENAZA
=2t
——.

¥ Que las grandes corporaciones

meédicas introduzcan a corto plazo

tecnologia y/o metodologias para la

realizacién de estudios

especializados que en México hasta

ahora no han podido realizarse.
Que las tendencias econdmicas
desestabilicen la economia nacionaly
que ello implique la elevacion de costos
en el procesamiento de pruebas
especiales y que a su vez esto haga
que disminuya la demanda de las
mismas.
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~4.3. Un nuevo canal de distribucién.

Laboratorio Médico de Referencia, pretendiendo incursionar en un nuevo
mercado. como es el de las pruebas clinicas de rutina, abre una otra sucursal
denominada Laboratorio Clinico dde Referencia Sucursal Nezahualcdyotl, Su
finalidad busca incidir en segmentos de mercado que puedan hacer uso del
servicio que se ofrece en este laboratorio.

Este nuevo canal de distribucidn en cuanto a otras zonas citadinas, pretende
ofrecer andlisis clinicos de rutina (los estudios de necesidad mds comun en el area
médica). y especiales a la comunidad. que ayuden a su diagndstico o lo descarten.
Todo esto con un servicio de calidad y precios competitivos en el maercado.

Ademas en este nuevo canal de distribucion se procura brindar un servicio al
usuario de manera mas personalizada. a diferencia del Laboratorio Mdedico de
Referencia S.A. de C.V que en sus funciones no estd el proporcionar un servicio
directo a clientes.

Los clientes potenciales del Laboratorio Clinico de Referencia Sucursal
Nezahualcdyotl, son aquellas personas de nivel socicecondmico C. D+ y D, que
requieran andlisis Clinicos de rutina y especializados. estos Oltimos principalmente
en HIV, dado que en la zona existe un marcado indice de este padecimiento.

Como se frata de una sucursal de reciente apertura, atn s¢ encuentra en
etapa de desarrollo y su mercado estd poco definido. Lo que se pretende con dicha
sucursal es posicionarse en este mercado con servicios de calidad en los tiempos mas
cortos, pero sobre todo, procurando ofrecer un servicio de apoyo a la comunidad.

4.4. Anéalisis del mercado y de la competencia

¢ Jenner

Es un laboratorio que cuenta con un personal altamente especializado. de modo
que los pacientes siempre cuentan con una asesoria acerca del estudio que se van a
practicar.

Un atributo que destaca en el personal es que al momento de que el cliente

recibe personalmente los resultados buscan siempre la privacidad del paciente,
ademas se les entrega en félderes, que son usados como medio publicitario.
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El laboratorio desempeiia una distribucién ergondmica acorde a las necesidades
que pretende satisfacer de sus clientes. poniendo a disposicién de éstos cubiculos
privados tanto para la toma de muestras como para los demas estudios de gabinete,
proporcionando asf mayor comodidad a los pacientes y con ello elevando la lealtad
de los mismos hacia el laboratorio.

2% T.). Oriard

Este es un laboratorio con una gran infraestructura, se encuentra ubicado en una
de las principales avenidas del municipio y existen dos sucursales mdas. en donde
ademas de realizar una amplia gama de estudios. se preocupan por acondicionar
espacios destinados a la atencion de personas  discapacitadas.

Es un laboratorio que ya tiene mucho tiempo en el municipio y goza ya de un
fuerte posicionamiento en el mercado zonal y el publico se mueve €11 base o usos y
costumbres, no obstante que las encuestas realizadas  arrojaron que tienen un
deficiente sistema de trato al cliente, ademds de haber generado en algunas
ocasiones errores en los resultados. Cabe senalar que la estrategia de negociacion se
basa en comisiones de estimulo las cuales resultan atractivas a los médicos de la
zona, por lo que cuenta con una amplia cartera de clientes.

X% EL Chopo

Se encuentra ubicado en una de las principales avenidas del municipio. cuyo
flujo vehicular es muy alto por ser la via de entrada y salida al D.F. hacia Pueblay
otros municipios. por lo que se localiza muy facilmente. Su oferta de servicios
abarca una amplia gama de estudios. tanto de gabinete como de rutina: existe una
agradable ambientacién del lugar. lo cual ayuda a que el paciente se relaje durante
su espera a que le tomen la muestra, ademas de que se esmeran cn el trato humano.

¢ MexFam

Es una clinica que se fund® en el ano 1978 y ha trabajado conjuntamente con
CONASIDA, instancia del gobierno encargada de atender primordialmente a la
mujer, por ello MexFam es muy recomendada por la mayoria de nuestra muestra
femenina. En su laboratorio se les brinda una amplia inforimacién respecto al estudio
que se va a realizar y se les asesora en relacién a las pruebas clinicas.
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Por su parte. da servicio grupo de apoyo cuyos integrantes estan debidamente
capacitados para mantener recursos de informacion relativa a las pruebas que se
pueden realizar ahi. con objeto de que la poblacidn sepa de lo que dispone la
empresa.

Los precios son relativamente accesibles. debido a que el mercado ab cual se
dirigen esta integrado en su mayoria por amas de casa .

*'¢ imagen

Este es un laboratorio que se dedica especialmente a pruebas de gabinete sin
descuidar las pruebas de rutina. por lo que las personas que acuden a ¢l lo hacen
por ser pruebas muy especificas.

¢ Sotelo

Se.trata de un laboratorio muy pequeno. lo visitan pacientes que viven en la
zona. El muestreo nos arrojé que en este local de andlisis clinicos no se esmera en
el trato a sus clientes, pero se acude ¢! por la cercania.

_¥% Azteca

Es un laboratorio posicionado perfectamente bien en las personas debido a
que el médico que trata sus padecimientos es quien manda a los pacientes a
realizarse sus estudios en él.

La muestra nos arrojé que las personas que acuden a ¢l coincidieron estar
conformes con el servicio en razén a que el médico no les ha objetado nada vy
mucho menos han recibido un mal trato.

¢ Sta. Rosa

Aqui hablamos de un laboratorio muy pequeio. al cual sélo acuden pacientes
que reciben la consulta del médico quien a su vez es el duefio del laboratorio,
ademads de que el local se encuentra ubicado cerca de un mercado de la colonia.
por lo que también la gente que va a él con frecuencia pasa por ahl.
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Las personas se orientan mas por sus usos y costumbres y el hecho de tener
el laboratorio al paso, por la frecuencia con que ven el establecimiento y su
nombre, esto queda plasmado en su mente cuando piensan en analisis.

Ubicacién Geografica del Laboratorio (Anexo C)
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Estudio FODA de la Sucursal

o h
¢ "/;—0 FORTALEZAS

‘¢ Se cuenta con los recursos para la
realizacion de pruebas de VIH

-J¢ El laboratorio se encuentra dentro de
los perlmetros de la Iglesia de la
comunidad

‘¢ Se cuenta con un consultorio médico
dentro del laboratorio (Anexo D)

2t Cuenta con el apoyo de un
laboratorio internacional en las
pruebas de referencia

OPORTUNIDADES

<t Se puede desarrollar un nuevo
mercado en pruebas espedcializadas
en el municipio de Nezahuaicéyoti.

X Se puede ser maquilador de otros
laboratorios de |la zona.

‘J¢ Existe la probabilidad de buscar,
junto con la Jurisdiccion Sanitaria de
Nezahualcoéyotl, un mercado
constante en estudios de VIH

N

‘a-

‘Z¢ Es un laboratorio de nueva creacién
dentro de un mercado saturado.

2¢ No se ha utilizado ningin medio
publicitario para dar a conocer los
servicios que brinda el laboratorio

¢ Por ser un laboratorio de reciente
creacion, no cuenta con estudios de
gabinete

7¢ La ubicacion del laboratorio, resulta
poco visible para el publico

DEBILIDAD

O DE UN OYECTO PARA UN

Faop
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AMENAZA

-~ Permitir que las tecnologlas actuales
proporcionen ala competencia una
ventaja tangible sobre el laboratorio

¥ La falta de inversién de los socios.

¢ La impaciencia de obtener resultados
a corto plazo puede ocasionar el
desinterés de los socios y con ello el
cierre de esta sucursal
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5. Investigacion de Mercado.

Toda labor de investigacidn requiere observar una metodologia que encauce las
tareas que implica obtener el resultado que se espera. tanto a nivel de materia como
en su campo profesional y cientifico. Cada investigacion conlieva determinar su area
especifica y referirse lo mas rigurosamente posible al tema objeto de estudio.

En una investigacion de mercado intervienen diferentes areas como son la
mercadotecnia. la economia y tinanzas, el descubrir vy establecer cudl os la
expectativa esperada respecto a la colocacion del producto o servicio. en cuanto al
aspecto financiero como en el facdor sociocecondmico y hasta politico. pues
cualquier accion de estrategia ha de sujetarse a los imprevistos que la aplicacion
politica —segin sus propias tendencias e ideologias - genera en la  actitud,
preferencias. usos y costumbres, cultura y necesidades de la comunidad en que se
tiene planeado intervenir con un negodio.

Existen necesidades vitales y necesidades no vitales, Entre la gama de
productos o servicios a introducir en un dmbito estd el “lograr que el objeto de
comercializacion sea o se acepte como vital™. Esto puede lograne y de hecho todo
acto de mercadotecnia se invierte para alcanzar un mercado donde 1o propuesto sea
aceptado y adquirido por el cliente como “indispensable™.

El caso que estudiamos esta circunserito al drea de laboratorios cinicos, a un
servicio de referencia en andlisis especializados que han de enviarse al extranjero (a
Estados Unidos) para alcanzar una mejor y mayor exactitud cientitica y técnica por
sus aparatos e instalaciones de punta, sin embargo se estd investigando la posibilidad
de ampliar el negocio con una sucursal que ademas ofrezca prucbas de rutina.

5.1 Definicién del problema.
¢Existe la necesidad de que un laboratorio clinico efectue prucbas de rutina y que

también se especialice en pruebas de deteccion y control de pacientes con VIFH-SIDA
en el Municipio de Nezahualcdyotl?

5.2 Hipéotesis.

Hi: Todos los laboratorios que se encuentran dentro de la segmentaciéon geogréfica.
cuentan con las caracteristicas adecuadas para satisfacer las necesidades de los
clientes.
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Ho: No todos los laboratorios que se encuentran dentro de la segmentacion
geogréfica. cuentan con las caracteristicas adecuadas para satistacer las necesidades
de los clientes.

Hi: El Municipio de Nezahualcoyotl no cuenta con un Laboratorio que se especialice
en pruebas de deteccién y tratamiento de VIH-SIDA.

Ho: El Municipio de Nezahualcdyotl cuenta con Laboratorios que se especialicen en
pruebas de deteccidn y tratamiento de VIH-SIDA.

Ha: El Municipio de Nezahualcdyotl no cuenta con la infraestructura adecuada para
atender a la poblacidn infectada con VIH-SIDA.

