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RESUMEN EJECUTIVO

En EI Salvador la Red de Laboratorios Clinicos del Ministerio de Salud, lo constituyen 194
laboratorios clinicos, de los cuales ciento sesenta y cuatro, responden a la atencion primaria de la
poblacion, que refiere a servicios basicos ambulatorios de salud, veintisiete responden al segundo
nivel de atencion, para servicios ambulatorios y hospitalarios de las cuatro areas basicas y algunas
sub- especialidades que dependen de la cantidad y naturaleza de la poblacion y tres laboratorios
que dan servicio al tercer nivel de atencion, que corresponde a establecimientos de salud
especializados de referencia nacional en el que se incluye atencion pediatrica y a la mujer.
Laboratorio clinico es el lugar donde los técnicos y profesionales en analisis clinicos, analizan
muestras bioldgicas humanas que contribuyen al estudio, prevencion, diagnostico y tratamiento de

las enfermedades.

Laboratorio FARMED es una empresa que desde hace 8 afios ofrece analisis clinicos en la
Colonia Médica, San Salvador. Cuenta con ventajas competitivas como: servicio personalizado,
diagnosticos asertivos y confiables, entre otros. Sin embargo, posee debilidades como la falta de
estrategias para comunicarse con su mercado meta, lo anterior, se traduce en desventaja

competitiva.

Es importante recalcar que ante la fuerte competencia y todos los cambios en el entorno
politico, econdémico, social y tecnolégico que influyen directa o indirectamente en las empresas,
Laboratorio FARMED tiene mucho por hacer y aplicar; sera necesario analizar que herramientas
ayuden en esta labor para que la empresa pueda conquistar su mercado meta, fomentar relaciones

duraderas con sus clientes y dar a conocer sus atributos diferenciales.

El equipo consultor junto con la gerencia de Laboratorio FARMED, reconocen la



necesidad de la elaboracidn de acciones de comunicacion utilizando: marketing digital; que tiene
como objetivos desarrollar herramientas estratégicas que sirvan para conquistar y expandir su
mercado.

Teniendo claro lo que se busca también hay que entender el porqué de dicha proyeccion.
La aparicion de las redes sociales, por mencionar una herramienta digital, ha venido a cambiar la
forma en que las empresas interactian con sus clientes (ya sean actuales o potenciales),
permitiendo una comunicacién mas directa y rapida, asi como también adaptarse a las nuevas
estrategias de publicidad o marketing que se ponen en practica para poder competir en el mercado,
ya no puede existir una empresa que este al margen de los activos digitales y la publicidad digital.
A esto se le suma que los costos de utilizar las redes sociales para anunciarse son menores que
hacerlo por medios tradicionales como la radio y la television. Lo anterior nos lleva a la necesidad
de responder una pregunta ¢Qué red social deberia usar? No existe una respuesta Unica y definitiva
a esta interrogante, dependera del mercado meta, objetivos, rubros y otras variables de la empresa
que se deben tener en cuenta.

Este trabajo se centrard en la creacion de un plan de marketing digital para Laboratorio
FARMED; es preciso el conocimiento de un diagnéstico empresarial minucioso, el cual sirva como
punto de partida para orientar la creacion de dicho plan, esto permitira identificar el

funcionamiento y desempefio de la organizacion.



INTRODUCCION
La evolucion de la tecnologia y el alcance que esta tiene en los procesos de distintos
sectores productivos nos lleva a pensar y tener en cuenta el acercamiento que las empresas deben
tener con sus clientes. EI marketing digital se ha convertido en una estrategia que permite enlazar
dispositivos, medios, redes y herramientas que utilizadas de forma correcta pueden apoyar la
productividad de las empresas, la satisfaccion del cliente, la construccién de productos y la
conexion con el publico de interés.

El alto crecimiento de la competencia, el crecimiento del comercio electrénico y la
expansion de redes sociales representa un reto para la unidad de analisis: Laboratorio FARMED;
dicha empresa se enfrenta a tiempos de transicion, donde el innovar e implementar un plan digital
inteligente y estratégico, propiciara el logro de sus objetivos. Las redes sociales son herramientas
con un alcance mucho mayor a los métodos tradicionales. Sirven para poder llegar al mercado
meta y es donde las empresas generan posicionamiento, obtienen nuevos clientes gracias a que dan
a conocer sus promociones y descuentos, pero sobre todo interactdan con sus clientes de manera
maés eficiente. Es importante sefialar que la empresa debe innovar e implementar un Plan Digital
inteligente, es por ello que este documento plasma el Disefio de un Plan de Marketing Digital para
Laboratorio FARMED; dicho Plan se desarrolla en una estructura de tres capitulos:

El primer capitulo, describe la problematica en funcion de analizar la situacion que vive la
empresa. En esta primera parte se incluyen conceptos de marketing, desde los basicos hasta la
estructura de un plan de marketing tradicional. Teniendo esto como punto de partida se realiza el
diagndstico de Laboratorio FARMED Yy el entorno en el que se encuentra, incluyendo el analisis
de las redes sociales de FARMED vy de la competencia directa; ademas se utilizan herramientas

como FODA y PEST, estas brindan un panorama claro interno y externo de la empresa.



En el segundo capitulo, se interpretan los resultados de la investigacion cualitativa con
datos obtenidos de las personas que participaron en las técnicas desarrolladas en este apartado:
Entrevista a la empresa, cliente incognito y focus group. Cada una de estas permite obtener
informacion valiosa para la creacion de un plan de accién.

Los resultados obtenidos muestran cuales son los activos digitales que mas le conviene a
la empresa segun la necesidad en el mundo digital actual, por ultimo, se plantearon objetivos reales
para el laboratorio junto a las conclusiones de la marca y recomendaciones pertinentes al capitulo.

En el tercer y Gltimo capitulo, contiene una propuesta de plan de marketing digital donde
se formula la metodologia a seguir para lograr el cumplimiento de los objetivos estratégicos, dichos
objetivos toman como base la informacion del capitulo anterior, para establecer concretamente lo
que se espera obtener, también contiene las estrategias y tacticas a seguir orientadas a conseguir
metas reales a corto y mediano plazo. Dicha metodologia es de caracter netamente digital, se hace
uso del marketing estacional para poder calendarizar de manera ordenada y coherente las tacticas

en los diferentes medios digitales.



CAPITULO I: ANALISIS DEL ENTORNO Y DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En esta seccion del documento presenta la base de la investigacion, donde se define de
forma detallada la idea que sustenta la presente investigacion.

Tal como lo indican Hernandez, Fernandez y Baptista (1997) “plantear el problema no es
sino afinar y estructurar mas formalmente la idea de investigacion” (p. 59).

1.1. Descripcion del problema

Laboratorio FARMED tiene dos tipos de clientes, los primeros son pacientes particulares
que necesitan realizarse exdmenes médicos, sin embargo, considerando que la ubicacion del
Laboratorio FARMED se encuentra dentro de las instalaciones del Hospital Farela en la Colonia
Médica de San Salvador, esto limita el mercado de los clientes cautivos que solamente las personas

gue se encuentran en sus alrededores consideran sus servicios.

El segundo tipo de clientes son los pacientes referidos por los médicos del Hospital Farela,
los cuales reciben una orden de exdmenes clinicos del Laboratorio FARMED. A pesar de tener
esta alianza con dicho hospital para atender de forma inmediata a sus pacientes y asegurar un nivel
de ventas determinado, el margen de traficos e ingresos que genera para el Laboratorio FARMED
es bajo, debido a que los precios acordados son menores a los que se cobran regularmente a un

paciente particular.

En los ultimos 2 afios, Laboratorio FARMED ha visto poco crecimiento en la captacion de

nuevos clientes, necesita implementar estrategias y lograr que los pacientes que los visiten se



conviertan en clientes fieles cada vez que necesiten de sus servicios. Esto les permitiria ampliar su
participacion en el mercado y ser uno de los laboratorios mas reconocidos en el municipio de San

Salvador.

Para lograr esto es importante que se determinen los medios digitales mas adecuadas para
comunicar las facilidades y beneficios que ofrece el Laboratorio FARMED, uno de estos es el
servicio a domicilio para lo toma de pruebas y el envio de resultados a través del correo electrénico,
de esta forma cualquier persona que tenga la necesidad de realizarse exdmenes clinicos podran
considerarlos no importando la ubicacion donde se encuentre y tendran la seguridad que los

resultados seran confiables.

1.2. Formular el problema

Ante la situacion expresada anteriormente, surgen las siguientes preguntas que seran la

base para esta investigacion:

i.  ¢Se han utilizado de forma correcta los medios digitales hasta el momento?
ii.  ¢Cudles son los medios digitales mas adecuadas para el Laboratorio FARMED?
iii.  ¢Que tipo de contenido o informacion se debe publicar para generar el interés del
publico?
iv.  ¢Es conveniente tener méas canales de comunicacion con el publico meta?

v. ¢De qué forma se puede medir la efectividad de los medios digitales?

1.3. Enunciado del problema

¢De qué forma contribuira un Plan de Marketing Digital al Laboratorio FARMED para

mejorar la captacion de nuevos clientes y su participacion en el mercado?



1.4. Objetivos de la Investigacion

En este apartado del documento se enuncian el conjunto de fines que se pretender obtener
al finalizar la investigacion.
Los objetivos de una investigacion, “Sefialan a lo que se aspira en la investigacion y deben

expresarse con claridad, pues son las guias del estudio” (Sampieri, 2014. p. 37)

1.4.1. General

Recopilar informacion primaria y secundaria que sirva de base para disefiar un Plan de Marketing
Digital a Laboratorio FARMED, para captar nuevos clientes y lograr un mejor posicionamiento

en el mercado, a través de medios digitales.

1.4.2. Especificos

i Distinguir los elementos que los clientes consideran importantes al recibir el
servicio para identificar si estos son relevantes al momento de mostrar lealtad hacia
la marca.

ii  Detectar los medios digitales mas convenientes que se deben utilizar para captar

mas clientes potenciales de forma dptima.

iii Realizar grupos focales con los clientes particulares del Laboratorio y clientes de
la competencia para conocer cuales son los puntos que se pueden mejorar en el

servicio.

iv ldentificar aliados claves que puedan contribuir a mejorar las estrategias digitales

de Laboratorio FARMED.



2. MARCO TEORICO

Para el desarrollo de este capitulo de la investigacion sera necesario dar un breve recorrido
a los temas generales que giran entorno de la misma. Segtin Sampieri “el marco tedrico abarca los
resultados y las conclusiones a que han llegado los estudios antecedentes, de acuerdo con algun
esquema ldgico (de manera cronoldgica, por variable o concepto de la proposicion, o por las

implicaciones de las investigaciones anteriores)” (2014, p.72)

2.1. Conceptualizacion del Marketing

En los afios 50 después de la Segunda Guerra Mundial, las empresas lograron aumentar su
produccion gracias a los avances tecnoldgicos que se desarrollaron en esa época y comenzaron a

buscar formas para vender mas y averiguar las motivaciones que guian a los consumidores.

Esta rama del conocimiento Ilamada Marketing, considerada por muchos como un arte se
ha convertido en uno de los departamentos mas importantes dentro de la empresa, existen
diferentes conceptos técnicos de Marketing a partir de Kotler desde la década de los ochentas, para

el presente trabajo se han elegido las palabras de Monferrer, que establece lo siguiente:

Se afirma que el marketing crea necesidades artificiales. Son muchas voces las que piensan
que gran parte de sus decisiones de compra se producen debido a las influencias ejercidas
por la propia empresa sobre ellos y, mas concretamente, por sus responsables de marketing,
aun cuando ellos no tenian ninguna intencién previa de adquirir tal producto. Por contra, la
realidad es que las necesidades no se crean artificialmente de la nada, sino que existen de
forma latente en los mercados, aunque no haya todavia un producto que las cubra y que, de

este modo, las haga manifiestas (Monferrer, 2013. p. 15).