5.3 Objetivos.
OBIETIVO GENERAL

ldentificar las necesidades de la poblacion de tal manera que nos
permita establecer estrategias de desarrollo de mercado para un
laboratorio clfnico.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. ldentificar qué poblacidn cuenta con ¢l apoyo del sistema de
seguridad social ( salud ) municipal.

2. ldentificar en la comunidad de la zona estudiada cudles servicios
esperan de un laboratorio de analisis clinicos.

3. Conocer cudles son los organismos de apoyo con los que cucentan las
personas infectadas de ViiH-SIDA.

4. ldentificar el perfil del Laboratorio Clinico que necesitan estos
pacientes.

5. Conocer si hay algin Laboratorio en el Municipio de Nezahualcoyotl
que satisfaga las necesidades de estos pacientes.

6. Conocer las oportunidades de negocio que existen en este mercado.

7. Determinar si existe un mercado atractivo para el crecimiento de un
laboratorio. a través de un estudio comparativo entre la competencia
y el laboratorio.
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5.4 Alcances y Limitaciones.

El alcance de nuestro estudio esta dirigido al sector poblacional del Municipio
de Nezahualcdyotl debido a que se pretende establecer estrategias de desarrolio de
mercado para la instalacién de un laboratorio clinico especializado, que cubrird
tanto las necesidades del publico en general como las de los pacientes con VIH-SIDA:
siendo esto. la ventaja competitiva ideal para poder sobresalir en un mercado tan
saturado como lo es el de los servicios de andlisis clinicos.

Cabe destacar que esta informacién solo servirda para el area seleccionada,
debido a que en cada Municipio o entidad se encuentran necesidades distintas. unas

de otras, por lo que no se puede decir que los datos arrojados pueden ser Gtiles en
todos los casos.

5.5 Determinacién del Universo

El universo estd conformado por todas las personas que residen en el
Municipio de Nezahualcdyotl que no son derecho habientes (657.979)%. es decir.
que no reciben los servicios médicos del IMSS. del 1SSSTE. PEMEX, DEFENSA NAL vy
MARINA NAL. y por todos los centros de salubridad ubicados dentro de los limites
del Municipio de Nezahualcdyotl (21)7: en primera instancia consideramos que es
una necesidad de salud publica el poder abarcar a la poblacidn infectada con VIH-
SIDA que junto con el Distrito Federal, Jalisco. Nuevo Ledn y Puebla, representan el
64% de casos de VIH-SIDA a escala nacionald, siendo la  poblacidn de
Nezahualcdyotl la que carece de recursos en todos 1os aspectos secioeconGImicos y
las amas de casa el sector mas atectado.

Es necesario senalar que la Jurisdiccidn Sanitaria del Municipio también es
considerada dentro de la muestra debido a que es ésta, la que tiene una gran
injerencia dentro del sistema de Salubridad.

Ademads en el Municipio de Nezahualcoyoll. sdlo existen dos asociaciones de
VIH-SIDA?

“ XU Censo de Poblacion y Vivienda 2000

M ficcion Sanitaria de Nezahualeoyorl

LESTATAL TOLUCA

PROTOCOLO de INVESTIGACION  VIFH-SIDAL. SALUBRIDALD
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5.6 Disefio de la Muestra.

Teniendo en cuenta que el universo estd integrado por dos tipos de
poblaciones y ademads que es finito. se utilizdé para la determinacién de la muestra el
muestreo aleatorio probabilfstico. haciendo uso de la siguiente formuala™:

Determinacién de la muestra para la poblacion no derecho habiente:
O°Npq

N= N 0BT

Donde:

0 = Nivel de confianza

p = Probabilidad a favor

q = Probabilidad en contra

N = Poblacidn

e = Error de estimacion

n =Tamafo de la muestra
Sustituyendo:

0 =95% = 1.96

p = 80%

q = 20%

N = 657,979

e =10

n =2

= (1.96)? 657.979 (0.8)(0.2)

0.10? (657979-1) + 1.967 {0.8)(0.2)

3.8416 (657.979) (.16)
0.01 (657.,978) + 3.8416 (0.16)

1044030.7402
1645.5596

= 245.7709 =246

? FISHER de In Vega, Laura. Introduccion a ta Investigacion Jde Mercados,  México, Me-Giraw 111 1992
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Muestra para los Centros de Salubridad

Direcciones de los Centros de Salud (Anexo E)

0’Npq
e’ (N-1) + 07 pg

Donde:

Nivel de confianza
Probabilidad a favor
Probabilidad en contra
Poblacién

Error de estimacion
=Tamano de la muestra

6 yzoTC
[T

Sustituyendo:

0 = 90% = 1.64
p = 80%
q = 20%
N = 22
e =10
n = ?
n (1.64)2 22 (0.8)(0.2)

0.102 (22-1) + 1.642 (0.8)(0.2)

2.6896 (22) (.16)
0.01 (21) + 2.6896 (0.16)

DisFRO DE UN PROYICTO PARA UN LABORATORIO CLINICO EvPECIALIZADO // \< gg




5\ // INVESTICACION DL MIRCADO

9.467392
0.640336

Wn

= 14.7850 = __1

Una vez determinada las muestra se disefiaron cuestionarios piloto cuya
“finalidad es la de conocer si para el mercado objetivo es entendible. en cuanto a
lenguaje y contenido., cada una de las preguntas a realizar. ademas con cllo e
pretende saber si la informacién arrojada es basta y suficiente para el desarrollo de
la investigacion .

Con respecto a las asociaciones y/o albergues de VIH-SIDA se utiliza el

método no probalfstico de juicio, el cual dice que el responsable de la investigacion
escoge a su juicio la mezcla que considera conveniente™. ”

Hubo tres tipos de encuestas, dirigidas a:
&< poblacién no derechohabiente
£S5 sistemna de Salubridad dirigidos a Médicos o Trabajadores Sociales

£S5 Asociaciones y/o Albergues de VIH-SIDA

A continuacion se anexan los cuestionarios:
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5.7 Cuestionario Piloto

Aplicado a la poblacién no derecho habiente

Edad

Sexo
Ocupacion
Estado Civil

1. - ¢Recibe usted los servicios de alguna instituciéon de salud?

st () No ( )
2. &Cual?
, C)  IMSS
- { ) ISSSTE
~{:; .) Salubridad
(" ). PEMEX
(.- ) Marina
( ) Defensa
3. Cudndo va usted al médico, ¢éste le indica a qué laboratorio clinico ir?
St () NO () nota: si 1a respuesta es afirmativa pasar a la pregunta 7
¢Cual?

4. ¢A qué laboratorio acude?

5. ¢Qué factores influyen en su decision?

( )  Precio
( ) Calidad
( ) Servicio
( ) Rapidez de
entrega
( ) Confiabilidad
( ) Seriedad
( ) Higiene
{ ) Privacidad
( )} Disponibilidad de horario
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( ) Ubicacién
( ) Gama de estudios
( ) OTRO

6. (Por qué medio se enterd de é1?

7. {COmMo califica al servicio que presta el laboratorio al que usted acude?
bueno ( ) regular ( ) maloe ( )

¢Por qué?

8. (Acudirfa a otro laboratorio, que no sea el habitual?
si () no ( ) nota: si la respuesta es negativa, se termina la encuesta

¢Por qué?

9. (Qué caracteristicas debe de tener un laboratorio para que usted acuda a é1?
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Aplicado a Centros de Salud

Dr./Trabajadora Social
Especialidad
Departamento / Area
Teléfono / Ext.

1. - En esta unidad ¢ se reciben pacientes con VIH?

S{ No

{Por qué?

2. - Aproximadamente cudl es la poblacién que se recibe semanalmente.

3. - ¢Cudl es e! proceso interno que se sigue con estos pacientes?

4. - iReciben alguna orientacién acerca de su tratamiento?
M) No
Nota: si la respuesta es negativa se pasa a la pregunta 10

5. - ¢En qué consiste?

) Informaciéon
) Avyuda psicoldgica
) Asistencia social

) Descuentos
)

)

s

Albergues
Otros

les prescribe algin tratamiento?

7. - ({El tratamiento Incluye los estudios y medicamentos que necesitan?

st No
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¢Por qué?

8. - {Donde realizan los estudios. dentro de esta unidad o se transfiere a algun
laboratorio?

9. - ¢En cudnto tiempo se les entrega el resultado?

10. - Existe algain medio de informacién, que los mantenga al tanto de las nuevas
investigaciones

St No

11. {COmMo supieron de é1?

12. - ¢Reciben ustedes el apoyo de alguna institucidn y/o asociaciéon?
Sf No

ECudl?

13. - iPor qué trabajan con ella?
Por que brinda:

Informacién

Ayuda psicoldgica
Asistencia soclal
Descuentos a pacientes

o~~~
N N N

( ) Albergues
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Cuestionario Piloto aplicado a Asociaciones y/o Albergues

Encargado (A)
Teléfono / Ext.
1.- iExiste algan convenio con un Laboratorio Clinico?

ST

No NOTA: si larespuesta es negativa, pasar a la pregunta No.4
2.- COmMo califica sus servicios?

( ) Excelente

( ) Bueno
( ) Regular
( ) Malo
)

4

Por qué?

3.- De los servicios que le ofrecen, ¢ Hay algo que le gustaria que se mejorara?
Y JE. No
Entrega

Calidad en los procesos
Rapidez

Confiabilidad

Precision en los resultados
Discrecién

Horario

Condiciones de trabajo
Gama de servicios

Trato al cliente

Otros, {cudles

N N Nt e e N S N S s

4.- ile interesarfa conocer a un laboratorio que le ofrezca una amplia gama de
servicios en la deteccidn y control de SIDA?

ST No

¢Por qué?

5.- iCudles serian sus requisitos de negociacién?
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5.8 Analisis del Cuestionario Piloto

5 Poblacién no derechohabiente
PREGUNTA 1

1. ¢Recibe usted los servicios de alguna institucion de salud?
st () No ( )

Esta pregunta se elimind por no considerar necesario incluirla en el cuestionario
definitivo: en vez de ello se incluyd una pregunta filtro que nos indicara si las
personas a entrevistar posefan informacién que efectivamente nos ofreciera un
panorama general sobre el funcionamiento de los laboratorios clinicos de la zona vy
de este modo delimitar el mercado. apoydndonos en una pregunta para saber si a
las personas que les estamos aplicando el cuestionario son las adecuadas para la
investigacion.

PREGUNTA 2

2. ¢ Cual?
IMSS
( ) |ISSSTE
( ) Salubridad
( ) PEMEX
( ) Marina
( ) Defensa

Esta pregunta sf sufrié¢ modificaciones, primero, se convirtié en la pregunta
No. 1 y como al aplicar el cuestionario se originaban dudas sobre la clase de servicio
del que se les preguntaba para determinar si lo recibfan. s&lo se les anotaron en el
cuestionario las tres opciones que. a nuestro juicio, nos podrian arrojar la
informacién mas importante para la investigacidon. en este caso no nicamente
identificar qué tipo de servicio médico es el que reciben sineo ademas. cua! de éstos
es el que goza de mayor preferencia entre las personas: en vez de conservar las 7
opciones originalmente planteadas en la pregunta.