Pensar que Marketing es una rama del conocimiento humano que ha permanecido estatica
en la linea del tiempo es caer en un grave error, el Marketing se clasifica dentro del campo de las
Ciencias que no son exactas, estdn en constante cambio y ha venido evolucionando, esto es

explicado por Monferrer quien menciona lo siguiente:

La utilizacion del marketing por parte del pablico empresarial no ha permanecido estable

a lo largo de los afios. De hecho, se aprecia que su protagonismo esta creciendo durante las

ultimas décadas debido a la gran variedad de presiones ejercidas por el entorno. (Monferrer,

2013. p. 23)

En gran parte los profesionales o inclusive los aficionados al Marketing tienen la
percepcidn de que lo anterior es cierto, el Padre del Marketing es uno de los que le da fuerza a la
afirmacion anterior, el cual expuso:

Conforme el mundo avanza, ocurren cambios significativos en el mercado. Richard Love,

de Hewlett-Packard, sefiala que “el ritmo del cambio es tan rapido, que la capacidad para

cambiar ahora se ha convertido en una ventaja competitiva (Kotler, 2007. p.23)

2.2. Clasificacion del Marketing

El marketing ha evolucionado constantemente segin los cambios que se van presentando
en la sociedad, también ha significado la aparicion de nuevos términos los cuales detallamos
algunos a continuacion:

e Neuromarketing: La palabra da una aproximacion a su concepto, sin embargo, una

estudiosa en el campo brinda una definicién mas precisa, Ferrer nos explica que el Neuromarketing



es: "La aplicacion de las técnicas de la neurociencia para entender como el cerebro se activa ante

los estimulos del marketing" (Ferrer, 2009. p.11)

Neuromarketing comienza a ser de especial intereses por los mercadologos desde la década
de los noventas, tomando como ejemplos de las grandes empresas Coca Cola y Ford, que
comenzaron a hacer estudios en el campo de la biometria, pero hablar del origen de este tipo de

marketing es caer en el abismo de la especulacion.

e Marketing Social: Vivimos en un mundo donde constantemente se crean y
destruyen marcas, en el cual existe una batalla que consiste en fidelizar la mayor cantidad de

clientes, citando Zambrana, ella nos menciona que:

"El marketing social es un instrumento para promover comportamientos socialmente
favorables, donde se lleva de un comportamiento perjudicial a un comportamiento mas

beneficioso™ (Zambrana, 2012. p. 8)

e Marketing Verde (Green Marketing): es una nueva y positiva de tendencia presente
en muchas empresas que ha tomado un gran auge en los ultimos afios. Es una opcion favorable
que tienes las empresas para promover sus productos y a la vez hacer una contribucién al medio
ambiente. Por lo tanto, no se trata Unicamente de tener mas clientes, sino que también lleva su

parte social en la cual estd implicita la RSE (Responsabilidad Social Empresarial).

e Marketing Experiencial: Segun un trabajo de tesis de la Universidad de San Andres,
Argentina (2012) “La teoria detras del marketing experiencial se basa en que los consumidores

buscan transformar sus experiencias de compra, en experiencias placenteras, estimulantes y



memorables, que pueden ocurrir durante la busqueda, compra y consumo de un producto o
servicio.”

e Marketing Integral: En este apartado resulta indispensable la comunicacion entre
las empresas y el cliente, Un estudio de la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo, México
(2015) da un poco de luz en el tema, definiendo este Marketing de la siguiente manera:
“Finalmente definir la Comunicacién Integrada seria el proceso de integracion de todos los
elementos del mix de comunicacion. Teniendo en cuenta la complejidad para realizar la adecuada

sinergia entre los procesos que de éste se derivan.”

e Marketing Digital: Segun el informe Estrategias de Marketing digital para Pymes
elaborado por Jose Luis Colve “Es la adaptacion de las caracteristicas del marketing al mundo
digital utilizando las nuevas herramientas digitales disponibles en el entorno. Es por tanto un
método para identificar la forma mas eficiente de producir valor al cliente que pueda ser percibido
por medio de las herramientas digitales (2013, p. 34).

Surge como complemento del marketing tradicional, a consecuencia del auge de la
primera tienda electronica (Amazon) alrededor de los afios 90’s, este se relaciona directamente con
el uso de internet y redes sociales para potencializar el comercio de los productos y servicios de

las empresas.

El marketing digital ha revolucionado la forma de publicidad de manera muy oportuna,
para las empresas la forma de comunicacion entre empresa y consumidor es mucho maés facil,
como, por ejemplo: 24/7 y hasta en tiempo real. Al utilizar los medios digitales cualquier empresa

puede tener un alcance global.

También se generan datos sobre el comportamiento de los usuarios en las paginas web,

redes sociales, lo cual se convierte en una ventaja para los mercado6logos.



En pocas palabras el marketing digital involucra todas las acciones publicitarias que se

ejecutan en los diferentes medios: redes sociales y pagina web.

Las redes sociales son comunidades de personas que comparten intereses y actividades o

que estan interesadas en comunicarse e intercambiar informacion.

En un principio surgieron para facilitar el contacto personal. Actualmente se usan como:
e Fuente de prestigio
e Promocion profesional
e Fuente de posicionamiento digital
Las redes sociales han revolucionado los patrones de comunicacion que el flujo y la
rapidez con la que la informacion fluye es una de sus ventajas, actualmente las mas populares del

mundo son Facebook, Twitter e Instagram.

2.3. Plan de marketing

Una vez formulada la estrategia de marketing, es preciso planear su operatividad a través
de una serie de pasos que le den soporte y ejecucion. Segun Kotler (2007) “La planeacion de
marketing implica decidir las estrategias de marketing que ayudaran a la compafiia a alcanzar sus
objetivos estratégicos generales. Se necesita un plan de marketing detallado para cada negocio,

producto o marca” (p. 55).

2.3.1. Plan de Marketing Tradicional

Segun el informe realizado por el Centro Europeo de Empresas e Innovacion de Galicia
(2015), denominado “Como elaborar un plan de marketing” indica que un plan se elabora para
desarrollar acciones estratégicas a largo plazo enfocadas a la a los objetivos, su estructura debe ser

flexible para permitir modificaciones de ser necesarias.



Las acciones que se realicen deben ser medidas siempre que sea posible, asi se podra
comprobar si el plan ha sido efectivo y corregir los posibles errores en el futuro. En la elaboracion
del plan de marketing se pueden diferenciar de modo mas detallado una serie de pasos o etapas:

a) Analisis de la situacion actual

Las etapas de todo plan de marketing estan estrechamente interrelacionadas, son
contempladas desde una vision de conjunto. No se puede elaborar una estrategia sin haber definido
antes los objetivos que se quieren alcanzar, y resultaria inGtil fijar estos objetivos sin conocer las
oportunidades y amenazas del mercado o aquellos puntos en que la empresa se encuentra en una
posicion mas fuerte o débil. Asimismo, éstos s6lo pueden descubrirse a partir de un riguroso

estudio de los factores externos e internos de la empresa.

De este modo, el primer paso que se debe dar es realizar un analisis exhaustivo tanto de la
empresa como de todo lo que le rodea. Por tanto, esta etapa puede dividirse en dos campos: el
exterior de la empresa o analisis externo y la propia realidad empresarial o analisis interno.

b) Diagnostico de la situacion

Con toda la informacidn recogida y analizada hasta el momento se procedera a hacer un
diagndstico tanto del mercado y el entorno como de la situaciéon de la empresa. Para ello, se
recomienda realizar un analisis DAFO. Se trata de una herramienta de gran utilidad para la toma
de decisiones estratégicas.

El beneficio que se obtiene con su aplicacion es conocer la situacion real en que se
encuentra la empresa, asi como el riesgo y oportunidades que le brinda el mercado.

El nombre lo adquiere de su acronimo DAFO:

D: debilidades.
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A: amenazas.
F: fortalezas.

O: oportunidades.

Las debilidades y fortalezas se corresponden con al ambito interno de la empresa, analizan
sus recursos y capacidades. Las amenazas y oportunidades pueden derivarse de circunstancias

existentes o previstas en el entorno.

c) Establecimiento de objetivos
Aunque generalmente se considera que la mision esencial de un plan de marketing es la de
mostrarnos como alcanzar los objetivos deseados, un aspecto incluso mas importante es la
definicion de los mismos, esto es, decidir cuales son mas atractivos y factibles para la empresa.
Definir los objetivos es una de las tareas més dificiles del plan de marketing. No obstante, todos

los datos anteriormente dados (analisis de la situacion y diagnostico) simplifican esta labor.

d) Definicion de la estrategia
El término estrategia hace referencia a un conjunto consciente, racional y coherente de
decisiones sobre acciones a emprender y sobre recursos a utilizar, que permite alcanzar los
objetivos finales de la empresa u organizacion, teniendo en cuenta las decisiones que, en el mismo
campo, toma o puede tomar la competencia y considerando también las variaciones externas

tecnoldgicas, econdémicas y sociales.

e) Plan de accién.
En esta etapa se trata de decidir las acciones que concretan la estrategia de marketing. Para
ser consecuente con las estrategias elegidas, habra que elaborar los planes de accién para la

consecucion de los objetivos propuestos en el plazo establecido.
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La definicion y ejecucién de los planes de accién es la fase mas dinamica del plan de
marketing. Una estrategia, para ser efectiva, debe traducirse en acciones concretas a realizar en los
plazos previstos. Asimismo, es importante asignar los recursos humanos, materiales y financieros,

evaluar los costes previstos y, de modo especial, priorizar los planes en funcién de su urgencia.

f) Asignacion presupuestaria / Cuenta de resultados previsional
Esta es la Gltima etapa de la elaboracion del plan de marketing, se define tras establecer las
acciones a realizar para conseguir los objetivos marcados. No siempre se conforma como un
apartado diferenciado, sino que en algunos casos se integra en el apartado anterior. En esta etapa
se cuantificaran el coste de las acciones y de los recursos necesarios para llevarlas a cabo.
En ocasiones el plan concluye con una cuenta de resultados previsional, esto es, la
diferencia entre lo que cuesta poner en marcha el plan de marketing y los beneficios que se esperan

de su implantacion.

g) Control del plan

El control es la etapa final de un plan de marketing. Se trata de un requisito fundamental
que permite saber si el desarrollo del plan ha servido para alcanzar los objetivos pretendidos. A
través de este control se pretenden detectar los posibles fallos y desviaciones que se han producido
para aplicar soluciones y medidas correctoras con la maxima inmediatez.

Por tanto, los controles periddicos que se realicen implicaran modificaciones, de mayor o
menor importancia, sobre el plan original. Por este motivo, resulta recomendable establecer
borradores de planes alternativos, por si fracasa el plan o simplemente para reforzar las
desviaciones que se produzcan. Esto contribuird a la competitividad de la empresa, que tendra

capacidad de respuesta y de reaccion inmediata ante cualquier desviacion.
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2.3.2. Plan de Marketing Digital

Segun el informe de Carlos Guerra, un consultor de Marketing Online en Espafa, indica

que para elaborar un plan de marketing digital es necesario realizar los siguientes pasos:

a) Analisis de la situacion.

Se debe realizar un andlisis de la situacion digital actual de la empresa, incluyendo un analisis
interno exhaustivo de la marca y del entorno y el andlisis FODA para conocer la situacion real que se
encuentra una empresa.

De esta manera se puede determinar cuales son las acciones que debemos ejecutar para
aprovechar las oportunidades detectadas, asi como estar preparados contra las amenazas teniendo
consciencia de nuestras fortalezas y debilidades. Toda la informacién recopilada en este analisis

serd clave para disefar las estrategias del plan de marketing digital.

b) Disefio de Objetivos.

Definir los objetivos que se desean conseguir para un plazo de tiempo especifico. Como
norma general, la planificacion de estrategias en un plan de marketing digital debe estar disefiado
para un plazo de 6 meses 0 12 meses maximo.

Seré necesario tener bien definidos los objetivos para que al elaborar las estrategias no se
desvie de lo que se desea alcanzar. Los objetivos dependeran mucho de la situacion digital actual,
asi como de los recursos humanos y econdmicos que tenga la empresa.

Los objetivos de marketing deben ajustarse segun el criterio SMART:

(S) Especificos: buscando la concrecion.

(M) Medibles: que se puedan cuantificar.

(A) Alcanzables: si los objetivos son viables.
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(R) Realistas: que sean factibles.

(T) Temporalmente acotados: marcar los tiempos de ejecucion.

c) Estrategias
Es importante definir qué camino se desea seqguir, las estrategias y tacticas van a depender
siempre de los objetivos y los recursos con los que cuenta la empresa deben estar alineados con el

personal y las capacidades econdmicas que tiene la empresa.

d) Accionesy Tacticas
Elaborar una hoja de ruta que permita alcanzar los objetivos SMART. Un plan de accién

debe responder a las siguientes preguntas para que se pueda llevar a cabo:

¢Por qué digo las cosas?
- ¢Qué tengo que decir?

- ¢(Aquién se lo digo?

- ¢Cuando se lo comunico?
- ¢Dobnde se lo comunico?
- ¢Como lo hago?

- ¢Cuantas veces tengo que decirlo?

e) Medir los resultados

Una vez llevado el plan a la practica, el Gltimo paso es medir el impacto que han tenido las
acciones y si, finalmente, han conseguido dar respuesta a los objetivos inicialmente marcados. En
el caso de que alguna accion o estrategia no se haya ajustado finalmente a los objetivos, se
puede reajustar y volver a aplicarla.

Se debe definir los indicadores claves de rendimiento o KPIs, que son métricas que

permiten conocer el rendimiento de cualquier estrategia y accion especifica. Para la medicion estos
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resultados es recomendable hacer informes por cada estrategia y su interpretacion sera mas facil y

cémoda.

2.4. Herramientas para el Diagnostico Digital

Las herramientas de diagnostico digital se utilizan con el objetivo de optimizar el trabajo
que se realiza en las redes sociales.

Para realizar un analisis completo de los medios digitales de Laboratorio FARMED, este
se llevara a cabo bajo herramientas SEO (por sus siglas en inglés, Search Engine Optimization que

se traduce, 'Optimizacion para motores de busqueda’)

2.4.1. Woorank

Woorank es una herramienta de SEO, que se define a si misma en su pagina web de la
siguiente manera:

Es una aplicacion web con la que se pueden generar informes de websites en los que se
incluyen datos significativos sobre el estado de un sitio web asi como una lista de consejos,
recomendaciones a implementar con tal de optimizar la presencia online de dichos
websites. Su objetivo es ayudar a negocios, marketers y otros servicios online a conseguir
mejor posicionamiento, convertir mas visitas en clientes, facilitar la monitorizacién de sus
competidores y obtener un mejor retorno de inversion en su presupuesto destinado a

marketing digital.

2.4.2. LikeAlyzer

Herramienta gratuita que permite medir y analizar la potencia y eficiencia de la

pagina de Facebook. Asi como permite observar, comparar y descubrir las posibilidades
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de la pagina, mediante la evaluacion de la misma. Para poder utilizarla solo se ingresa el

link de la pagina de Facebook.

2.5. Laboratorios Clinicos en El Salvador

2.5.1. Historia

Buscando en varias fuentes bibliogréaficas se encontrd la Historia de los laboratorios
clinicos en un trabajo de tesis para optar al grado de Ingeniero Industrial, en la Universidad de El
Salvador (2014), dicho trabajo explica lo siguiente:

La especialidad de Laboratorio Clinico es de nacimiento relativamente reciente y, lejos de
surgir de la nada, es el producto de un largo proceso de desarrollo y maduracion de la medicina
que se extiende desde la época de Tomas Romay a fines del siglo XVIII hasta la actualidad. A
pesar de los serios inconvenientes que representaron las luchas emancipadoras, el cambio de
régimen colonial, la intervencion norteamericana y los inicios de la republica, la medicina se
mantuvo en posicién preponderante ofreciendo al mundo figuras cimeras de extraordinario relieve

y prestigio.

Se dice que los laboratorios clinicos tienen poco mas de 100 afios de existencia durante los
cuales han experimentado una gran evolucion, que en los ultimos 30 afios puede calificarse de
revolucion. A comienzos de los afios sesenta el nimero de determinaciones que se realizaban en
los laboratorios clinicos era reducido. La mayoria de los reactivos se preparaban en el propio
laboratorio y los métodos analiticos eran, en general, poco especificos, con gran cantidad de

interferencias y errores.
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Los laboratorios clinicos, que habian experimentado una lenta evolucion durante las
décadas precedentes, sufrieron un cambio profundo en los afios sesenta, consecuencia de dos
innovaciones, mas o menos coincidentes en el tiempo y relacionadas, estas son: la produccién
industrial de equipos de reactivos y la automatizacion. El crecimiento de la demanda de pruebas
como consecuencia de los mayores conocimientos de fisiopatologia, asi como el enorme desarrollo
de la industria quimica que tuvo lugar en los primeros afios sesenta, hizo que un gran nimero de
compafiias quimicas comenzaran a fabricar reactivos con fines diagndsticos. La fabricacion
industrial de reactivos en grandes cantidades aseguraba la estandarizacion de las pruebas y
garantizaba mejor su calidad. Como consecuencia de esto, surgieron los denominados equipos de
reactivos (kit). Dos hechos clave en el desarrollo de los equipos de reactivos fueron la utilizacion
como reactivos de las enzimas (métodos enzimaticos) y los anticuerpos (métodos inmunoldgicos).

El uso de los anticuerpos adquirié una nueva dimensién con los anticuerpos monoclonales.

Durante los afios setenta y ochenta siguié creciendo el nimero de solicitudes por parte de
los clinicos, asi como su presion para reducir los tiempos de respuesta, esto llevd a la construccion
de equipos analiticos muy potentes con una elevada capacidad de proceso. Simultdneamente, se
mejoraban los métodos analiticos y se hacia posible un nimero mayor de determinaciones

diferentes en los analizadores automaticos.

2.5.2. Diagndstico de La industria

En la actualidad segin datos del Ministerio de Salud (2018) La Red de Laboratorios
Clinicos del Ministerio de Salud, lo constituyen ciento noventa y cuatro laboratorios clinicos,
distribuidos en las cinco regiones de salud, de los cuales ciento sesenta y cuatro, responden a la

atencion primaria de la poblacion, que refiere a servicios basicos ambulatorios de salud, veintisiete
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responden al segundo nivel de atencion, para servicios ambulatorios y hospitalarios de las cuatro

areas basicas y algunas subespecialidades que dependen de la cantidad y naturaleza de la poblacion

y tres laboratorios que dan servicio al tercer nivel de atencién, que corresponde a establecimientos

de salud especializados de referencia nacional en el que se incluye atencion pediatrica y a la mujer.

Econdmicamente hablando para poder determinar una tendencia certera, hay que analizar

las variables de estudio al menos por un lustro, el Banco Central de Reserva de El Salvador brinda

estadisticas del PIB por rama de la econdmica, dichos valores en la figura 1 estan expresados en

millones de dolares de los Estados Unidos de América.
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Q. Actividades de atencion de la salud humana y de asistencia social

Figura 1 PIB por ramas de la economia (2013-2017)
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Los datos estadisticos del BCR (2018) brindan una idea de la tendencia clara que el sector
tiene, la cual en hora buena para Laboratorios FARMED es al alza, tomando como referencia otras
fuentes, observando la figura 2 tenemos que el PIB per capita en salud en el periodo 2004-2015,

también tiende al alza, de cierta forma moderada, aungue positiva.

El Salvador - Current health expenditure per capita

Current expenditures on health per capita in current US dollars. Estimates of current health expenditures include healthcare
2 8 3 goods and services consumed during each year.

(Ddlares estadounidenses)

en 2015
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Figura 2 Gasto actual en salud per cépita (2004-2015)
Fuente: Atlas Mundial de Datos.

El sector salud en El Salvador ha experimentado en los ultimos afios crecimiento en su
actividad econdmica, dicho crecimiento no ha sido exponencial, sino que mesurado, por tanto,
apostarle a dicha rama de la actividad econdmica en el Pais al menos teniendo como argumento
principal las estadisticas resulta ser mas rentable que perjudicial para los Laboratorios clinicos

privados.
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3. DIAGNOSTICO DIGITAL

Cuando se analizan o miden todas las acciones de los activos digitales de la empresa se
genera informacion importante; se conoce que les gusta o qué les disgusta a los clientes y a los
posibles clientes que aun no saben si el servicio que se ofrece cubrira sus necesidades. Como
punto de partida al diagndstico digital, se desarrolla un detallado diagnostico de la empresa en
estudio.

3.1. Diagndstico de la empresa en estudio

Permite conocer el estado de tu empresa en diferentes areas de gestién. Los laboratorios
clinicos son servicios de apoyo para el diagnéstico, pronéstico, tratamiento y seguimiento de las
enfermedades de la poblacion, es necesario establecer mecanismos que garanticen los resultados

de los andlisis clinicos con calidad y oportunidad.

3.1.1. Analisis de marca empresa

La marca es una de las variables estratégicas méas importantes de una empresa, dia a dia
adquiere un mayor protagonismo. Para estar bien posicionados en la mente del consumidor
y en los lideres de opinion, la marca de nuestra compaiiia debe disfrutar del mayor y mejor

reconocimiento y posicionamiento en su mercado y sector (Muiiiz, 2018).

a) Generalidades de la Empresa

El 1 de Octubre de 2010 Laboratorio FARMED abre sus puertas en la Colonia Médica para
dar servicio de andlisis clinicos, tras las oportunas autorizaciones de las entidades de Gobierno

pertinentes para brindar servicios especializados en esta area, se instald inicialmente como apoyo
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al Hospital Farela y para los pacientes de los doctores Ana Lydia Farela y Juan Farela, donde se

acordo establecer precios preferenciales para los pacientes.

Desde sus inicios y en el transcurso de los afios, Laboratorio FARMED, ha logrado
acomodarse a los cambios y exigencias del mercado, ampliando la oferta de servicios. Se hizo
labor de visita medica para dar a conocer la empresa; al inicio los médicos no confiaban en su
efectividad por ser un laboratorio nuevo, pero poco a poco fueron conociendo la calidad de los

resultados.

De acuerdo a las necesidades de los médicos del Hospital Farela, se fueron implementando
pruebas y actualizando métodos. Actualmente se brindan servicios a pacientes de consulta externa

y pacientes referidos por médicos del hospital.

Laboratorio FARMED cuenta con un equipo de 6 profesionales médicos debidamente
calificados, dedicados a dar el mejor servicio posible, siempre con amabilidad y la mejor
disposicién hacia las demandas o necesidades de los pacientes. Contando con los medios técnicos
e informaéticos necesarios que faciliten tanto la actividad de los diferentes servicios ofrecidos como

la comodidad de los usuarios.

i. Mision

“La misién de una organizacion es su proposito general, responde a la pregunta ¢qué se

supone que hace la organizacion?" (Ferrel y Hirt, 2004. p. 211)

La Mision de Laboratorio FARMED es: Somos una organizacion que ofrece analisis

clinicos de calidad a precios justos, trabajamos por el mejoramiento continuo de nuestros procesos
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y en la satisfaccion de nuestros clientes contribuyendo a la calidad de vida por medio de
diagnosticos asertivos y confiables.

ii.  Vision

Segun Karlof (1992) visidon “es una concepcidon del futuro distante, segin la cual los
negocios se desarrollan de la mejor manera posible y de acuerdo con las aspiraciones de sus

propietarios o lideres" (p. 60)

La Vision de Laboratorio FARMED es: Ser reconocidos por todos nuestros clientes como
un Laboratorio Clinico altamente comprometido con la calidad de nuestros servicios y la
confiabilidad de los resultados a través del cumplimiento de las buenas préacticas de calidad, bajo

una cultura de servicio al cliente y eficiencia de nuestros procesos.

iii.  Valores

Para Deal y Kennedy (1986), " Valores son las creencias y conceptos basicos de una

organizacion y como tales, forman la médula de la cultura corporativa".

Permiten orientar el comportamiento en funcion de realizarnos como personas. Son
creencias fundamentales que ayudan a preferir, apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras, o un
comportamiento en lugar de otro. Estos son fundamentales para no perder de vista la vision ni la
misién que la empresa posee, otorgandole el valor correspondiente a cada consumidor.

Laboratorio FARMED cuenta con los siguientes valores:
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Responsabilidad: Creemos firmemente que la responsabilidad, es un deber a seguir para
realizar satisfactoriamente las tareas diarias, de esta manera actuaremos integramente

atendiendo siempre con honestidad sin comprometer la verdad.

Seguridad: En Laboratorio FARMED garantizamos la salud y seguridad de los nuestros
colaboradores y clientes proporcionando un lugar de trabajo e instalaciones libres de

accidentes bajo el cumplimiento de los requisitos de ley establecidos.

Compromiso: Estamos comprometidos con nuestra labor y nuestros clientes para garantizar
que los servicios que ofrecemos sean de total satisfaccion por parte de los usuarios, a la
vez estamos comprometidos para cumplir con otras iniciativas que tienen un impacto vivo

dentro y fuera de la organizacion.