PREGUNTA 3

3.- Cudndo va usted al médico. ééste le indica a qué laboratorio clinico ir?
Si () NO () nota: si la respuesta es afirmativa pasar a la pregunta 7

¢Cual?
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Esta pregunta se modificd sélo en numero. siendo ahora la No. 2, Con dicha
pregunta pretendemos identificar si el médico o la institucion de salud tiene algun
convenio con un laboratorio. lo que nos ayudard a conocer a la competencia,

PREGUNTA 4
4.-¢A qué laboratorio acude?

Esta pregunta sélo se modificé en cuanto a numero (ahora No. 3).
PREGUNTA 5

5.-¢Qué factores influyen en su decision?

( ) Precio { ) Calidad

( ) Servicio ( ) Disponibilidad de horario
( ) Rapidez de entrega ( ) Gama de estudios

( ) Confiabilidad ( ) Ubicacion

( ) Seriedad ( ) OTRO

{ ) Higiene

( ) Privacidad

Ahora No. 4, consideramos que esta pregunta nos ayuda a conocer las
caracteristicas de la competencia, por lo que no se moditico.

PREGUNTA 6
6.-¢Por qué medio se enterd de é1?

Ahora No. 5. esta pregunta se modificd, proporcionando alternativas a las personas
para identificar los medios promocidnales de que se vale la competencia para atraer
mercado.

PREGUNTA 7

10. ¢CoOmo califica al servicio que presta el laboratorio al que usted acude?
bueno ( ) regular ( ) malo ( )
éPorque?
Ahora No. 6. esta pregunta no se modificd, ya que consideramos que
independientemente de la eleccién o no de un laboratorio clinico. es importante
evaluar sus servicios.
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PREGUNTA 8

11. éAcudirfa a otro laboratorio. que no sea ¢l habitual?

st () no ()

nota: si la respuesta es negativa, se termina la encuesta

Ahora No. 7. esta pregunta nos ayuda a medir la probabilidad  de éxito  de un
laboratorio en este mercado: ddndonos a conocer las necesidades del mismo y
aprovechandolas de tal manera que sean susceptibles de convertirse en ventajas
competitivas.

PREGUNTA 9
{Qué caracteristicas debe de tener un laboratorio para que usted acuda a él?

Ahora No. 8, esta pregunta nos reafirma las razones por las que ¢l encuestado se
interesarfa en acudir a otro laboratorio clinico como alternativa de servidio,
dandonos a conocer las cualidades y las ventajas de su laboratorio habitual. por lo
que nos ayuda también a visualizar en accién a la competencia.

%5 Sistema de Salubridad, dirigidos a Médicos o Trabajadores Sociales
PREGUNTA 1.-
En esta unidad ¢ se reciben pacientes con Vi?

St No
¢Por qué?

Esta pregunta fue clave en los cuestionarios, aunque nos dimos cuenta que era mejor
preguntar por la atencién y no por la recepciédn de los pacientes con VIH-SIDA.

PREGUNTA 2.-
- Aproximadamente cual es la poblacion que se recibe semanalmente.
Esta pregunta fue importante para poder conocer la poblacion infectada, sin

embargo fue necesario modificar el periodo de semanalmente a mensualmente,
debido a los datos con los que cuentan se registran por mes.
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PREGUNTA 3.-

{Cual es el proceso interno que se sigue con estos pacientes?
Esta pregunta se modifico en su redaccién debido a que resultaba poco entendible,

quedando de la siguiente manera: Una vez que ingresan los pacientes con VIH-SIDA.
é{Cual es el proceso que sc sigue con ellos?

PREGUNTA 4.~
é¢Reciben alguna orientacién acerca de su tratamiento?
St No

Esta pregunta se elimind totalmente debido a que resulta redundante para la
investigacidn, ya que dentro de la pregunta anterior se encuentra implicita.

PREGUNTA 5.-

¢En qué consiste?

( ) Informacién { ) Ayuda psicoldgica
( ) Asistencia social ( ) Descuentos
( ) Albergues ( ) OTROS

Se elimind, por tener relacién con la pregunta anterior

PREGUNTA 6.-

éSe les prescribe algin tratamiento?

Esta pregunta nos sirvid para confirmar si los pacientes con VIH-SIDA son atendidos
en el centro de salud

PREGUNTA 7.-

El tratamiento ¢ Incluye los estudios y medicamentos que necesitan?

St No

{Por qué?

Esta pregunta se modificé de tal manera que se hilara con la pregunta anterior de

una forma mas especifica y no tan redundante. presentandose asi: (En qué consiste
dicho tratamiento?

Disr RO DF UN PROYLC IO PARA UN LARORATORIO CLINICO ESPICIALIZADO / ‘ > < :!g




5\ // INVESTIGACION DL MLRCADO

PREGUNTA 8.-

¢Donde realizan los estudios. dentro de esta unidad o se transfiere a algun otro
laboratorio?

Esta pregunta se modificd en cuanto a redaccidn pues nos percatamos  que
cerrdabamos la entrevista ya que se perdia la relacion entre lay preguntas, quedando
entonces de la siguiente manera: {Los estudios de detecadn y de tratamients  son
realizados en esta unidad? y ¢{Por qué?

PREGUNTA 9.-
¢{En cudnto tiempo se les entrega el resultado?

Esta pregunta se queda igual porque nos permitié conocer los tiempos de entrega de
la competencia.

PREGUNTA 10.-

¢ Existe algtin medio de informacién, que los mantenga al tanto de las nuevas
investigaciones?

St No
Esta pregunta no cambia debido a que nos otorgaba informacién sobre qué tan
actualizados estaban y cémo podiamos convertirlo en ventaja.

PREGUNTA 11.-
¢COHMO supieron de é1?

Esta pregunta no cambia debido a que nos dio la posibilidad de detectar las fuentes
de informacién.

PREGUNTA 12.-
{Reciben ustedes el apoyo de alguna institucién y/o asociaciéon?

s No
iCusl?

Esta pregunta nos ayudaba a conocer la existencia de asociaciones o albergues de
apoy© para persohas que tienen esta enfermedad (SIDA), Unicamente consideramos
oportuno preguntar sobre el domicilio.
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PREGUNTA 13.-

{Por qué trabajan con ella?

Por que brinda:

( ) Informacién ( ) Ayuda psicoldgica

( ) Asistencia sociatl ( ) Descuentos a pacientes

( ) Albergues

Esta pregunta nos ayudd en gran medida porque asf se pudo saber sobre la necesidad
de tener un laboratorio especializado.

&S Asociaciones y/0 albergues para personas con VIH-SIDA

PREGUNTA 1.-

1.- ¢Existe algtin convenio con un Laboratorio Clinico?
St No
NOTA: si larespuesta es negativa, pasar a la pregunta No.4

Consideramos importante primero conocer sobre la necesidad de informacion que
requieren las personas con esta enfermedad. por lo que anexamos una nuewva
pregunta y ésta se recorrié hacia delante (COHmMo se enteran los personas con Vitd-
SIDA. de la existencia de esta asociacion y/o albergue?

PREGUNTA 2.-

2.- ¢COmo califica sus servicios?

( ) Excelente
( ) Bueno

( ) Regular

( ) Malo
{Por qué?

Esta pregunta fue importante para evaluar la competencia. no cambi® en nada.
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PREGUNTA 3.-

3.De los servicios que le ofrecen, ¢ Hay algo que le gustaria que se mejorara?
St No

Entrega

Calidad en los procesos

Rapidez

Confiabilidad

Precisién en los

resultados

Discrecidn

Horario

Condiciones de trabajo

Gama de servicios

Trato al cliente

Otros,

¢Cudles

El objetivo se cumplia. determinar con concretiza las ventajas y desventajas que
tenfamos con respecto a la competencia, por lo que no se modificd la pregunta.

P N N N N N o o o
e N N et A M s e N s N e s

PREGUNTA 4.-

4. (¢interesarfa conocer a un laboratorio que le ofrezca una amplia gama de
servicios en la deteccién y control de SIDA?

NJ No

{Por qué?

Esta pregunta no se modificé debido a que nos arrojé informaciébn sobre
necesidades de mercado.

PREGUNTA 5.-
5. ¢Cudles serfan sus requisitos de negociacion?

Consideramos importante conocer las condiciones de negociacién para poder
aprovecharlas en las estrategias de venta.
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5.9 Cuestionario Definitivo.

Aplicado a la poblacién de no derecho habientes

Edad

Sexo
Ocupacién
Estado Civil

Pregunta Filtro
{Alguna vez ha recibido los servicios de un laboratorio clinico?
st () No ( )

1.- ¢De cudl de estas instituciones de salud, recibe usted servicios?

( ) Salubridad
( ) Médico Particular
( ) Otros ( IMSS, ISSSTE, PEMEX, MARINA, DEFENSA)

2.- Cuando va usted al médico. ééste e indica a qué laboratorio clinico ir?
si () NO () nota: si la respuesta es afirmativa pasar a la pregunta 6

¢Cual?

3.- {Si usted tiene la posibilidad de elegir entre un laboratorio y otro, ¢Cudl elige?

4.- {Qué factores influyen en su decision?

Precio

Calidad

Servicio

Rapidez de entrega
Confiabilidad
Seriedad

Higiene

Privacidad
Disponibilidad de horario
Ubicacién

Gama de estudios
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5.- {Por qué medio se enterd de é1?

Recomendacidn

Anuncio en revista médica

Orden de estudios y/o meédico

Publicidad impresa ( volantes. folletos, seccidn amarilla, etc. )
Publicidad en los consultorios

Anuncios comerciales (ubicacidn)

Periddico

N o~ o~
— e e N N e N

6.- {COHmMoO califica al servicio que presta el laboratorio al que usted acude?
bueno ( ) regular ( ) malo ( )

{Porque?

7.- tAcudirfa a otro laboratorio, que no sea el habitual?
st () no ( ) nota: si la respuesta es negativa termina la encuesta

¢{Por qué?

8.- {Qué caracterfisticas debe de tener un laboratorio para que usted acuda a &1?
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Aplicado a Centros de Salud

Dr./Trabajadora Social
Especialidad
Departamento / Area
Teléfono / Ext.

1. - En esta unidad ¢ se atienden a personas con VIiH?

Si No

¢Por qué?

2. - Aproximadamente {cual es la poblacién que se recibe mensualmente?

3. - Una vez que ingresan los pacientes con VIH-SIDA, {Cudl es el proceso que se
sigue con ellos?

4. - iSe les prescribe algun tratamiento?

5. - (En qué consiste dicho Tratamiento?
( ) Informacién

Avyuda psicoldgica

Asistencia social

Descuentos a pacientes

Albergues

o~~~
N e e

6. - i Los estudios de deteccidn y de tratamiento, son realizados en esta unidad?
Si__ No

¢Por qué?

7. - ¢En cuanto tiempo se les entrega el resultado?
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8. - Existe algiin medio de informacion que los mantenga al tanto de las nuevas
investigaciones

S{ No

9. - ¢COmMo supieron de 61?7

10. - {Reciben ustedes el apoyo de alguna institucion y/o asociacién?
St No

¢Cual?

11. - ¢Por qué trabajan con ella?
Porque brinda:

Informacién

Ayuda psicoldgica
Asistencia social
Descuentos a pacientes
Albergues

o~~~ o~ —~
e e N N
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Aplicado a Asociaciones y/o Albergues

Encargado (A)

Teléfono / Ext.

1.- ¢COHmMo saben las personas con VIH-SIDA de la existencia de esta asociacion y/o
albergue?

2.- {Existe algiin convenio con un Laboratorio Clinico?

Sf No — —_————
NOTA: si larespuesta es negativa, pasar a la pregunta No.4

3.- (COmMo califica sus servicios?

( ) Excelente
( ) Bueno

( ) Regular

( ) Malo
{Por qué?

4.- De los servicios que le ofrecen, ¢ Hay algo que le gustarfa que se mejorara?
Sf No

Trato al cliente
Otros, {cudles?

Entrega

( ) Calidad en los procesos

¢ Rapidez

« ) Confiabilidad

( ) Precisidn en los resuttados
( ) Discrecién

( ) Horario

( ) Condiciones de trabajo

( ) Gama de servicios

(

5.- ile interesaria conocer a un laboratorio que le ofrezca una amplia gama de
servicios en la deteccién y control de SIDA?

Sf No

éPor qué?

6.- ¢{Cudles serian sus requisitos de negociacion?
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5.10 AnéAlisis de los Resultados Obtenidos.

a) Cuestionario aplicado a la poblacién no derecho habiente.

EDAD

Std. Dev = 11.41
Mean = 36.4
N = 246.00

La media de la poblacién encuestada es de 36 afios, encontrandose la mayorfa en

el rango 25 & 45 afos, lo que demuestra que cualquier persona recurre a los
servicios médicos.
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Las encuestas nos revelaron que el 75.6 % de la poblacién son mujeres, mientras
que el 24.4 9% son hombres, siendo el 46% mujeres casadas que se dedican al
hogar, convirtiéndose en la representatividad mas importante. debido a que nos
reafirma. que es la mujer la que se preocupa por la salud familiar.

DISERO DE UN PROYECTO PARA UN LABORATORIO CLINICO ESPECIALIZADO ? ‘ > < 55




N~——">/

INVESTIGACION DE MERCADO
INSTITUCIONES DE SALUD
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32%

30%-

20%

11%

Percent
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0%~ e Cy , - T an
Salubridad ISSSTE DEFENSA

Medico Particular PEMEX

IMSS MARINA

Instituciones de Salud

De la poblacién encuestada. el 30.5% son personas que uUnicamente reciben
atencién meédica en Salubridad. el 24% recibe los servicios de un médico particular,
mientras que el 45.5% restante reciben atencién medica de otras instituclones como
por ejemplo, IMSS, ISSSTE. PEMEX., MARINA, DEFENSA, etc: pero cabe aclarar que
acuden a Salubridad o al Médico Particular por encontrarse en situaciones de
urgencia, por la cercanfa a los Centros de Salud o Consultorios © por evitar los
engorrosos tramites de recepcién de carnets y la espera de consuilta.
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ELECCION DE LABORATORIO

La fase de eleccién de laboratorio involucra el tomar en cuenta tanto los resultados
anotados anteriormente de la muestra efectuada. como los sigulentes de la encuesta
realizada. A partir de esta seccién del presente proyecto serd posible llegar a juicios
y conclusiones efectivas para determinar todos los problemas y variantes que se
afrontarfan al establecer un laboratorio clinico en la zona de Netzahualcédyotl.

60%-

31%

Percent

20%-

00/0_ -

Médico les indica a que laboratorio ir
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33%

" Médico les indica s qua laboratorio ir
{Cs
o i

20% -

Percent

10% <

Dentro de la encuesta se preguntd si en el sitio donde recibfan los servicios
médicos les indicaban a qué laboratorio clinico deberfan enviar sus estudios: el
69% respondi® que los andlisis clinicos estdn condicionados a un laboratorio
especifico. siendo el 19% el sector que acude a Salubridad. el 17% con Médico
Particular y el 33% a otros.
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Los laboratorios a que los mandan son los siguientes y al mismo tiempo se
presenta la evaluacién a su servicio, segun la perspectiva de los encuestados:

22.49%
39 A TR [P, e N
.20.12% ! ; Laboratorios al que los envian
; ; O insttucional <« Azteca !
o i | AT J Oriad ¢ HQ Sam :
; 7 El Chopo < Ssrta Rusa |
i t b Crnuzbel! T MaxFam
i : <3 Sants Mariha < Santos
264 - - : | O Satelo X Cantdtejon
L1 Jeaner - Gustavo Bar |
§ H : O imagen :
i
i
4B e o i
i
E
[+] v e j

Médico les indica a que laboratorio ir
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Labonmorias sl que o snvien
R tradsacaarval
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7% 3 Combillencsn
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-
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De los encuestados, el 31% son libres de elegir el laboratorio. slendo el 11%
el que acude a Salubridad. el 8% al médico particular y el 129% restante a otro.

Los laboratorios que eligen son los siguientes y al mismo tiempo se presentan
los atributos en razén a los cuales presentan esta preferencia y la evaluacién a su
servicio:

13.16% . )
Av4 Laboratorio que Efigen :
13% = - - - - - [ . o4 3 Sants i
A J.T Orisd O Solelo
WV EIChopo e« Azteca i
10% = - R > MexFam 3 Santx Rosa {
<G Cruzball O Santos {
- 7.89% © H.Q Sam 3¢ knugen |
S B B N 4
S 8%~ 6.56%
& o]
5.26% 5.26%
5%= & josm aas%’  3.e5%
R e v b 2.63%
%1 > A
1.32961.32%:1.32%1.32%1.32%1.32%1 . 32%1 32%
a [oc] L] K o v Eq &
""l__; N I l° 1 'lu 3 ‘l: 1
§ 85§ : 883 ¢
-
$ £ &8 2 8 37 8 %
e 3 8 § g§ 2 =
§ & § 2 3
x T K 5 =2 5
@ & § 5
g g 3
s T 8
< 3 S
> I
Medio Publicitarfo
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T5%

S0% -

Percent

1%
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Evaluacién el Serviclo
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% e - - - - .
0% Laboratorio que Eligen ]
o
5 |
30%-
k<
Q
2 20M% ~ - SO
3
o

%

) || ks

Atributo: Calidad
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Labontoﬁo qﬁe Elngon

R Jennec
40% = | ERgen] “,
8 €1 Chopo :
Bl MexFam i
$ Soteto i
0%~ i 7] imagen H
-
o=
L]
o
s 20%
o 1I% 13%
10%-

Atributo: Gama de Estudios
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Atributo: Higiene
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285% '
{ L_aboratorio que Eligen |

29%~ 1 ll Jenrver
i lllJ.T Orimd i
| B E! Chopo 2
| JAHQ Sam :
| 71 Soteio
: Tl Santa Rosa :
1 - '
E ™ Bl imagen i
]
Q.
10%
5% :

Atributo: Horario
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52% g - :
! Laboratorio que Eligen ;
50% J.T Onad r
El Chopo |
H.Q Sam !
0% .
i
§ 0%
a
4 14%
10% <

Atributo: Rapidez de entrega
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L b'oratoriérquré Eligen‘

!

1%
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u

2%

1%
15%=
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Atributo: Seriedad
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Atributo: Servicio

oo e -

Laboratorio que Eligcml
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6% R
Laboratorio que Eligen i
Il Jonros I Seste Mt H
28% - Bl 2T Ored [l Sobeko i
ER €1Chopo ] Arteca ;
Ml Mexram il Sants Roas i
20% = A Crustson  Ji Fvwagon 1
JHQ Sem ;
H
15% =
e
S
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e £ S I N I% IN

Atributo: Precio
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Lnﬁoratorio que Eligen I
Wl Sonrar H

i
%
|
I
|

Atributo: Ubicacién
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Laboratorio que Eligen |
M T Ovied {
M & Chopo '
B Maxtam i

Atributo: Privacidad
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% o
[Laboratorio que Ellgen i
| I doneee |
| BT Oriad i
| B &1 Crnopu |

0% = ! PR MFem {
| EHQsem l
i [7) Solmic
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2 20% =

D

a

10% = %
o<

Atributo:Confiabilidad
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Con la informacién anterior podemos establecer que el laboratorio que se
encuentra mayor posicionado entre el mercado de los médicos es el T.J. ORIAD, por
tratarse de un establecimiento del ramo que ofrece mayores beneficios. como son:
comisiones, actualizaciones. conferencias, material para los consuitorios, etc.

Sin embargo. cuando las personas eligen un laboratorio clinico, el T..
ORIARD. comparte el tercer lugar de preferencia. estando por encima de él, el
laboratorio “EL CHOPO™.