Confidencialidad: Es la garantia de que la informacion personal seré protegida para que no
sea divulgada sin consentimiento de la persona. En especial en algo tan personal como la

salud de cada paciente.

Honestidad: La honestidad juega un rol importante para las relaciones entre los pacientes
y el profesional de la salud. La pérdida de reputacion en cuanto a la honestidad en la
practica de los temas relacionados a la salud significa el término de la medicina como

profesion.

Calidad: Es un pilar importante que nos permite evaluar el funcionamiento de cada una de
las pruebas realizadas en el laboratorio y asi tener la certeza de que cada resultado arrojado

por el laboratorio es seguro y confiable.
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iv.  Principales productos y servicios

Un laboratorio clinico es una herramienta primordial en el area médica, por medio de este
se diagnostican diferentes patologias y ademas se realizan estudios para establecer el tipo de

tratamiento que se debe administrar al paciente y el seguimiento del mismo.

Laboratorio FARMED a través de sus procesos especializados en la toma de muestras
clinicas ofrece una gama de servicios y cuenta con el personal especializado, la mejor experiencia

y equipos computarizados, razén por la cual goza de un gran prestigio en dicho mercado.
Los servicios diferenciales son los siguientes:

Toma de Prueba y envio de resultados por correo electronico y a domicilio. Es uno de los

5 laboratorios a nivel nacional con referencia directa a Estados Unidos.

Se puede observar en los anexos 1 y 2, los diferentes tipos de pruebas que realiza

Laboratorio FARMED.

Laboratorio FARMED ofrece paquetes de acuerdo a la necesidad del cliente. Ver Figura 3:

= Hemograma = Bilirrubina * Hemoglobina

= General de Orina = Proteinas Totales » Grupo sanguineo
* General de Orina * Fosfatasa Alcalina * Glucosa

= Glucosa * Colesterol + Serologia de fifiis
= Serologia de Sifiis * Toxoplasmosis

= Triglicéridos * General de Heces
= Colesterol * General de Orina
= Acido urico - VIH

* Proteinas

Figura 3 Ejemplos de Paquetes (Perfiles) que ofrece FARMED
Fuente: Elaboracion propia, basado en datos proporcionados por la Gerencia.
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v.  Procesos internos de produccion

Previo a la toma de muestra se hace una pequefia entrevista al paciente respecto a su estado
de salud, ej.: si es diabético, hipertenso, etc. datos que nos sirven para evaluar los resultados de los
examenes, al paciente se le ofrece entrega de resultados en el consultorio de su médico, entrega de
resultados a él mismo en laboratorio, entrega de resultados a su médico o paciente via correo

electrénico.

Posterior a la toma de muestra, inicia el procesamiento en el &rea técnica, donde se realiza
el control de calidad previo al procesamiento de muestras de los pacientes. Una vez el control de
calidad interno brinda resultados satisfactorios se procede a la evaluacion de las muestras de los
pacientes, se cuenta con equipos semi-automatizados para evaluaciones quimicas, hematoldgicas,

inmunoldgicas, entre otros.

Una vez comparados los datos y si son reproducibles se pasan al area de recepcion con la
secretaria y ella edita los resultados en un programa de laboratorio que permite almacenar récord
de los pacientes, ya editados e impresos se entregan al profesional que ha procesado la muestra,
éste tiene la obligacion de revisar datos demogréaficos del paciente, edad, sexo, médico que indico

el examen.

b) Analisis situacional FODA

“Evaluacion general de las fortalezas (F), oportunidades (O), debilidades (D) y amenazas

(A) de la empresa (Kotler y Amstrong, 2013, p. 54).
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El analisis DAFO, también conocido como analisis FODA o DOFA, es una herramienta de
estudio de la situacion de una empresa, institucién, proyecto o persona, analizando sus
caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y

Oportunidades). A continuacion, se presenta el analisis FODA realizado a Laboratorio FARMED:

Fortalezas

F1. Toma de pedidos en linea y envios a domicilio a los clientes.

F2. Profesionales con altas competencias.

F3. Certificacion 1SO 9001.

F4. Credibilidad y lealtad por parte de los usuarios por resultados confiables.

F5. Amplia oferta de servicios de exdmenes.

F6. Es uno de los cinco laboratorios a nivel nacional que cuenta con referencia directa con
laboratorios en USA.

F7. Es uno de los laboratorios que realiza examenes especializados (prueba de paternidad,

anticuerpos anti-toxoplasma, etc.)

Oportunidades

OL1. La ubicacién geografica ofrece un amplio mercado potencial.

02. Posibilidad de un mayor numero de alianzas estratégicas con empresas.

03. Lograr un mejor posicionamiento tanto para el gremio médico como para el paciente de
consulta externa

0O4. Adquisicion de Tecnologia de punta y software especializado.
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Debilidades

D1. Falta de publicidad en redes sociales del Laboratorio.

D2. Poco espacio fisico en las areas de espera.

D3. Falta de habilidad para realizar el mercadeo digital del Laboratorio.
D4. Limitado presupuesto para publicidad en redes sociales.

D5. El personal administrativo es poco.

Amenazas

Al. Aumento en la oferta de los servicios de la competencia
A2. Incremento de los locales de alquileres.

A3. Incremento en el pago de némina.

A4. Adquisicion de mejor equipo por parte de la competencia.
A5. Promociones constantes por parte de la competencia

A6. Uso constante de campafias en medios digitales por parte de la competencia.

) Analisis de las 7P’s del Marketing

Kotler (2016) definia el Marketing Mix como “el conjunto de herramientas tacticas
controlables de marketing que la empresa combina para producir una respuesta deseada en el
mercado objetivo” (p. 60). Es decir, que el Marketing Mix incluye todo lo que la empresa puede

hacer para influir en la demanda de su producto.
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El Marketing Mix hace referencia a la combinacion de 4 variables o elementos basicos a
considerar para la toma de decisiones estratégicas de marketing en una empresa, son el
producto, el precio, la distribucion y la comunicacion, pero si hablamos de empresas del

sector servicios debemos pasar de 4 a 7 variables, las 7 P’s (SGM, 2016).

Las 7 P’s son parte esencial en el marketing que se deben tomar en cuenta al realizar
estrategias de mercadeo para llegar al objetivo deseado, son elementos importantes cuando se
vayan a tomar decisiones sean claves para concretar un proyecto. A continuacion, se presenta la
definicion y el comportamiento de cada una de estas 7 P’s del Marketing Mix de servicios de

Laboratorio FARMED:

i) Personas:

Si hay algo que define a los servicios es que no pueden sustraerse de las personas que los
suministran y por lo tanto el personal puede llegar a ser un factor clave en la diferenciacion
de los servicios. El departamento comercial o personal de ventas tiene contacto directo con
el cliente en las organizaciones de servicios y su comportamiento puede ser tan importante
como para influir en la calidad percibida de un servicio. Por ello es basico que este personal
realice su trabajo de una manera efectiva y eficiente para ser asi una variable mas del

marketing mix de una empresa de servicios (SGM, 2016).

Los pacientes son los que juzgan y ven la calidad de cada servicio que se ofrece en el
laboratorio, el personal de Laboratorio FARMED tiene muy en cuenta esta variable del marketing,

cualquier paciente o visitante del Hospital Farela se ve como un futuro cliente.
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i) Producto:

Debemos concebir el producto como una propuesta de valor, es decir, un conjunto de
ventajas que contribuyen a satisfacer las necesidades. Esta propuesta de valor se materializa
en una oferta que supone una combinacién de productos fisicos, servicios, informacion,

experiencias, etc (Monferrer, 2013. p.97).

Teniendo en cuenta que en los laboratorios brindan un servicio, lo veremos por ese lado,
en este caso el servicio que Laboratorio FARMED brinda a sus clientes es analisis y resultados de
las tomas de muestras clinicas. FARMED ofrece mas de 200 tipos de examenes ademas de contar

con servicio de analisis de muestras en laboratorios de Estados Unidos.

iii) Precio:

En el sentido més estricto, el precio es la cantidad de dinero que se cobra por un producto
0 por un servicio, o la suma de todos los valores que los consumidores intercambian por el

beneficio de poseer o utilizar productos (Monferrer, 2013. p. 117).

Laboratorio FARMED se destaca por ser un laboratorio que ofrece una variedad amplia
de examenes médicos a sus clientes por un valor moderado, FARMED maneja 3 tipos principales
de perfiles de examenes y cada uno de ellos maneja un precio muy accesible a las personas que
obtienen mdltiples resultados en una sola toma de muestra, ademas de contar con examenes
médicos de rutina a precios accesibles, la tabla 4 muestra los precios de los examenes cominmente

solicitados y 3 perfiles de exdmenes con que cuenta Laboratorio FARMED. Ver tabla 1.
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Tabla 1 Precio de principales exdmenes médicos Laboratorio FARMED
Examen H Precio

General de Heces $5.50
General de Orina $5.50
Conteo de Plaquetas $6.50
Prueba de embarazo $14.85
Triglicéridos $10.20
Perfil Ejecutivo $119.13
Perfil Hepético $68.50
Perfil Prenatal $136.43

Fuente: Elaboracion propia, basado en datos proporcionados por la Gerencia.

iv) Plaza:

Incluye actividades de la empresa encaminadas a que el producto esté disponible para los
clientes meta” (Kotler y Amstrong, 2013, p. 53).

Con el fin de atraer clientes que requieran el servicio de laboratorio de forma inmediata:
FARMED se encuentra en las instalaciones de Hospital Farela: 27 av. norte # 1327 Col. Medica
San Salvador. Ademas, Laboratorio FARMED cuenta con servicio a domicilio, para la toma de

muestras y entrega de resultados de los pacientes.

v) Promocién:

“Promocion se refiere a las actividades que comunican los méritos del producto y

persuaden a los clientes meta a comprarlo.” (Kotler y Amstrong, 2013, p. 53).

Una de las actividades que actualmente estd implementando el Laboratorio FARMED es
la publicacién de descuentos y/o precios especiales que aplican durante determinado tiempo a
través de su pagina en Facebook. Apoyandose en publicaciones de estudios sobre determinadas
enfermedades como el Altzaimer, Laboratorio FARMED cuenta con un perfil completo de

estudios para poder detectar de forma temprana, si alguin paciente sufre de esta enfermedad.
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vi) Proceso:

“Procesos son los procedimientos y flujos de actividades necesarios para la prestacion del

servicio, los cuales constituyen un elemento imprescindible para el marketing mix” (Nunez, 2016).

La empresa debe asegurarse de que sus procesos son de la mejor e igual calidad para todos
sus clientes, para lograr esto el Laboratorio FARMED rige todos sus procesos, segun los
Lineamientos Tecnicos de Laboratorios Clinico impuesta en Enero del corriente afio por el
Ministerio de Salud, en el que se estipula que para garantizar la calidad de un resultado de analisis
clinico es necesario que se controlen las actividades del proceso de laboratorio desde que el médico

solicite un analisis clinico, hasta que se obtienen los resultados del mismo.

vii) Posicionamiento:

El posicionamiento de un producto supone la concepcion del mismo y de su imagen con el
fin de darle un sitio determinado en la mente del consumidor frente a otros productos
competidores. En otras palabras, es el lugar que el producto ocupa en la mente de los

clientes. (Monferrer, 2013, p. 65)

Para lograr esto es fundamental que el Laboratorio FARMED logre comunicar los servicios
en los que tienen una ventaja competitiva ante los demas laboratorios clinicos de San Salvador,
actualmente se esta haciendo uso de las redes sociales Facebook e Instagram, siendo la primera la
que tiene mayor uso, sin embargo, no se tiene definida la imagen de la marca, las publicaciones no
son realizadas con regularidad y el contenido de la informacidén no despierta interés ante sus
seguidores para generar una respuesta. Por lo tanto, se deberan hacer los cambios necesarios para

generar contenido relevante en el que se comuniquen las ventajas competitivas del laboratorio y
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de esta forma hacer que las personas tengan presente la marca cuando necesiten hacer uso del

servicio.