Laboratorio que Eligen = Evaluacion del Servicio Crosstabulation

Count
Evaluacion det Servicia f
Bueno Mato Rogular | Totat

Laboratoro Jenner 9 1 10
que Eligen J.T Oriad 4 5 9
El Chopo 16 1 2 19

MaxFam 9 ! 9

Cruzbelt 2 1 3

H.Q Sam 5 3 8

Santa Martha 2 2

Sotelo 5 1 -]

Aziaca 2 2

Santa Rosa 2 2

Santos 2 2

fmagen S S

Total 63 3 11 77

Laboratorios al que los envian * Evaluacion del Servicio Crosstabuiation
Count
Eveluacion dei Sorvicio
Bueno Maio Rogular Total

Labomionos Instilucional 22 12 34
al que los T.J Oriad 21 2 15 33
envian El Chopo 4 1 s
Cruzbell 9 4 13

Santa Martha 9 3 12

Sotelo 6 1 7

Jenner 4] 6 15

Imagen 3 3

Azteca 4 1 3 8

H.Q Sam ) 3 8

Santa Rosa 2 1 3

MexFam 7 7

Santos 3 1 2 6

Castilejos 2 1 3

Gustavo Baz 7 7

Total 113 5 51 1
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Como cuestionamiento final se puso a prueba la lealtad al laboratorio,
arrojando un fndice de un 60.16% dispuesto a cambiar. debido a que buscan en
los laboratorios, otros requisitos, entre {os que estan:

|Acudinn a otro laboratorio
| s
i CINe

Acudiria a otro laboratorio * Requisito Higiene
Crosstabulation

Count
Requisito
Higiene
si Total
Acudiria a otro Si 29 28
laboratorio No 17 17
Total 46 46
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Acudiria a otro laboratorio * Requisito Confiabilidad

Crosstabuilation
Count
Requisito
Confiabilidad
si Total
Acudiria a otro Si as 38
laboratorio No Q 9
Total 44 44

Acudiria a otro laboratorio * Requisito de
privacidad Crosstabulation

Count
Requisito
de
__privacidad __

) Total
Acudiria a otro Si 17 17
laboratorio Ne 8 8
Total 26 26

Acudiria a otro laboratorio * Requisito de
Seriedad Crosstabulation

Count
Requisito
de
Seriedad
st Total
Acudiria a otro Si 18 18
laboratorio No 14 14
Total 32 32
Acudiria a otro laboratorio * Requisito honestidad
Crosstabulation
Count
Requisito
honestidad
si Totat
Acudiria a otro Si 18 18
faboratorio No 8 8
Total 26 26
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* Roguinite H '
Cresstabuintien

Count

Requisito

Horario

E) Total

Acudiria a otro Si 25 26
iaboratorio No 10 1"°
Yotal 38 38
Acudiria a otro lab sio * Requisito personal

Count
Requisito
personal
_galificado
Si Total
Acudiria a otro Si 19 19
laboratorio No 10 10
Total 29 29
Acudiria a otro laboratorio * Requisito Amabilidad
Crosstabulation
Count
Requisito
Amabilidad
si Total
Acudiria a otro Si 21 21
laboratorio No 21 21
Total 42 42

Acudiria a otro laboratorio * Requisito Calidad en
el Servicio Crosstabulation

Count
Requisito
Calidad
enel
Seurvicio
si Totat

Acudiria a otro Si 38 38
laboratorio No 13 13
Total 51 81
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Acudiria a otro laboratorio * R

equisito De

Ubi 16n Cr N .
Count
Requisito
De
Ubicacién
si Total
Acudiria a otro Si 30 30
laboratorio No 17 17
Total 47 47
Acudiria a otro laboratorio * Requisito Gama de
estudios Crosstabulation
Count
Requisito
Gama de
_estudios
Si Total
Acudina a otro St 35 35
taboratorio No 19 19
Total 54 54

Acudiria a otro laboratorio * Requisito Precio
Bajo Crosstabulation

Count
Requisito
Precio
Bajo
si Total
Acudiria a otro Si 32 32
laboratorio No 24 24
Total 56 56
Acudiria a otro laboratorio * Requisito Rapidez
trega Crosstabulation
Count
Requisito
Rapidez
de
entrega
si Total
Acudiria a otro Si 16 16
laboratorio No 18 18

34 34
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B) Cuestionario Aplicado en los Centros de Salud

POBLACION

Blacks 1
; [l S pwcwmmies ]
;i 6 pacimvine §
:nlp-:m H
[l 8 pacwmries J

Aproximadamente acuden a cada uno de los quince centros de Salud
ubicados en el Municipio de Nezahualcodyotl, de 5 & 8 pacientes ya diagnosticados
de haber contraido el virus de la Inmunodeficiencia Humana (VIH)..

Cabe aclarar que esta poblacién puede variar a causa de la falta de
atencién en los centros de salud. ya que cada uno de ellos cuenta con un ndmero
especifico de profesionales en la salud. que son los encargados de atender a estas
personas; por otro lado existe la indiferencia de los mismos enfermos quienes
dejan de acudir a los monitoreos y tratamientos. y dandose también el caso de
quienes desean mantener oculto su mal.
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PROCESO INTERNO

Dentro de los centros de Salud se sigue el siguiente proceso con los enfermos de
VIH.

Contacto conla
Trabajadora Socmi

Sabe de
su contaga?

Rocbe onentactn
ok yfo
mddica

|

Se nanda a CONASIDA para
reakzacdn do a pruoba

Se hace una nvesdgacdn de
posibles contactos

So crea un expedmnte
sobre eof pacente

a
resulado es
postivo?

Se les proporciona un drectoro
M&dico para solc tar servicos do
sald

Se e da una platca
de educacdn
sexual .
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ORIENTACION ACERCA DE TRATAMIENTO

Todos los centros de Salud brindan orientacién a las personas que pueden
estar o estdn infectadas con el Virus de Inmunodeficiencia Humana (ViH). esta
gula especializada varia en gran medida dependiendo del Centro de Salud del cual
se esté hablando. Tal diferenciacién recae en el hecho de que a pesar de que existe
una Jurisdiccién Sanitaria regional, encargada de todos los centros de Salubridad
en el Municipio, cada uno de cllos se maneja de forma diferente por tener
administraciones distintas, de cualquier manera la orientacién consiste en:

Ayuda psicoldgica |
B ‘
&
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Descueantos
E
: il ro
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TRATAMIENTO Y REALIZACION DE ESTUDIOS

El 73.33% de los centros de Salubridad prescriben tratamiento a los
enfermos de VIH, esto se debe a que existe un nimero definido de profesionales en
la salud que se encargan de atender a pacientes con esta enfermedad. por lo que
cuando no estdn dando la atencidn a dichos enfermos. éstos no reciben el
tratamiento adecuado. aunque el centro de Salud si los atiende. Estos tratamientos
no incluyen nt medicamentos y en muchos de los casos ni los estudios de deteccidn
y/o monitoreo del SIDA, por lo que un 86.67% de los estudios son realizados en
CONASIDA, mientras que el 13.33% restante tienen un acuerdo con laboratorios
particulares.

Prescripcidn de lrl(.mlent&‘
- - N
e
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TIEMPO DE ENTREGA

El tiempo de entrega de los resultados varfia dependiendo del lugar donde
se realicen las pruebas, la siguiente grafica muestra esa variacion.

La variacién estd sujeta al numero de estudios que se realicen dado que los
reactivos utilizados en estos analisis han sido disefados para realizar cierta cantidad
de pruebas a la vez. por lo que se ha optado por juntar el nimero determinado de
estudios que optimice la aplicacién del reactivo para todas ellas.

4T .
Tiempo de entrega |
Ml 1 a3 semanae ‘
Bl 4 » 6 smanan i
40% - [T 799 somune |
30%-
-
=
)
2
<
Q. 20% -
™ ™
10%~
____ﬂ,.-

Laboratorio particular

CONASIDA
Donde se realizan
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MEDIO DE INFORMACION

El 27% de los centros de salud cuenta con un medlo informativo que los
mantiene al tanto de los nuevos tratamientos para el SIDA, el cual es conocido

gracias a las referenclas de los propios pacientes o blien., a los boletines que
CONASIDA les envia.

TS%< e e

50%-+

Percent

25%-

0%~

si no
Medio de Informacion
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APOYO DE INSTITUCIONES

El 40% de los Centros de Salubridad cuentan con el apoyo tanto de
CONASIDA como de albergues, mientras que el 20% restante reciben el apoyo del
INDRE que es el Instituto Nacional de Diagndéstico y Referencla Epidemiolégica. que
con sus bajos precios ayudan a personas infectadas.

Cada una de las diferentes instituciones. apoyan de diferente manera:

i Cual intitucién

1
!
i
40% ; Il CONASIDA i
| R WNDRE i
3 ALBERGUE l
0% -
=
§ 209% —
@
a
10% =

Apoyo de alguna institucion
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40% 40% ‘
40%- © © ; Informacién {
@ i
@
30%-
=] 20%
S 20%- ®
>
.
10%-
0% 0% 0%
0% - ® © ®
ALBERGUE INDRE  CONASIDA
Cual intitucion
40% 40% e
40%- - © © T Asistencia social
D
(B , |
30%-~- . e e e e
= 20%
3 20%- ) - N
Q
o.
10%- [ O - e L
0% 0% 0%
0%~ - - ® ® .. _,®,___>_
e T T ——— g T T el
ALBERGUE INDRE CONASIDA
Cual intitucién
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3% e
| © | Ayuda psicolédgica 1
N i @ - !
30%7 27% | & o ;
&)
g 20% : - -
5 13% 13%
@
10%1 ' % %
S A
ALBERGUE INDRE CONASIDA
Cual intitucién
il | Descuentos
5 O
® ; (X1
®no
20% 20%
20%- - e @
€ 13%
g ®
g -
10%-
0%
0% S <
AEBERGUE INDRE CONASIDA
Cual intituciéon
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c) Cuestionario Aplicado a Asociaciones y / o Albergues

ASOCIACIONES

2Cémo se entera
la gente de la
asociacién?

ASPANF SAUCES GUSTAVO BAZ

Por medio de CONASIDA, Salubridad o del Centro
de Salud al que acudan, y mediante las trabajadoras
sociales, quiénes tienen contacto con nosotros.

sCuentan con el
convenio con
algun Laboratorio

Si con la ayuda del
Hospital General de
Zona del ISSSTE,
solo que el servicio

pruebas de
deteccion y
control de VIH?

Clinico? es tardado y a veces
impreciso.
ZLe interesa
conocer los
servicios de un
laboratorio
especializado en sl si sl

Aspectos a
considerar para la
realizacién de un
convenio

1. - Los precios de los estudios.

2. -Qué descuentos se haran por el volumen de
muestras.

3.- El servicio que se les dara a los asistentes.
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T Ty
'~~<:5:: ‘1‘3‘@4—% R TER

Capltulo 6. Dosarrollo de la Estrategla
6.1 Objetwo '
6 2° Alcancesy leitacoones
Desarrollo de las Estrategias
.3.1 Estrateg ‘ ‘

'Alta Segmentacion’ .
- Calendarizacion

.3
.3
3.2 Estrategias de - leerenciacaén y
.4
5 Presupuesto

T IR R
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6. Desarrollo de La Estrategia

Una vez hecho el analisis de los resultados obtenidos en base a la investigacion de
mercado, se ha decidido implementar algunas estrategias que impulsen el desarrolio
y la permanencia del laboratorio en el mercado. Todo ello a través de estrategias
de diferenciacion, enfoque o alta segmentacion y alta penetracion.

6.1 Objetivos

Con las estrategias de diferenciacién se pretende identificar los atributos que
los clientes conocen sobre nuestro laboratorio. asi como diferenciarnos de la
competencia. atendiendo nichos de mercado que nos posicione por nuestros
atributos Gnicos.

Con las estrategias de Enfoque o Alta Segrmentaciéon nos
centraremos particularmente en el ofrecimiento de pruebas de deteccion y
monitoreo de VIH en el Municipio de Netzahualcayotl, sin dejar de lado el impulso
a las demds pruebas de rutina que ofrece el laboratorio.

Finalmente. con las estrategias de Penetracion se proyedta dar a conocer ol
taboratorio en su integralidad de servicios que ofrece a la comunidad, con los que
aspira servir a un nimero cada vez mayor de pacientes interesados.

6.2 Alcances y limitaciones

Estas estrategias estdn disenadas para cubrir caracteristicas de mercado
especificas, por lo que su éxito dependerad en gran medida de que se apliquen
correctamente y en tiempo: ademds debe lograrse contar con el interés, los
recursos y la disposicién de todos los involucrados en el proyecto.
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6.3 Desarrollo de Estrategias

6.3.1 Estrategia de Penetracién

Tacticas

A). P.nctr.cién Rlplda.

- Promover en el Laboratorio ia imagen de un t«vido de edd.d ﬂeuwe
orientado al apoyo a la comunidad. :

2. - ln‘plementar un curso de” Primeros Auxilios orientado a la eoimmld-d
con la finalidad de impulsar |a asistencia al servicio médico que existe deme
el laboratorio, y con ello reforzar su imagen.

3. - Desarrollar un programa de promocion dirigido a la comunidad en oeneral
con apoyo en la iglesia, en donde se logre un beneficio, prindpllmem de.
ancianos y nifios, buscando educar a la pobiacion sobre la importancia que’
radica en los andlisis clinicos como herramienta pu- la deteccién oponum de:
enfermedades

4. - Desarrollar un plan de promoaén “hoy por tu salud”, donde se’ n.iz“n
promociones sobre pruebas enpecllcas. como pot sjemplo, um.n. de la
diabetes.

8) Pemtmcidn Lenta:
- Reforzar el convenio con ol INSEN-

2. -Planear un sistema de promotores  de ventas con la finalidad de :
conocer los servicios del laboratorio a los médicos me se oneu.nm dom:o;i
de los peﬂmetros del iaboratorio. : ) ;

Tareas:

Implementar un sistema de capacitacién para los empleados orientadec a
mejorar el servicio al cliente.
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Desarrolio:

» Donde se les explique la importancia de los clientes

" Dar a conocer cdmo debe darse el servicio. desde la llegada del cliente
hasta la despedida del mismo.

# Se buscara orientar de manera clara, oportuna y basta sobre los estudios
que solicite.

" Se Dbuscara mejorar los niveles de asepsia y antisepsia dentro det
laboratorio. tanto en las instalaciones as{ como en la toma y manejo de
muestras.

" Junto con este sistema de capacitacion se desarrollara un programa de
calidad y mejora continua.

2. Con la ayuda del parroco de la Iglesia se buscara que mantenga en la mente de
los posibles clientes. la existencia de un laboratorio dentro de los perfinetros de
la Igiesia. esto se hard los dias domingos dentro de la serie de anuncios de cada
misa.

Desarrollo:

7 Dar a conocer que funciona un laboratorio en los perimetros de la
iglesia. asl como su horario de atencidn a pacientes, los servicios que
ofrece. las promociones del mes. a la vez que 1o benéfico que brinda a la
comunidad.

3. Con la ayuda de un médico dentro del laboratorio. se buscard generar la
necesidad de la rcalizacion de andlisis clinicos. siempre recordando que no se
obligara al paciente a realizarse los estudios en el Laboratorio. pero si dejar
abierta la posibilidad de hacerlo.

Desarrollo:
" Al dar el servicio médico. se buscara causar un impacto en los clientes
7 Al momento de ser necesarios analisis clinicos. se tratara de utilizar los
servicios del laboratorio

4. Se organizardn moédulos de difusiéon mediante platicas. conferencias y videos
dirigidos a la comunidad. cuyo contenido trate de enferimedades especificas
donde se les indique la importancia de los anadlisis clinicos como herramienta
indispensable de los médicos para detectar enfermedades.

Desarrolio:
" Tendran duracién de un dia se iniciardn con tres platicas para analizar el
impacto en la comunidad
.7, Serdn platicas orientadas a enfermedades que utilicen para su deteccion

DIsFNO DE UN PROYICTO PARA UN LABORATORIO CLINICO ESPECIALIZADO // \< 1




// DLsARROLIO Dt LA Estkaticia

y/0 tratamiento servicios de laboratorio.

Se ejecutaran textos y rotatolios, volantes, etc. con contenido de
informacién relacionados con las platicas que se realicen

Se buscard organizar campanas en escuelas ¢ instituciones donde se
informe sobre enfermedades y se oriente a la utilizacidon de 1oy servicios
del laboratorio clinico.

5. Se realizardn visitas al Instituto Nacional de la Senectud para reforzar el
convenio que existe, ademas que se acudird o los contros comunitarios donde e
reinen los agremiados. a tin de promocionar los descuentos que el laboratoria
les ofrece.

Desarrollo:

kd

e

En las visitas que se hardn al INSEN se repartirdn tripticos relacionados
con los servicios y descuentos que se los ofrece.

Se elaborardn mantas informativas para c¢xhibine en los centros
comunitarios. asi como tripticos informativos.

6. Se contratardn promotores de ventas especializados en  laboratorios clinicos.
para que realicen wvisitas a médicos que se encuentren dentro de los perimetros
del laboratorio. con la finalidad de promocionar nuestros servicios.

Desarrollo:

" Durante febrero a junio se reclutaran, seleccionaran y capacitaran a
promotores de venta.

" Se desarrollardn planes de venta. en donde se establezca un  sistema de
sueldo mas comisiones,

" Las visitas tendran por objetivo promover los servicios del laboratorio y
establecer la forma de negociacion con los médicos, asi como
determinar los beneficios mutuos a obtener.

R

Se elaborard material publicitario como por ejemplo  calendarios,
agendas, posters, cardtulas para relojes de pared. Haveros. plumas, etc.
resaltando  siempre el nombre del laboratorio a tin de ftijar su
permanencia en el entorno.
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6.3.2 Estrategias de Diferenciacién y Aita segmentacién.

Técticas:

a): Desarroliar un programa de promoddn de urvidoc odenud.- al'
._sector publico (Centros de Salud, SSA), en donde se les beneficie.
- directamente a las personas infectadas de VIH en estdios de detecdﬁn
y monitoreo del virus. ’

‘b) Realizar visitas promocionales a los albergues y/ o asociaciones de VIH

en el municipio de Nezahualcoyoll, buscando lograr una penetracién. en
este mercado.

Tareas:

1.

Con la Jurisdiccion Sanitaria del Municipio de Nezahualcéyoll, se buscara
ingresar directamente al Sector Salud, para poder asi beneficiar con
analisis de deteccion y tratamiento de VIH, a pacientes de bajos recursos.

Desarrolio:
» Se buscara entrar dentro de la jurisdiccidn sanitaria para establecer
un convenio de trabajo en todos los centros de salud de! municipio.

Se realizardn entrevistas con las personas encargadas de atender a
enfermos de VIH registrados como pacientes en los centros de Salud del
Municipio, para que se logre establecer la presencia de! laboratorio como
opcién para estos pacientes, ademas de ofrecerles ventajas como precision
y tiempo de entrega.

Se realizaran visitas a los albergues y /o asociaciones de VIH cuyo objeto
es crear convenios con éstas en donde se propongan promociones en
precio, que dependeran del volumen de pacientes que se maneje.
Desarrolio de ambas tareas:
~~ Se buscara crear paquetes especiales de pruebas que las personas
infectadas necesiten para su monitoreo, de tal manera que no les
resulte oneroso acudir a nuestro laboratorio.
» Se brindard ayuda psicolégica con los pacientes que acudan a
solicitar servicios con el laboratorio en la deteccién de VIH.
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6.6 Presupuestacion

TAREAS
Total
1.-Sistema de Capacitacion $ 40500
Capacitador $___250.00
Manual de atencidn al clierte 3 25.00
Otros _gastos S 30.00
Papeleria $ 100.00
[2.- Promocién en la lglesia $ 475.00
Volantes Informativos $ 140.00
_Mantas Informativas $ 18500
_Tramites de uso del espacio $ 15000 | _
irsos de Primeros Awxilios B $ 3,150.00
_ _ ___Material Didactico _|$_ 5000 |
Diplomas $ 100.00
Material de Proyeccién $ 3,000.00
[4.- Platica 1 $ 52625
Material Didactico S 50.00
Renta de sillas $ 30.00
Tripticos $ 256.25
Carteles promocionales $ 50.00
'olantes - $ 14000 .
A Pisticaz | T R $ 52455
________Material Didactico S
Renta de sillas S
Tripticos $
Carteles promocionales b
Votantes $
5.- Refuerzo en el INSEN
Mantas Informativas
Tripticos
_____Tramites deusodelespacio
Volantes
6.-Labor de Vertas
Reclutamiento

Anuncio en_ei Peridédico
Seleccion_y formatos de entrevistas
Contratacién _
Cuotas de Ventas
Capacitacién

Material Didactico
Carpetas de Ventas

Celular

Tarjetas de presentacién

Tripticos

Material Promocional

TOTAL $12844.00
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5\ // CONCIUSIONES ¥ RICOMINDACIONLS

CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

Como bien sabemos, toda empresa debe estar preparada para sobrevivir a los mas
minimos altibajos econdmicos, politicos y sociales. es por ello que el interds de
mantenerse latente cada vez cobra mas fuerza. ya no sé6lo se debe depender del
nombre posicionado en la mente de los clientes, sino de los beneficios que la
empresa les genera.

Ahora bien. toda estrategia determina la naturalezo de la empresa, es decir,
ha de responder a qué se quiere ser como empresa y hacia donde se pretende tlegar,
pero la formulacidn de estrategias no debe ser el resultado de una cuidadosa
planeacién, ya que ésta no establece la futura naturaleza y direccian de la empresa,
si no por el contrario. es necesario partir de crear un perfil tactico de la propia
organizacibn que permita seguir lineamientos que la planeacian, on s msma,
marcara con anterioridad.

Este perfil se logra no sélo con un estudio interno. tambien se vale dde un
estudio exhaustivo de la competencia y sobre todo de las necesidades de los
clientes, quienes son los que finalmente nos mantienen latentes,

Dentro del estudio que realizamos nos percatarmaos que s existe la necesidad
de que un laboratorio realice pruebas de rutina y sobre todo que se espedialice en
pruebas de deteccidon y control de Vitl | debido a que los laboratorios en funcidn
situados al interior del Municipio no cubren en wu totalidad la capaddad de
satisfaccion que los clientes buscan

En base a ello nuestras hipdtesis quedan de la siguiente manera:

1. Hi: Todos los laboratorios localizados dentro de la segmentacion geografica
cuentan con las caracteristicas adecuadas para satisfacer las necesidades de los
clientes.