3.1.2. Anadlisis del entorno

Uno de los componentes fundamentales de la empresa es el entorno en el que desarrolla su
actividad. En este sentido, la empresa puede considerarse como un sistema abierto al medio
en el que se desenvuelve, en el que influye y del que recibe influencias. Dentro del entorno
conviene distinguir entre el entorno general o macroentorno y el entorno especifico o

entorno proximo o micro entorno. (Rojas, 2017, p.8)

a) Andlisis PEST

El analisis PEST es una herramienta de gran utilidad para comprender el crecimiento o
declive de un mercado, y en consecuencia, la posicion, potencial y direccion de un negocio. Es
una herramienta de medicion de negocios. PEST esta compuesto por las iniciales de factores
Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnologicos, utilizados para evaluar el mercado en el que se

encuentra un negocio o unidad. (formatoedu, s.f.)

El Analisis PEST es un analisis de los factores politicos, econdmicos, sociales y
tecnologicos en el entorno externo de la organizacion, los cuales pueden afectar las actividades y
el desempefo. Este analisis es una herramienta simple y eficaz que se utiliza para evaluar la
situacion actual de la empresa y de esta manera identificar las principales fuerzas externas (a nivel
macro) que puedan afectar al negocio. Estas fuerzas pueden crear tanto oportunidades como

amenazas. En los objetivos del analisis PEST estan:



32

1. Conocer los factores externos que afectan a la organizacion.
2. ldentificar los factores externos que pueden cambiar en el futuro.
3. Explotar los cambios (oportunidades).

4. Defenderse de ellos (amenazas) mejor que los competidores.

i) Entorno Politico:

En El Salvador, la poblacion considera que los politicos han caido en una crisis de
credibilidad. El descrédito particular se extiende, cada vez es mas frecuente escuchar de los

ciudadanos respecto a los politicos que “no luchan por los demas sino por sus propios intereses”

99 e 2 13

todos son iguales”, “no trabajan

99 ¢

“se han alejado de la gente no hay oportunidad para los
jovenes” etc. Con estas expresiones despectivas se descalifica los politicos de manera personal v,

por extension, a la politica en general.

Segun una encuesta de la UCA (ludop-UCA) deja ver que en los niveles mas bajos de la
confianza publica figuran en los partidos politicos y la Asamblea Legislativa. En la ultima
encuesta, enero 2015, un 56.7% cree que las elecciones son una pérdida de tiempo porque las cosas
nunca cambian. La encuesta también sefiala que un 38.2 de los ciudadanos no tiene simpatia por
ningun partido politico (ludop-UCA enero 2015). Ademas, reprueban el trabajo de los diputados

con 4.9 en una escala de 10 y el 40% expresan que ningun partido ha realizado un buen trabajo.

Esta percepcion negativa de la poblacion hacia los politicos es derivada, entre otras
acciones, de los actos de corrupcion que se han conocido, del uso y abuso de los recursos del
Estado por parte de ciertos politicos, promesas incumplidas etc. Por otra parte, la “‘campaia sucia”

en los periodos electorales de algunos partidos politicos que deja ver: un déficit tedrico en los
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analisis, una ausencia de propuestas concretas a los problemas que angustian a la poblacion y estas

acciones acrecienta el grado de polarizacion de la sociedad.

Las elecciones legislativas y municipales se realizaron el dia domingo 4 de marzo de 2018.
Segun datos del Tribunal Supremo electoral el escenario politico para el proximo periodo es el
siguiente: La primera fuerza politica en el 6rgano legislativo es Alianza Republicana Nacionalista
(ARENA) con 35 diputados, como segunda fuerza politica al Frente Farabundo Marti para la
Liberacion Nacional (FMLN) con 18 diputados y como tercera fuerza politica a la Gran Alianza
por la Unidad Nacional (GANA) con 10 diputados siendo estos los partidos politicos con mayor
representacion en la Asamblea Legislativa. Lo que se conoce como izquierda ha trabajado en
mayor medida histéricamente respecto a la oposicidn, por la creacion de impuestos para diferentes
fines, El Salvador en los ultimos afios ha sido testigo de eso. En el caso actual para los proximos
tres afios en teoria habria menos barreras de este tipo para las empresas en El Pais por los resultados

de marzo.

Respecto al 6rgano ejecutivo el Presidente de la Republica, el Profesor Salvador Sanchez
Cerén, definio en su plan de gobierno 2014-2019 las acciones necesarias para consolidar avances
sociales basicos que garanticen los derechos fundamentales, dandole énfasis especial a la Reforma
de Salud a fin de fortalecer el sistema nacional de salud. Lo mejor para el Pais es una cobertura
completa de la atencién médica y la nueva estrategia nacional de salud esta en pro de una atencion

basica completa.

Uno de los puntos de la politica nacional de salud persigue garantizar a todos la

accesibilidad, en todas sus dimensiones, de medicamentos y otras tecnologias sanitarias. Esto



34

denota que el Gobierno actual en vez de estar en contra de estos servicios de necesidad basica, esta

a favor, punto positivo a considerar por el rubro de laboratorios clinicos.

i) Entorno Econémico:

Segun datos del Banco Central de Reserva la tendencia en el salario minimo en el periodo
2013- 2015 fue de aumento en 4%. Del 2016 al 2017 aumentd en el sector de servicios casi un

20%, invertir en el sector es rentable, aunque un poco mas costoso en el de pago de némina. Ver

tabla2y 3.
Tabla 2 Salarios minimos vigentes por actividad econémica 2013 - 2015
Salario anterior Al 1 de julio de 2013 Al 1de enero de 2014 Al 1 de enero de 2015
SECTORES Al 30/06/2013 4% 4% 4%

Menszual Diario Mensual Diaria Menzual Diaria Mensual Diario

Maquila, textily confeccion | § 18750 | §  6.25 § 19500 |5 6.50 5 0280 |5 676 $ OO0 |5 7.03
Industria 5 M%.30 5 1A 5 12800 5 .60 5 237.00 5 .90 5 246.60 5 BN
Comercio y senicios S M0 |5 747 § 13310 |5 77 S 24240 |5 B3 § 5170 |5 B39
Agricola S 10500 |5 350 5 10920 |5 31e4 5 11370 (5 379 5 1B (5 394
Recoleccidn cosecha café S 11460 |5 382 5 11940 |5 3497 § 12390 |5 4.13 S 12900 |5 430
Recoleccidncosechaazicar |5 97.20 |5 3.4 S WL |5 337 5 w0500 |5 350 5 10820 |5 364
Recoleccion cosecha algodén | & 87.60 5 2m;: S 9120 5 1M 5 o480 % 316 5 9370 5 31m
Beneficios de café § 15210 |5 507 $ 15810 |5 5.27 5 16440 |5 543 $ 17100 |5 570
Beneficiosalgodényazicar | 5 11040 |5 368 5 11490 |5 3183 5 11940 (5 398 5 1M20 |5 414

Fuente: Banco Central de Reserva.

Tabla 3 Salarios minimos aprobados para 2017*

- Salario minimo
Salario minimao
Sectores R aprobado para
vigente a 2016 2017
Comercio y servicios 5 25170 | S 300.00
Industria 5 24660 | § 300.00
Maguila 5 21090 | $ 295,00
Industrias agrlcc.llas de s 171.00 | +3a B0
temporada (café)
Recoleccidn café 5 12900 | $ 200.00
Industrias agricolas de
temporada (azicar y algoddn) $ 124.20| $ e
Agropecuario 5 118,20 [ § 200.00
Recoleccion azucar 5 109.20 | 5 224.00
Recoleccion algoddn s 9870 | S 200.00

" Fuente: Banco Central de Reserva.

L Al momento de realizar la investigacion de este apartado esos eran los datos oficiales, sin embargo al finalizar la
investigacion el salario minimo del sector servicios cambié a $304.17.
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El crecimiento econdmico de El Salvador alcanzé el 2.1% en 2017. Este incremento fue
impulsado principalmente por los sectores de agricultura, ganaderia, silvicultura, pesca,
manufacturero y minero, asi como por los servicios de comercio, restaurantes y hoteles, que
conjuntamente representaron aproximadamente dos tercios del crecimiento observado. El pais
también se beneficié de una mejora en la situacion externa gracias a los fuertes flujos de remesas
de los trabajadores. De hecho, el déficit externo se estima en 1.6% del PIB en los tres primeros
trimestres de 2017 en comparacion con el 2% de 2016. Ademas, esta mejora tuvo lugar a pesar del
deterioro del déficit comercial, que en 2017 alcanzd US$4.800 millones.

Sin embargo, El Salvador continda sufriendo de bajos niveles de crecimiento, que entre
2010 y 2016 promediaron un 1.9%. Este lento desempefio ha convertido al pais en la economia de
Centroamérica gque crecié mas lentamente en los Gltimos afios. Para 2018 se espera que El Salvador

crezca un 1.8%. (Banco Mundial, 2018).

iii) Entorno Social:

Segun el Banco Mundial, el crimen y la violencia en El Salvador presentan una amenaza
al desarrollo social y el crecimiento econémico, esto afecta negativamente la calidad de vida de
sus ciudadanos. La tasa de criminalidad alcanz6 niveles récord historico en 2015 con 102
homicidios por cada 100.000 habitantes. EI crimen y la violencia hacen méas costoso hacer
negocios, afectan negativamente las decisiones de inversion y obstaculizan la creacion de empleo.

(Banco mundial,2015)

El Salvador tiene una deuda histdérica en materia de formacion con calidad de recursos
humanos y de investigacion cientifica, en comparacion con otros paises del continente. Es de gran

necesidad para la poblacion el poseer servicios médicos, y laboratorios clinicos de primera calidad.
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La iniciativa de algunos Laboratorios en El Salvador de tener alianzas con laboratorios en Estados
Unidos para realizar ciertos examenes es un logro para el rubro y una ventaja para la poblacion en

general.

La Salud y la prevencién deben formar parte de los habitos en las personas, se sabe que los
chequeos médicos y que un control realizado una vez al afio puede prevenir futuras enfermedades.
Las enfermedades cancerigenas pueden ser curadas si se detectan a tiempo, y para esto la cultura

preventiva es un factor primordial que dia a dia toma mas fuerza a nivel social.

- Sector Educacion

El Proyecto para Mejorar la Calidad de la Educacion estd ampliando la adopcion del

Modelo de Escuela Inclusiva de Tiempo Pleno (Modelo EITP) en 29 municipios del pais.

Para febrero de 2018, el proyecto ha estado apoyando la construccion de 31 de 36 escuelas
con infraestructura renovada para implementar el modelo EITP, la renovacion de 697 instalaciones
escolares (que van desde aulas, bibliotecas, salas de estudio, salas de profesores, espacios
deportivos y recreativos), y la provision de material y equipo educativo a 195 escuelas para adoptar
el modelo EITP. El proyecto ha beneficiado a mas de 39,000 personas, incluyendo 6,259
estudiantes de los grados 7 a 9 que reciben mas de 30 horas semanales de actividades pedagogicas
y 1,828 maestros que han sido certificados en habilidades pedagdgicas como arte, educacion fisica

y culturas indigenas, entre otros.
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- Sector Salud

Segun la Direccion general de estadisticas y censos en su encuesta de hogares para
multiples propositos concluye que: “la poblacion que fue afectada por algun problema de salud,
el 57.6% manifestd que busco ayuda a través de diferentes consultas, a personas particulares o
instituciones publicas y privadas de salud; en tanto, que el 42.4% restante se automedic6 0 no
consultdé con nadie ” (Digestyc, 2011) lo anterior da un parametro de referencia que el mayor
porcentaje de la poblacion se preocupa por su salud y busca ayuda médica, definitivamente un

buen referente para los laboratorios clinicos.