Falso

Ho: No todos los laboratorios que se encuentran dentro del perimetro del
sector geogrifico pueden satisfacer las caracteristicas adecuadas para las
necesidades de los clientes.
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Verdadero

ldentificamos elementos cuyo desempeno provocan que el cliente no se
sienta satisfecho: como por ejemplo, servicio a las personas que acuden,
tiempos de entrega de las pruebas de laboratorio y calidad en los procesos de
deteccidn en los analisis. entre ofros

2. Hi: El Municipio de NezahualcOyotll no cuenta con un Laboratorio gue se
especialice en pruebas de deteccién y tratamiento de VIH-SIDA.
Verdadero

Ho: El Municipio de NezahualcSyotl cuenta con Laboratorios que se
especialicen en pruebas de deteccidn y tratamiento de VIH-SIDA,
Falso

A pesar de los esfuerzos de los laboratorios establecidos en el Municipio por
ofrecer estas pruebas . corroboramos que U intraestructura no es
especializada y por esto no alcanzan una ventaja compelitiva sobre los
demds., por lo que cs caro determinar que el Laboratorio Clinico de
Referencia, Suc. Nezahualcdyoltl, puede desarrollar una  amplia ventaja
competitiva, al contar con el respaldo de un Laboratorio Internacional que
realiza estas prucbas con la mas alta tecnologia y a predos competitivos, sin
dejar de lado la calidad y servicio.

3. Ha: El Municipio de Nezahualcoyotl no cuenta con la intraestructura
adecuada para atender a la poblacién intectada con VIH-SIDA.
Verdadero

Los sistemas de salud en el municipio. especificamente en el rubro de
deteccion y control de enfermedades infecciosas como lo e« VIH- SIDA,
resultan ser insuficientes para cubrir las demandas de la poblaciédn. por 1o
que hace necesario establecer alianzas estratégicas con el sector privado cuyo
fin sea satisfacerlas plenamente.

Una vez concluido el desarrolio de la Investigacion de Mercado identificamos
que éste se encuentra saturado de estrategias de promociéon basadas principalmente
en las comisiones que los laboratorios ofrecen a los intermediarios. es decir a los
médicos. y de esta manera alcanzan a acaparar un mayor segmento de mercado.
dejando de lado la calidad, no sélo en los procesos sino ademas en el servicio.
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Consideramos que la lealtad a un laboratorio se va construyendo por los
beneficios directos que obtiene quien acude a ¢l y no por la exigencia que
represente el recibir los servicio de éste.

Es por ello que el presente Proyecto de Desarrolio de Estrategias de
Mercado, muestra el interés y la importancia que conlleva un negocio . en el cual.
el principal beneficiado es el Cliente.

RECOMENDACIONES:

Por lo que nuestras recomendaciones son las siguientes:

> Es fundamental y prioritario que se establezca un sistema de evaluacion gque
pueda medir el nivel de satisfaccion de los clientes del laboratorio con objeto
de encontrar oportunidades especificas de mejora que permitan mantener el
liderazgo y una creciente penetracion on los mercados, panandole
participacion a la competencia.
Los periodos de evaluacidon pueden determinarse de  acuerdo a las
necesidades de informacion que se tengan { trimestral, seinestral, en periodos
especiales, etc.)

» Competir en el mercado a través de una mercadotecia social:

1. Promoviendo el apoyo a la comunidad, no séGlo en el tactor econdmico
como lo serfan descuentos © paquetes promocionales, sino  ademads
ofreciendo orientacién especializada sobre aspectos de interés comun en el
area de la salud.

2. Posicionar en el mercado los principales atributos que el laboratorio puede
ofrecer. buscando con ello ocupar un sitio bien codificado con aplicaciéon de
moédulos de difusion y publicitarios que se sostenga en la memoria de los
consumidores y que a su vez le sca facil distinguirlo ampliamente de la
competencia.

\l

Sabemos que el mercado se encuentra influido por tacticas que determinan et
comportamiento de los canales de distribucidn, por lo que un estimulo
econdmico nos permitird hacer uso de una mercadotecnia  vertical  su
originalidad sea un mayor abastecimiento del nimero y variedad —del rubro
especffico— en cuanto a las necesidades del mercado meta.
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e Crear una imagen corporativa de acuerdo a la filosofia empresarial que
proyecte la estructura organizacional que posee el laboratorio.

v

Promover una administracion integral en la qQue los miembros de la
organizaciéon  logren, a través  del  trabajo  en  equipo.  un oOptimo
funcionamiento de todo ¢! sistema

Concluyendo. cada una de las estrategias disenadas ¢n ede proyecto, estdn
encaminadas a la conquista de un beneticio ampresarial, gue no resultard tangible a
corto plazo., pero que de tomarlas en cuenta, demostrara a mediano plazo que la
capacidad de estudio y de andlisis de los que laboraron en el asi como el tiempo y
la disposicidn de quienes apoyaron el mismo. servird para alcanzar objetivos
previamente definidos y su obtencion ofrecerd un cjemplo de fructividad tanto
profesional. como técnica en los servicios a la vez que su calidad y oportunidad
dard como resuitado la consecuciodon de un buen posicionamiento en esa region
citadina.
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7 DEL RIO Gonzalez, Cristdbal. El Presupuesto. 17* Edicién. Ed. ECAFSA México,
1999. 309 péags.

v 7 FERNANDEZ Valifas. Fernando. Manual para claborar  un  Plan  de
Mercadotecnia en una empresa Mexicana. Ed. ECAFSA, México 1999, texto ctr.
228 pags.

7 FISHER de la Vega. Laura. Introduccién a la Investigacién de Mercados.  2°
Edicién. Ed. McGraw Hill. México. 1998. texto cfr. 157 pags.

v 7 HIGASHIDA Hirose, Bertha Yoshiko Ciencias de la Salud, 4% Edicion. Ed. Mc-
Graw Hill, México, 2001. pp 268-282. 508 pdgs.

v 7 IMSS. Historia de la Seguridad Social, México, 1990. tex. cfr. 150 pags.

7 KOTLER, Phillip. Fundamentos de Mercadotecnia,. 4* Edicion. £d. Prentice Hall.
México, 1998. pp 2-136. 585 pags.

v’ 7 PORTER Michael. Estrategia Competitiva 17* Reimproesion, México. 1998, Ed.
CECSA. tex. cfr. 407 pags.

¢ v PORTER Michael. Ventaja Competitiva,  17* Reimpresion. México, 1998, Ed.
CECSA. tex. cfr. 550 pags.

v 7 STANTON. William. Fundamentos de Marketing, 10° Edicion. México, 1998. Ed.
McGraw Hill. tex. cfr. 885 pags.

HEMEROGRAF{A CONSULTADA

V7 NOM 166-55 A1-1997 “Para la Organizacién y Fundamento de los Laboratorios
Clinicos™. Diario Oficial de la Federacion, 13 de enero del 2000, seccion Secretaria
de Saiud.

v 7 Xll Censo de Poblacién y Vivienda 2000. INEGI, Cuadernillo 2, 17 pags.

vy PROTOCOLO de INVESTIGACION VIH-SIDA, SALUBRIDAD. Secretaria de
Salud. 16 de enero del 2000.
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ASOCIACIONES CONSULTADAS Y OTROS
V¥ Asociaciédn Mexicana de Bioquimica Clinica A.C.

¢ 7 Jurisdiccidn Sanitaria de Nezahualcoyotl.

=7 INEGI, ESTATAL TOLUCA: http://mex.inegi.gob.mx
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i.l Azteca: Laboratorios Azteca S.A. de C.V. laboratorio que inicia sus operaciones
en el ano de 1993, cuenta con amplia gama de estudios cinicos y de Gabinete.

{11 Bacteriologia: ciencia que estudia las bacterias, incluyendo su clasiticacion, y la
prevencion de enfermedades de tipo bactereoldgica.

i.il Biometria Hematica: es el estudio que reporta datos acerca de la cantidad y
aspecto de los elementos que conforman la sangre.

1i11 Canal de distribucién: conjunto de personas y empresas que intervienen en la
transferencia de la propiedad de un producto. a medida Que éste pasa del fabricante
al consumidor final o al usuario final.

i1} EL CHOPO: Laboratorios Médicos del Chopo S.A. lnicia operaciones en tos anos
40 (1940). abre una sucursal en el afo 1958 ubicada en ¢l municipio de
Nezahualcédyotl.

) Ergondmico: Resultado de la investigacion de las capacidades tisicas y mentales
del ser humano y aplicacién de los conocimientos obtenidos en productos, equipos

y entornos artificiales.

{13 Estudios de Gabinete: son estudios de laboratorio que requicren gabinetes
especiales como por ejemplo, el uso de rayos X y el ultrasonido.

€L Estudios de Rutina: son estudios de laboratorio que no requieren gabinetes
especiales como por ejemplo. el uso de rayos X y el ultrasonido.

L1 Gastroenterologfa: especialidad médica que estudia el sistema digestivo humano
y las enfermedades que le afectan.

Lil Genética: estudio cientifico de cdmo se transmiten los caracteres fisicos,
bioquimicos y de comportamiento de padres a hijos.

Li3 Hematologia: especialidad meédica relacionada con el estudio de la sangre y con
los tejidos formadores de sangre.

L3 Hi Hipdtesis de Investigacion.

tiJ Ho Hipotesis nula.
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i) Imagen: Laboratorio IMAGEN S.A.. laboratorio «ue inicia sus operaciones en ¢l
afo de 1984, contando con dos sucursales en el municipio de Nezahualcoyotl.

{11 IMSS Instituto Mexicano del Seguro Social. Su miidn  es otorgar a  los
trabajadores mexicanos y a sus familias la proteccion suficiente y oportuna ante
contingencias como la enfermedad. la invalides, la vejes o la muerte, y garantizar el
derecho humano a la salud. la asistencia médica, y demds necesidades socio-
econdmicas de jubilacion.

il Inmunologlfa: estudio del sisterna intmunologico del organisimo.
1) Innocuo: Adj. Que no hace dano.

{13 ISSSTE Instituto de Seguridad y Servicios Sodiales para Trabajadores del Estado.
Su misién es otorgar oportunidades en la salud, la vivienda, las pensiones, 10s
préstamos, la proteccidn al salario. 1a cultura. el deporte y la recreacion.

£11 Jenner: Laboratorio Clinico Jenner S.A. Inicia operaciones en el ano de 1980, vy
ha establecido dos sucursales en el municipio de Nezahualcoyotl,

(11 Laboratorio de Referencia: Los laboratorios de referencia son los que realizan
una gama amplisima de analisis clinicos. sobre todo de agquellosy estudios que sus
clientes de otros centros de andlisis. nosocomios o comnsultorios no pueden, no
cuentan con el equipo © no les es costeable realizar.

(1) Menas: fig. se le lama mena al mineral tal y como se extrae del criadero o
yacimiento.

{11 Mercado Meta: grupo de personas u organizaciones para quienes un vendedor
disefia una mezcla de mercado.

i) Mercadotecnia Social: Es un término mercadoldgico que se usa para el diseno, la
puesta en practica y el control de programas que tratan de increimentar la
aceptacidn de una idea. de una causa o una practica social de los grupos meta.

L1} Mercadotecnia Vertical: Es un término mercadoldgico que se da en una
estructura del canal de distribucidon en la cual. productores, mayoristas y detallistas
catan como si fuesen un sistema unificado.