El Proyecto de Fortalecimiento del Sistema de Salud Pdblica ha apoyado la expansion de
un Modelo Integrado de Servicios de Atencion en Salud en los 82 municipios mas pobres del pais.
Hasta el 2017, el proyecto ha apoyado la construccion del primer Centro Nacional de Radiologia
para el Tratamiento del Céancer y el Laboratorio Biomédico, la adquisicion de 44 ambulancias
totalmente equipadas, el desarrollo de la primera Estrategia Nacional para Enfermedades Cronicas
y la creacion de la Direccion Nacional de Enfermedades Cronicas en el Ministerio de Salud, asi
como la gestién mejorada de los desechos médicos en 30 hospitales. Desde el comienzo del
proyecto, mas de 1.300 mujeres embarazadas y 14.000 nifios menores de tres afios han recibido
servicios de atencién materna e infantil. Alrededor de 85,000 personas se han beneficiado de las
vacunas de inmunizacién, y cerca de 8,000 pacientes con insuficiencia renal crénica han recibido
Kits de tratamiento mediante la compra de suministros médicos y medicamentos financiados por
el proyecto. El proyecto también ha apoyado la capacitacion de mas de 4.500 personas del area de

salud. (Banco Mundial Ultima actualizacion: Abr 16, 2018)
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- Desempleo

A través del Programa de Apoyo al Ingreso Temporal (PATI), aproximadamente 41,000
personas que viven en la pobreza se beneficiaron de trabajos temporales en la comunidad y
capacitacion técnica. EI programa se implement6 inicialmente en 25 municipios y posteriormente
se amplié a 8 mas en el 2015. Ademas, el proyecto apoyd al Ministerio de Trabajo en el
establecimiento de 49 oficinas de empleo que ofrecen servicios de colocacion de trabajo a los
beneficiarios, ademas de quioscos de empleo movil y un portal de empleo en linea que ha atendido

a alrededor de 200,000 personas.

iv) Entorno Tecnoldgico:

La implementacion de nuevos equipo para realizar analisis clinicos especializados es una
oportunidad para poder aumentar su cuota de mercado, la industria al estar en constante
crecimiento y encontrarse en un mercado cada vez mas globalizado, con amplio acceso a
tecnologia de punta, requiere ser cada vez mas competitiva y eficiente, por tanto, los participantes
en el rubro estaran continuamente innovando para mejorar sus procesos, o inclusive ser los

primeros en el pais en contar con equipos especiales que otros laboratorios aun no cuentan.

Un ejemplo tangible del avance tecnoldgico en el rubro es el localizador de venas el cual
es un aparato que encuentra exactamente las venas de los pacientes gracias a un sistema que
funciona con luz infrarroja. Las personas con acceso venoso dificil acostumbran a tener problemas
a la hora de ser sometidos a una puncion, ya sea para un analisis, una extraccion de sangre o un

tratamiento intravenoso. ES por eso que este aparato facilita el procedimiento.
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Las aplicaciones de la ciencia y la tecnologia influyen directamente sobre el diario vivir.
La revolucién cientifica y en especial la tecnoldgica impactan sobre el desarrollo de las ciencias
médicas en particular. Esto se traduce para la rama del Laboratorio Clinico, en la necesidad de que
sus profesionales estén mas capacitados, poseer mas equipos especiales para poder tomar muestras

para finalmente establecer un diagndstico confiable.

También en el andlisis del entorno hay que hacer mencion del entorno legal que es de
extrema importancia para el sector de los laboratorios clinicos, estos son servicios de apoyo para
el diagndstico, prondstico, tratamiento y seguimiento de las enfermedades de la poblacion, es
necesario establecer mecanismos que garanticen los resultados de los analisis clinicos con calidad

y oportunidad.

e Base Legal

Los analisis de los Laboratorios clinicos tienen cada dia mas relevancia como herramientas
de gestion y, a través de sus resultados crean confianza con calidad en los pacientes. Dicha
actividad no esta exenta de ser regulada, y como dicta el articulo 1 de la Constitucion de la
Republica de El Salvador, el Estado tiene la obligacion de asegurar el goce la salud. Existe un ente
rector: Ministerio de Salud, quien determina junto con otras instancias las reglas para los
laboratorios clinicos en el Pais no Gnicamente para su inscripcion como empresa, Sino que también

para su funcionamiento, dicha base legal esta agregada en el anexo 3 del presente trabajo.

3.2. Andlisis de activos digitales de la competencia

Las redes sociales han ganado relevancia en los Gltimos afios, algunos autores las

consideran muy relevantes al momento de generar planes de negocios, Roldan Zuluaga le da la
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siguiente connotacion:

Son herramientas digitales que estan siendo incorporadas por muchas organizaciones
para obtener ventajas, dentro de las cuales pueden mencionarse la mejora de las
relaciones con los clientes, el manejo de crisis, la administracion corporativa, la
promocién y venta de productos y el apoyo de eventos especiales. Esto se debe a que
son espacios de comunicacién agiles e innovadores que favorecen la interaccion entre
empresa — cliente. Bajo este contexto, es importante reconocerlas y caracterizarlas segun

su funcion en las estrategias de social media marketing. (Roldan Zuluaga, 2015)

Las redes sociales son espacios virtuales que han influido en como las personas se
relacionan entre si, por este medio la informacion circula de forma mucho mas rapida y efectiva
a tal punto de dejar de lado los modos tradicionales de comunicacion. En el caso particular de
estudio, las redes sociales utilizadas por los Laboratorios Clinicos son: Facebook, Instagram,

Twitter y pagina web.

a) Facebook

El marketing digital es un factor de gran importancia para las marcas, su presencia en

Internet es relevante para continuar en el mercado.

Facebook es considerada una de las redes sociales mas importantes y populares de la
actualidad, es una interfaz virtual desarrollada en el afio 2004 por cuatro estadounidenses de la
ciudad de Cambridge, Massachusetts: Mark Zuckerberg, Dustin Moskovitz, Eduardo Saverin y
Chris Hughes. Se considera que Facebook ha generado una entrada de capitales de alrededor de

800 millones desde su creacion.
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Facebook en El Salvador sigue siendo para las marcas que una red social que permite
mantenerse cerca de sus clientes y para integrarse de forma inteligente en la vida cotidiana de ellos,

pues ronda los tres millones de usuarios activos.

Una de las caracteristicas mas importantes de Facebook es su constante actualizacion y es
debido a esto que se puede observar instantdneamente las diferentes acciones, decisiones y
actividades que realizan los contactos de su lista. Ademas, Facebook facilita que las
personas entren en contacto entre si al recomendar contactos y sugerir amistades con

personas que tienen conocidos 0 amigos compartidos (Bembibre, 2010).

Actualmente, muchos medios, politicos, estrellas del espectaculo, activistas sociales,
marcas y empresas tienen su propio perfil en Facebook debido a la gran recepcion y popularidad
que esta red social posee, esto permite entonces que el mensaje a difundir por el sujeto en cuestion
llegue a miles de personas en minutos o segundos. De este modo, el efecto publicitario a lograr es

mucho mas efectivo y, en la mayoria de los casos, completamente gratuito.

Estos cambios en los negocios nos hacen reflexionar sobre la importancia de migrar a los
nuevos espacios publicitarios, que son mas econémicos que los medios tradicionales,
tienen un poder de segmentacion y alcance sustanciales. Ademas, brinda estadisticas
relevantes para las empresas, por lo que hoy las industrias de cualquier rubro y tamario
tienen la posibilidad de optimizar sus recursos y al mismo tiempo maximizar los beneficios.

(Ameérica Economia, 2018)

b) Instagram

Es una red social lanzada en Octubre de 2010, utilizada para compartir fotografias, cuenta
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con 40 filtros distintos filtros para agregar efectos a las imagenes que también pueden ser
compartidas en: Facebook, Twitter, Tumblr y Flickr. Esta aplicacion permite compartir videos con

duracion de 1 minuto. Actualmente sobrepasa los 100 millones de usuarios.

Es una red social divertida y visual. Los usuarios la utilizan para acercarse a sus marcas
favoritas o0 a otras personas, muchas personas la usan para conocer a otras personas afines a sus
aficiones y gustos. Las grandes marcas, en el afio 2015 que Instagram tuvo un gran crecimiento,
vieron un gran potencial a esta red social la cual era una gran oportunidad de comunicarse con esta
creciente comunidad de usuarios. Actualmente es una de las redes sociales mas utilizadas y por
ejemplo, uno de los usuarios con mas seguidores es Cristiano Ronaldo que tiene mas de 100

millones de seguidores.

c) Péagina Web:
La Word Wide Web, o Web, nacieron en 1989 como parte de un proyecto del
CERN de Suiza con el objetivo de intercambiar informacion. Esta informacion
esta contenida en paginas web, donde se dividen en Home o presentacion y puede
contener toda la informacién que el autor decida. Cada péagina web tiene una

direccidn, en internet esta es conocida como URL. (Hobbs, 1999).

d) Twitter:

Fue creado después de Facebook, en el afio 2006, cada suscriptor puede elegir “seguir” a

otros usuarios para ver el contenido de sus publicaciones.
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Twitter con wuna frase diria que es unaplataforma de comunicacion
bidireccional con naturaleza de red social (porque permite elegir con quien te
relacionas) que limita sus mensajes a 140 caracteres. Twitter es una potentisima
herramienta comercial (y encima gratuita). Es ideal para aplicar técnicas
de marketin con las cuales promocionar tus productos y servicios, ya sean online o

de cualquier negocio “tradicional (Rubin, 2019)

Es importante revisar los medios digitales que la competencia utiliza, es por ello que se

realiza un analisis de los dos principales competidores de Laboratorio FARMED.

Para poder obtener un analisis mas completo sobre los medios digitales utilizados por la

competencia se realizé un analisis bajo las herramientas SEO Woorank y LikeAlyzer.

3.2.1. Laboratorio Centro de Diagndstico

Laboratorio con gran trayectoria, fundado en 1975, trabaja de la mano con el Hospital
de Diagndstico, cuenta con una amplia gama de andlisis clinicos, ademas ofrece servicio a
domicilio para la toma de muestras y entrega de resultados. Actualmente cuenta con 4 sucursales

en San Salvador.

a) Fan Page Laboratorio Centro de Diagnostico:

Se puede encontrar bajo el nombre Laboratorio Centro de Diagnéstico cuenta con 14, 968
seguidores. Dentro de la Fan Page se puede apreciar informacion general, contactos para solicitar
informacion, horarios de atencion, imagenes de los diferentes servicios y analisis que ofrecen. Las
publicaciones que realizan son con una frecuencia constante, y el contenido de estas son

promociones, videos y consejos para la salud. Ver Figura 4.
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Figura 4 Pagina de Facebook Laboratorio Centro de Diagnostico
Fuente: Fan Page Laboratorio Centro de Diagnostico.

Para poder obtener un analisis mas completo sobre la Fan Page de Laboratorio Centro de
Diagndstico se realiza un analisis bajo la herramienta SEO LikeAlyzer. Ver tabla 4.

Las observaciones que se obtuvieron de la aplicacion son las siguientes:

e No da me gusta o interactta con otras paginas de Facebook.
e Deben mejorar la frecuencia con la que publican contenido.

e Esta pagina valora la calidad sobre la cantidad en cuanto a la longitud de los mensajes.

iTambién esta recibiendo un nivel de participacién excelente!

e La mezcla de distintos tipos de contenidos en los mensajes de esta pagina es fantastico!



Tabla 4 Informe LikeAlyzer a Fan Page Laboratorio Centro de Diagnéstico

Categoria Evaluacién
Descripcion Labogzt;)rsighr/r;%(ilji;: oen
Numero de like 15370
Numero de Seguidores 15384
Pagina de Inicio 100
Informacién de contacto 0.94
Nivel de Actividad 0.42
Publicaciones por dia 2.60
Eventos 0
Videos nativos de Facebook 25
IF;SS ﬁ::gjcdiépnromedlo de 203 caracteres
Paginas que le gustan 4
Nivel de respuesta 100
Gente hablando sobre esto 75
Tasa de participacion 0

Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados obtenidos por LikeAlyzer del analisis hecho a Fan Page
Laboratorio Centro de Diagndstico

b) Cuenta de Twitter Laboratorio Centro de Diagnostico

Se encuentra bajo el nombre de cuenta L Centro Diagnostico @LCDiagnostico
cuenta con 607 seguidores (Ver figura 5). Dentro de la cuenta se encuentra la informacién
general y contactos para solicitar informacion. Las publicaciones que realizan son al menos

cada 2 dias y se enfoca en promocionar el laboratorio y dar a conocer sus sucursales.
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Figura 5 Cuenta de Twitter Laboratorio Centro de Diagnostico
Fuente: Cuenta de Twitter: Laboratorio Centro de Diagndstico.

c) Pagina Web Laboratorio Centro de Diagnostico:

Se puede encontrar con la direccion: www.labcentrodediagnostico.com. Al ingresar se

puede observar que cuentan con el portal de inicioy cuenta con resefia de quienes son, servicios,

noticias e informacion de contacto. Ver Figura 6.
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Figura 6 Pagina web Laboratorio Centro de Diagndstico
Fuente: Pagina web: Laboratorio Centro de Diagndstico.

El analisis Woorank realizado a Laboratorio Centro de Diagnostico, muestra los siguientes

resultados. Ver Tabla5y 6.