13 MexFam: La Fundacién Mexicana para la Planeaci®dn Familiar A.C..asociacion
civil. gobernada por voluntarios y sin fines de lucro, especializada en difundir la
practica de la regulacidén voluntaria de la fecundidad entre los sectores mas
necesitados de la poblacién mexicana: los mas pobres en la ciudad y en el campo,
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los jévenes y los varones. Fue fundada en 1965 y es el miembro mexicano de la
Federacion Internacional de Planificacion Familiar (IPPF).

£1] Neurologfa: rama de la medicina que estudia al sistema nervioso y sus
enfermedades.

{1} Oncologfa: estudio y tratamiento de los tumores.
(i1 Parasitologifa: ciencia bioldgica que estudia los seres vivos parasitos.

{1} PEMEX Petrdleos Mexicanos. sus actividades abarcan la exploracion vy
explotaciébn de hidrocarburos, asf como la producciédn, almacenamiento,
distribucién y comercializacion de productos petroliferos y petroquimicos.

Ll Serologla: tratado de los sueros.

Lid SIDA: Sindrome de inmunodeficiencia adquirida. conjunto de manifestaciones
clinicas que aparecen como consecuencia de la depresion del sistema inmunoldgico
debido a la infecciédn por el virus de la inmunodeficiencia humana (VIH).

Li) Sotelo: Laboratorios Sotelo S.A. laboratorio que inicia sus operaciones en el ano
de 1998.

Lid Sta, Rosa: Laboratorio Clfnico Sta. Rosa S.A. Este laboratorio surge de la
necesidad de la comunidad, debido a que esta dirigido especialinente a personas de
bajos recursos econdmicos. inicia operaciones en el ano de 1996.

i1l T.) Oriard: Estudios Clfnicos Dr. T. J.Oriard. $.A. lnicia operaciones el 15 de
Junio de 1959, en la colonia Roma. pero es hasta el ano 1968, que abre dos
sucursales en el municipio de Nezahualcoyotl. Laboratorio con una amplia gama de
estudios de gabinete y estudios cinicos.

i1l Viabilidad: fig. Que presenta la caracteristica de poder llevarse a cabo.

£i3 VIH: Virus de la inmunodeficiencia humana.
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ANEXO A

Ubicacion Geografica del Laboratorio Médico de Referencia S.A. de C.V.

Col. Del Valle C.P. 03100
México, D.F.
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ANEXO B
Proceso Interno del Laboratorio Médico de Referencia S.A. de C.V.

Cliente

.. Se puede
procesar la
muestra en la
sucursal?

que
requiere

Se llena la
orden de
pedido Se procesala
muestra
Se esperan
I resultados
Se interpretan
resultados
l L Se transcriben J

. L
sil [ Se transcriben J

Tipo de estudio ]

maquilar

Se mandan a ]

¢Cliente
Particular?

cliente

o>

recoge la
muestra

Se entrega al ]

Se le informa
al cliente la
fecha de
entrega
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ANEXQOC

Ubicacién Geografica del Laboratorio Clinico de Referencia S.A. de C.V.
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4° Avenida No. 14 Col Tamauhpas
Secci6n Virgencitas
CD. Nezahualcéyott C.P 57300
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ANEXO D
Gréafica Comparativa de Pacientes

En esta grafica se representa la afluencia de pacientes desde el iniclo de
operaciones del Laboratorio a la fecha. cabe destacar que se hace una
comparacién mensual. en donde se aprecia el impacto generado a partir de que
se introduce el servicio médico dentro del laboratorio. como parte
complementaria.
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ANEXO E

ANEXOS

Direcciones del los Centros de Salud (ubicados en el Municipio de

Nezahualcoyotl)

CENTRO DE SALUD A QUIEN DIRIGIRSE DOMICILIO
AURORA TAPS. Miguel Rivers Mexico Lindo SN
DR. Fernando Vargas Alva COL. Aurora

BENITO JUAREZ
EL SOL

EMILUANO ZAPATA
ESTADO DE MEXICO

IMPULSORA

JARDIN DE GUADALUPE
ESPERANZA
MAGDALENA

CIUDAD LAGO

LOMA BONITA

LOS REYES
MANANTIALES

MARAVILLAS

METROPOLITANA
NEZAHUALCOYOTL

PIRULES
REFORMA

VERGELITO
VIRGENCITAS

ENF. Concepciton Péraz J.
TAPS. Maria Eugenia Diaz
DRA. Lina Roselion C.
ENF. Caridad Fernandaz C.

DRA. Esther Landeros
TAPS. José Luls Nievea
TAPS. Ma. Esthor Rodriguez
TAPS. Nicolas Arzata
TAPS. Ma. Ew Amnu

4* Avenida S/N COL. B. Juaraz
AV. Aurelianc Ramos S/N COL. £l So!

Emiiano Portes Gll SIN Col Emihno Zapah
Av. Cush

Col. Estado de mubo

Hda. Solls yHda. La Noria

ENF. Car
ENF. Rufina Salaar
TAPS. Gabriela Morales

ENF. Laura Elena Gomez
ENF. Anares Sanchez
ENF. Aracoli Santiago

TAPS. Ma. Guadalupe E
TAPS. Ma. de Lourdes F
TAPS. Reyna Tecuapacho
ENF. Harnéndez
TAPS. Rocio Loze
DRA. Emma Gonzalez C.
TAPS. Norfma Mata M.
OR. José Luis Lépez G.
TAPS. Soledad Vilanueva
TAPS. Félix Hemandaz
Eh&‘ Ma. de Lourdes Rosete
Sara Hernéndaz Gomez
ENF Juleta Torres C.
Guadalupe Granados

BolrvarBAmp Col. Los Reyos
Miguel A &n y 24 de Feb
Cotl. Ma:

Av, Amoecameoca y Calle 17
Col. Maravillas

Av. Angel de la Independencie
Col. Mstropolitena

FLORESTA ENF, Ma. Santilisn
ENF. Adela Zawala Castro
ENF_Eve Curresn -
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ANEXO G

Grafica Comparativa de metodologias en pruebas de VIH

Los laboratorios que procesan pruebas de VIH utilizan diferentes
metodologias, lo que hace que varie tanto la sensibilidad de la prueba, el precio, y
por ende el tiempo de entrega:

Metodologia en
Pruebas de
Confimrmacién de
VIH

Metodologias en
Pruebas de Deteccién
de VIH

Laboratorios

Tiempo
s de

entrega

Western
blot

Cromato-

Elisa grafia

Jenner

T.J. Oriard
El Chopo
MexFam
Imagen
Sotelo
Axteca
Sta. Rosa
Lab. Clinico

NOTA: Los Laboratorios T.J. Oriard, Chopo, MexFam procesan ahl mismo en su
local los estudios de VIH, mientras que los demas Laboratorios los refieren a un
servicio de maquila.
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ANEXO H

Cuadro de evaluacion de!l laboratorio segun los clientes

DURANGO 10 9 10 8 10 10
CURAS 9 10 10 2] 10 10
BIOQUIMICA {9 10 10 9 10 10
CITAID 10 2] 10 2] 10 10
INTERLOMAS 18 S 2] 7 8 10
LAPI! 9 9 10 9 10 10

ESCALA DE EVALUACION COMO SIGUE:

10 : EXCELENTE
9 : BUENO

8 : REGULAR
7 . DEFICIENTE

ASPECTOS CONSIDERADOS EN CADA PUNTO.

Tiempo de respuesta: En cuanto a servicios al cliente via telefénica, pendientes,
recados reportados a la persona indicada en el laboratorio, respecto a la
recoleccion oportuna de muestras.

Servicio: Cordialidad, trato personalizado, atencién oportuna.

Informacién (resolucién de dudas): Investigacién especializada sobre pruebas
especiales, orientacion profesional en el area médica, solucion de dudas sobre
interpretacion de estudios.

Entrega de resultados: cumplimiento con los tiempos establecidos para
procesamiento y entrega de resultados, o en su caso, informacién oportuna sobre
retrasos o cambios en las fechas y /o estudios programados, entrega de
resultados originales en las instalaciones de los clientes.

Profesionalismo: En cuanto al manejo de los estudios y de informacién hacia los
clientes.

Confidencialidad: Respecto al manejo de resultados.

O O DE UN PROYECTO PARA UN LABORATORIO CLINICO ESPECIALZADO / 4 > v
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OBSERVACIONES.

-En cuanto a la entrega de resultados, algunos clientes mencionan que cuando
existen demoras en la entrega de resultados de los estudios solicitados, no se les
avisa oportunamente.

-Respecto al tiempo de respuesta, no siempre se concretan los pendientes cuando
un cliente solicita informacién o éste se tarda en recibiria.

OPINIONES DE LOS CLIENTES EN CUANTO AL SERVICIO DE LABORATORIO EN
Laboratorio Clinico de Referencia S.A. de C.V.

CLIENT TIEMPO SERA INFORMACION FENTREGA OROF TS YR AL St NS IDE M A
E Dt (ST GRESOLUOION Ot

RESFPUES Ot DeDas RESOIC T,
Ta .
1 9 8 10 9 9 10
2 8 9 9 10 8 10
3 9 7 8 10 9 10
4 9 9 8 10 9 10
5 9 9 8 9 8 9
6 9 9 8 8 8 9

ESCALA DE EVALUACION COMO SIGUE:
10 : EXCELENTE
9: BUENO

8: REGULAR
7 : DEFICIENTE

Tiempo de respuesta: via telefénica, para atencion a clientes.
Sernvicio: Cordialidad, trato personalizado y atencidn oportuna.

Informacién: Sobre precios y condiciones especificas para la realizacion de
estudios.

Entrega de resultados: Cumplimiento con los tiempos establecidos para entrega
de resultados, formalidad para la entrega de resuitados.
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OBSERVACIONLES
La atencién al cliente es deficiente, en acasiones el tiempo de respuesta es lento.
La informacién proporcionada sobre condiciones de muestras o buena.

En ocasiones se carece de profesionalismo o seriedad al haber en las instalaciones
gente que no pertenece al laboratorio.

Dist RO DE UN PROYICTO PARA UN LARORATORIO CLINICO ESPECIALIZADO / ‘ > QTG




GLOSARIO

Relaciones publicas, funcidn directiva que crea, desarrolla y pone en
practica politicas y programas destinados a influenciar a la opinidn
publica o estimular la reaccién publica respecto a una idea, un producto o
una organizacion. Las relaciones publicas sirven para crear prestigio para

un individuo o un grupo, para promocionar los productos.

Propaganda, difusion de ideas e informacion con el fin de inducir o
intensificar actitudes y acciones especificas. Dado que la propaganda
con frecuencia va acompanada de distorsiones de los hechos y de
llamamientos a la pasion y a los prejuicios, a menudo es considerada

como falsa o enganosa.
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