Tabla 5 Informe de Analisis Woorank al Aspecto Movil de Sitio Web Lab. Centro de Diagndstico

Aspecto SEO analizado Evaluacién
Esta pagina esta bastante optimizada para dispositivos
Optimizacién a dispositivos méviles | mdviles.

Velocidad del dispositivo Lento

Tamario de pagina El texto de su pagina web es legible en un dispositivo movil.
1 segundo (Debe cargar el contenido superior de la pagina

Tiempo de carga en menos de 1 segundo)

Idioma Declarado: Espafiol Detectado: Espafiol

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados mostrados por Woorank del analisis hecho a
Sitio web Laboratorio Centro de Diagndstico.



Tabla 6 Informe de Analisis Woorank al Sitio Web Laboratorio Centro de Diagndstico

Aspecto SEO analizado

Evaluacién

Enlaces en pagina

31 enlaces

Enlaces rotos

Correcto, no se encontraron enlaces rotos.

Resolver www

Correcto, esta web tiene redireccionamiento para
redirigir el tr&fico del dominio no preferido.

Robots.txt

Correcto, cuenta con archivo robot, restringe el acceso a
los robots de los motores de busqueda.

Mapa del sitio XML

Incorrecto, no cuenta con uno, no le permite al buscador
encontrar el sitio de una forma més exhaustiva.

Parametros de URL

URL’s limpias

Guiones bajos en su URL

Correcto, no cuentan con guiones bajos en su URL

Factores limitantes

Correcto, no cuentan con flash o marcos.

Registro del dominio

Correcto, fue creado hace 9 afios y vece en un afio.

Blog

Incorrecto, no se encuentra en el sitio web.

Redes Sociales

A mejorar, no cuenta con enlace para sus redes sociales,
solo enlaza a Twitter.

Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados mostrados por Woorank del anélisis hecho a

Sitio web Laboratorio Centro de Diagndstico.

3.2.2. Laboratorios Clinicos Max Bloch
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Laboratorio fundado en 1942 por el Dr. Max Bloch, y sus colegas; cuenta con mas de 75
afios de experiencia en el pais, ofrece servicio a domicilio y envio de resultados via correo
electrénico y procesamiento de examenes en equipo semiautomatico y automatico. Cuenta con 5

sucursales en San Salvador.

a) Fan Page Laboratorios Clinicos Max Bloch:

Se puede encontrar bajo el nombre Laboratorios Clinicos Max Bloch cuenta con 13, 968

seguidores. Dentro de la Fan Page se puede apreciar informacién general, contactos para solicitar
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informacion, horarios de atencion, imagenes de los diferentes servicios y analisis que ofrecen. Las

publicaciones que realizan son con una frecuencia constante, y el contenido de estas son

promociones, videos y consejos para la salud. Ver Figura 7.

MAXBLOCH

AMIVERSARIO

Laboratorios

Clinicos Max Bloch

@Laboratoriosclinicosmax
bloch

Inicig
Servicios
Fotos
Publicaciones
Ewventos
Informacién
Sitio Web
Perfilzs
Sucursakes
Comunidad

Ubicaciones

Crear una pagina

ok Megusts | 3 Ssguir | 4 Compartir

# Esfado [& Fotodwvideo

Servicios
\-lg‘ PERFIL DE RUTINA COM 13% OFF ADIC ..
o _.3-}' jAprovecha £108 03ECU2NIE, culds U sald ¥ 5 ...
L]
# SERVICIO A DOMICILIO
2l ge te dificulta eallr de casa v oficing, jna be prea..
‘.; PRUEBAS DE PATERNIDAD (ADN)
‘qls 4-._ Muesiros raguitados vienen avalados par abogado..
¥
e
Fotos

¢Para qué sirve una

prueba

de Fosfatasa Alcalina?
N

Laberstorio médico en San Salvadaor

Caradio 3

LABORATORIOS CLINICOS

Informacion

jConsulta tus dudss a través de nuestras

Comunidad Wer toga

24 Invita a fue amlgos a Indicar gue k25 gueta
25ls paging

e A 13 406 pensonas 126 QUELS esl0

13 400 parsan3E sigusn esia

g AWl Fam Hernandez y 2 amigos mas l2s
gueta esi0 0 han ragistrado una visha

IS

Figura 7 Pagina de Facebook Laboratorio Max Bloch
Fuente: Pagina de Facebook: Laboratorio Max Bloch.

En la Tabla 7 se detalla en anélisis obtenido bajo la herramienta SEO LikeAlyzer.
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Tabla 7 Informe LikeAlyzer a Fan Page Laboratorio Max Bloch

Categoria Evaluacion
Laboratorio
Descripcién médico en San
Salvador

Numero de like 13471
NUmero de Seguidores 13467
Pégina de Inicio 100
Informacién de contacto 0.88
Nivel de Actividad 0.50
Publicaciones por dia 0.40
Eventos 0
Videos nativos de Facebook 3
Longitud promedio de publicacién 170 caracteres
Paginas que le gustan 17
Nivel de respuesta 100
Gente hablando sobre esto 329
Tasa de participacion 2

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados obtenidos por LikeAlyzer del analisis hecho a Fan Page
Laboratorio Max Bloch.

Las observaciones gque se obtuvieron de la aplicacién son las siguientes:
« No da me gusta o interactlia con otras paginas de Facebook.
o Pueden mejorar en cuanto a la frecuencia en la que publican mensajes.

« Esta pagina valora la calidad sobre la cantidad en cuanto a la longitud de los mensajes.

iTambién esté recibiendo un nivel de participacion excelente!

e jComunicacion! Esta pagina esta respondiendo a la mayoria de los comentarios de los
usuarios.

b) Pagina Web Laboratorio Max Bloch:

Se puede encontrar con la direccion: www.maxbloch.com. Al ingresar se observa que
cuentan con el portal de inicio y cuenta con amplio mend, como se puede observar en la Figura

8.
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Figura 8 Pagina web Laboratorio Max Bloch
Fuente: Pagina web: Laboratorio Max Bloch.

El analisis Woorank realizado a Laboratorio Max Bloch, muestra los siguientes resultados.

Ver Tabla8y9.

Tabla 8 Informe de Analisis Woorank al Aspecto Mévil de Sitio Web Laboratorio Max Bloch
Aspecto SEO analizado Evaluacion

Esta pagina esta bastante optimizada para dispositivos
Optimizacién a dispositivos moviles | moviles.

Velocidad del dispositivo Lento

El texto de su péagina web es legible en un dispositivo
Tamario de texto movil.

1.1 segundos (Debe cargar el contenido superior de la
Tiempo de carga pagina en menos de 1 segundo)
Idioma Declarado: Espafiol Detectado: Espafiol

Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados mostrados por Woorank del analisis hecho a
Sitio web Laboratorio Max Bloch.
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Tabla 9 Informe de Analisis Woorank al Sitio Web Laboratorio Max Bloch

Aspecto SEO analizado Evaluacién
Enlaces en pagina 35 enlaces
Enlaces rotos Correcto, no se encontraron enlaces rotos.

Correcto, esta web tiene re direccionamiento para

Resolver www redirigir el trafico del dominio no preferido.

Correcto, cuenta con archivo robot, restringe el acceso a

Robots.txt los robots de los motores de busqueda.

Incorrecto, no cuenta con uno, no le permite al buscador
encontrar el sitio de una forma mas exhaustiva.

Pardmetros de URL URL limpias
Guiones bajos en su URL | Correcto, no cuentan con guiones bajos en su URL

Mapa del sitio XML

Factores limitantes Correcto, no cuentan con flash o marcos.
Registro del dominio Correcto, fue creado hace 17 afios y vece en 2 afos.
Blog Incorrecto, no se encuentra en el sitio web.

A mejorar, no cuenta con enlace para sus redes sociales,
solo enlaza a su Fan Page.

Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados mostrados por Woorank del anélisis hecho a
Sitio web Laboratorio Max Bloch.

Redes Sociales

3.3. Analisis de activos digitales de la empresa

Al lograr la apropiada mezcla entre marketing y las redes sociales se obtendré el apropiado
manejo de acciones y técnicas que permitan aumentar la visibilidad, mejorar y posicionar a la
empresa correctamente.

Actualmente, Laboratorio FARMED cuenta con dos activos digitales: Fan page e Instagram, con

el proposito de conocer la situacion actual de la empresa, se realiza el analisis correspondiente.

3.3.1. Fan Page Laboratorio FARMED:

Se encuentra bajo el nombre Laboratorio FARMED, cuenta con 614 seguidores. Dentro de
la Fan Page se puede apreciar informacion general, contactos para solicitar informacion, horarios
de atencion, imagenes de los diferentes andlisis méedicos que ofrecen y precios estimados de

algunos de ellos. Las publicaciones que realizan son con una frecuencia variada, y el contenido de
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estas son promociones y consejos para la salud. Posee un nivel de respuesta alto, sin embargo, al
comparar sus publicaciones con las de la competencia se encuentra en desventaja ya que no motiva

a los clientes a interactuar o que visite la red social con frecuencia. Ver Figura 9.

En la Tabla 10 se detalla en analisis obtenido bajo la herramienta SEO LikeAlyzer.

Las observaciones que se obtuvieron de la aplicacion son las siguientes:

e No da me gusta o interactla con otras paginas de Facebook.
e Deben mejorar la frecuencia con la que publican contenido.

e Esta pagina valora la calidad sobre la cantidad en cuanto a la longitud de los mensajes.

iTambién esté recibiendo un nivel de participacion excelente!

e jLa mezcla de distintos tipos de contenidos en los mensajes de esta pagina es fantastico!

) -
| (5] / ABORATORIO
= oy FARMED
e ¥ ﬁ 2

Laboratorio

FARMED Oferta mes de
@laboratoriofarmed

Abril

eaviadas al

abo dico en San Salvador
ademds
<
contamos con -
pruebas Vi -
" TORIO

DIA MUNDIAL DE LA SALUD 30%0FF

S Me gusta () Comentar > Compartir T~

Figura 9 Pagina de Facebook Laboratorio FARMED
Fuente: Fan Page Laboratorio FARMED.
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Tabla 10 Informe LikeAlyzer a Fan Page Laboratorio FARMED

Categoria Evaluacion
Laboratorio
Descripcion médico en San
Salvador

Numero de likes 621
Numero de Seguidores 611
Pagina de Inicio 100
Informacion de contacto 0.69
Nivel de Actividad 0.25
Publicaciones por dia 0.00
Eventos 0
Videos nativos de Facebook 0
Longitud promedio de publicacion 332 caracteres
Paginas que le gustan 3
Nivel de respuesta 1
Gente hablando sobre esto 2
Tasa de participacion 0

Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados mostrados por LikeAlyzer del analisis hecho a
Sitio web Laboratorio FARMED.

3.3.2. Cuenta de Instagram Laboratorio FARMED:

Se encuentra bajo el nombre: laboratoriofarmed, posee 50 seguidores. Dentro de la cuenta
se encuentra la informacion de contacto y direccion del laboratorio. Se puede observar que no
realizan publicaciones con frecuencia, pocos seguidores y posee escases de contenido (iméagenes).

Ver Figura 10.
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Laboratorio FARMED

"TECNOLOGIA Y CALIDAD AL SERVICIO DE SU
SALUD" ... DENTRO DE LAS INSTALACIONES DE
HOSPITAL FARELA, 21028164

27 av. norte # 1327 Col. Medica, San Salvador, EL

Salvador 503
drmquintero

Llamar Correo electr... Como llegar

Figura 10 Cuenta de Instagram Laboratorio FARMED
Fuente: Cuenta de Instagram: Laboratorio FARMED

3.4. Determinacion del Target

Segun Kaotler en lo que respecta al Target opinaba: "Una vez que la empresa identifica las
oportunidades de los diferentes segmentos del mercado, debe decidir a cuantos y a cuéles dirigirse.
Los mercad6logos cada vez combinan mas variables en un intento por identificar grupos mas

reducidos y mejor definidos"” (Kotler, 2006, p.261).

Para Laboratorios FARMED los grupos reducidos y definidos estan claros, los cuales estan

especificados en los siguientes puntos.

3.4.1. Demografico

Para Kotler la Segmentacion Demografica la podemos definir como: La segmentacion

demografica consiste en dividir el mercado en distintos grupos segun variables como la edad, el
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tamafio del nucleo familiar, el ciclo de vida familiar, el sexo, los ingresos, la ocupacion, el nivel

educativo, lareligion, laraza, la generacion, la nacionalidad y la clase social (Kotler, 2006, p.249).

La clasificacion Demografica de los clientes de Laboratorios FARMED se divide en dos,

en funcion del mercado meta primario y secundario:

e Mercado meta primario

"Consumidores que de manera directa toman la decision de adquirir un producto o servicio

y realizan las actividades propias de seleccién, evaluacion y compra" (Arteaga, 2012, p. 66)

Dirigido a personas que por sus ingresos sean calificados como media baja, media, media

alta y alta, que necesiten realizarse algun examen médico. Ver tabla 11.

e Mercado meta secundario

"Clientes o consumidores que no toman la decision de compra de un producto o servicio,
aunque lo utilicen™ (Arteaga, 2012, p. 56). EI mercado meta secundario de Laboratorio FARMED

son personas referidas por médicos del Hospital Farela. Ver tabla 12.

3.4.2. Tipo de Industria

EL NIT de laboratorios FARMED el cual es: 0614-141172-130-7 especifica que el giro o

actividad econdmica del mismo es “Laboratorios clinicos, radiologia y asimilados”



Variable de Segmentacion

Tabla 11 Mercado meta primario

Segmento 1: clientes externos

Nivel de ingresos

Adultos clase media baja, media, media alta y alta.

Genero Ambos Sexos
Edad 18 — 60 afios
Psicoldgicas Personas preocupadas por su condicion de salud que

desean realizarse chequeos rutinarios.

Geograficas

Personas del Municipio de San Salvador.

Unidad de toma de decision

Individuo.

Potenciadores de valor

Precio y Calidad

FUENTE: Elaboracion propia, basada en informacion brindada por la Gerencia.

Variable de Segmentacion

Tabla 12 Mercado meta secundario

Segmento 2: clientes internos

Nivel de ingresos

Clase media, media alta y alta.

Genero Indiferente
Edad Desde recién nacidos hasta tercera edad.
Psicoldgicas Personas que visitan a los doctores del Hospital Farela por su

estado de salud que necesiten exdmenes de todo tipo de
complejidad, en todas sus especialidades tanto para
diagnéstico, asi como para la prevencién y tratamiento de
enfermedades.

Geogréficas

Personas del Municipio de San Salvador.

Unidad de toma de decision

Individuo.

Potenciadores de valor

Precio y Calidad

FUENTE: Elaboracién propia, basada en informacién brindada por la Gerencia.

3.4.3. Geografica

En este punto Kotler indica que "La segmentacion geogréafica se caracteriza por dividir el

mercado en unidades geograficas diferentes, tales como naciones, estados, regiones, municipios,

ciudades o barrios" (Kotler, 2006, p.247).
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Para Laboratorios FARMED su mercado meta principal es el municipio de San Salvador,
el cual limita al norte con los municipios de Nejapa, Cuscatancingo y Ciudad Delgado; al este con
Soyapango y San Marcos; al sur con Panchimalco y San Marcos y al oeste con Antiguo Cuscatlan
y Santa Tecla. Acorde a los datos méas actualizados de la Alcaldia de San Salvador, tenemos lo
siguiente en cuanto a los datos del municipio se trata: Poblacion: 316,090 habitantes, con una

extension de 72.25 Km2 y una elevacién de 658msnm.

3.4.4. Generaciony Motivaciones

Una de las principales motivaciones para tomarse examenes médicos es el poder detectar
complicaciones a tiempo para evitar dafos intratables en un futuro, otra de las motivaciones no
visto desde el punto de vista del consumidor final, sino en funcion de una sociedad es, el poder
colaborar con estudios epidemioldgicos y constituir una parte esencial de los protocolos de

investigacion cientifica y de los ensayos clinicos para la introduccion de nuevos medicamentos.

3.4.5. Aspiraciones y Objetivos

Uno de los principales objetivos para realizarse examenes médicos mas que solo decir que

es por salud, podria detallarse en los siguientes objetivos:

v Ayudar a confirmar o descartar un diagnéstico
v’ Establecer un pronéstico

v’ Controlar la evolucién de la enfermedad y los resultados del tratamiento.
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3.4.6. Actitud y Comportamiento

Las personas que necesiten realizarse examenes clinicos tienen una actitud de cooperacion
ante los profesionales de los laboratorios debido a que es de suma importancia que el paciente
cumpla con las indicaciones que le soliciten, las cuales pueden ser desde la forma de la respiracién
en el momento de tomar las pruebas o requisitos mas especificos solicitados segun el tipo de
examen a realizarse como no ingerir alimentos antes de las pruebas, entre otras. El paciente esta
enterado que de no acatar las indicaciones, los resultados de los examenes serdn menos certeros,

no tendrian validez en el momento de diagnosticar una enfermedad o un tratamiento médico.

4. INVESTIGACION

4.1. Sondeo de la Marca

El primer paso en el disefio de servicios de apoyo en hacer sondeos entre los clientes de
manera periodica para evaluar el valor de los servicios actuales y obtener ideas para nuevos
servicios. Una vez que la empresa haya evaluado la calidad de diversos servicios de apoyo
a los clientes puede tomar medidas para arreglar los problemas y agregar nuevos servicios
que seran del gusto de los clientes y produciran utilidades para la empresa (Kotler, 2013,

p.201).

4.1.1. Disefio de la Investigacion

Las caracteristicas de la investigacion se ven reflejadas en la Tabla 13 y seran explicadas

en el desarrollo de esta seccién.
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Tablal3 Disefio de la Investigacién Laboratorios FARMED
Disefio de la investigacion

Enfoque Cualitativo
Alcance Exploratorio
Tipo No Experimental
Técnica Grupo Focal y cliente incognito
InStrUmento Guia de preguntas para grupo focal y guion de
preguntas para el cliente incognito

Fuente: Elaborado por equipo consultor.
El enfoque de la investigacion sera Cualitativo, Sampieri (2014) define “el enfoque
cualitativo utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion

o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (p.7).

El enfoque se basa en métodos de recoleccion de datos no estandarizados ni
predeterminados completamente. La recoleccion consiste en obtener las perspectivas y
puntos de vista de los participantes (sus emociones, prioridades, experiencias, significados
y otros aspectos mas bien subjetivos). También resultan de interés las interacciones entre
individuos, grupos y colectividades. El investigador hace preguntas méas abiertas, recaba
datos expresados a través del lenguaje escrito, verbal y no verbal, asi como visual, los
cuales describe, analiza y convierte en temas que vincula, y reconoce sus tendencias
personales. Debido a ello, la preocupacion directa del investigador se concentra en las
vivencias de los participantes tal como fueron (o son) sentidas y experimentadas (Sampieri,

2014, p 8).

Por ser de caracter cualitativo no requiere establecimiento de hipoétesis, su alcance es de

caracter exploratorio; Sampieri lo sustenta de la siguiente manera: “Lo0s estudios exploratorios se
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realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del

cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes (Sampieri, 2014, p.91)”.

Y al y no intervenir directamente con el campo de estudio es de tipo no experimental,
Sampieri afiade el siguiente concepto de investigacion no experimental “Podria definirse como la

investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables (Sampieri, 2014, p.152)”

El disefio de la investigacion sera descriptivo, tiene como principal objetivo especificar

caracteristicas, propiedades, rasgos del fenémeno analizado.

Segun Tamayo y Tamayo M. (2003), la investigacion descriptiva “comprende la
descripcidn, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicién o proceso
de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de personas,
grupo o cosas, se conduce o funciona en presente” (p.35).

En la investigacion cualitativa se busca entender el fendbmeno de estudio, pero no se
fundamenta en datos estadisticos para el analisis, sino que se consideran la percepcion y punto de
vista del o los investigadores. Para el calculo de la muestra tampoco es necesario considerar un
método estadistico, sino que se puede aplicar la técnica a conveniencia en donde se consideran
elementos que el investigador considere pertinentes.

Segun autores como Tamayo (2003) el investigador puede tomar una muestra del 20%
sobre el nimero de la poblacién estudiada, o segin Mc Daniels (2016) puede ser del 15%. Pero
estos valores se deben tomar solamente como referencia, debido a la naturaleza de la investigacion,
no se podria definir un pardmetro: a esto se le considera muestreo no probabilistico.

Para el analisis de la informacidn se puede utilizar el método de tres pasos el cual implica:

un vaciado de la informacion obtenida en los grupos focales, presentarlas en tablas y graficos para
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resumir la informacién y por ultimo realizar los analisis tomando en cuenta los resultados y
concluir con la investigacion.

El analisis se realizara con los datos obtenidos en los Focus Group, también se tomara en
consideracién los resultados de la entrevista realizada al personal del Laboratorio FARMED vy los
ejercicios de cliente incognito realizados en dicho laboratorio y a la competencia, la finalidad es
obtener informacidn desde diferentes puntos de vista los cuales aportaran un mejor resultado en la

investigacion.

4.1.2. Unidad de andlisis

"Aqui el interés se centra en “qué o quiénes”, es decir, en los participantes, objetos, sucesos
o0 colectividades de estudio (las unidades de muestreo), lo cual depende del planteamiento y los

alcances de la investigacion™ (Sampieri, 2014, p.172).

“La unidad de analisis representa el objeto social al que se refieren las propiedades

estudiadas en la investigacion empirica” (Corbetta, 2003, p. 79).

Se tomara como unidad de analisis: Laboratorio FARMED. Y los sujetos de analisis son:
personas preocupadas por su condicion de salud que desean realizarse chequeos rutinarios en
laboratorios clinicos privado.

La investigacion incluye al siguiente perfil: Adultos clase media baja, media, media alta y
alta de ambos sexos que oscilan entre las edades de 18 - 60 afios y excluye a personas clase baja

que oscilan entre las edades de 0 -17 y 61 en adelante.
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4.1.3. Universo y muestra

La poblacidn para el caso de estudio es: Los pacientes que necesitan examenes médicos

en el municipio de San Salvador.

Muestra
“En el proceso cualitativo, grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre
el cual se habrdn de recolectar los datos, sin que necesariamente sea estadisticamente

representativo del universo o poblacion que se estudia” (Sampieri, 2014, p.384).

Debido a que la investigacion de carécter cualitativo no requiere establecimiento de
hipotesis. Asi mismo, no se requerira el establecimiento de una muestra estadistica; sino que, a
juicio de los investigadores se ha establecido una muestra de 16 pacientes de consulta externa: 8

clientes del laboratorio FARMED vy 8 de laboratorios de la competencia.

4.1.4. Definicion del Instrumento de Sondeo

Para el presente Plan de Marketing se utilizaran dos instrumentos, el primero sera el Grupo
Focal, el cual Abraham Korman (1978) lo define como “una reunion de un grupo de individuos
seleccionados por los investigadores para discutir y elaborar, desde la experiencia personal, una
tematica o hecho social que es objeto de una investigacion elaborada”. Y el segundo serd el cliente
incognito, el cual evalUa los productos o servicios que ofrecen las empresas, asi como su servicio
al cliente, Segun Beatriz Morena de la Universidad Complutense de Madrid (2013) define el
cliente misterioso como: “técnica de obtencidon de informacion directa y primaria, para analizar
desde una perspectiva descriptiva y evaluadora el trabajo de los vendedores en el comercio

especializado" en el caso de Laboratorios FARMED se evaluara la secretaria del laboratorio, asi



64

como los profesionales en salud.

Se realizaran 2 sesiones de Grupos Focales con grupos de 6 a 8 personas, el primer grupo

seran personas gque han realizado examenes medicos en Laboratorios FARMED vy el segundo grupo

seran personas que han utilizado servicios de la competencia de Laboratorio FARMED.

A continuacion, se presenta la estructura a seguir en el Grupo Focal.

GUIA DEL MODERADOR
i.  Presentacion
Saludo y presentacion del moderador.
Motivo de la reunion, se explica el porqué de la reunion.
Presentacion de los integrantes para que se sientan familiarizados al momento de realizar
las preguntas.

Informar el tiempo de duracién: 45 minutos seré el tiempo estimado.

ii.  Explicacién introductoria para la sesion de Grupo Focal
Informar a los participantes que se grabara la entrevista, se les pedira que se sientan
comodos; eso ayudara a obtener buenas respuestas.
Solicitar a los participantes que levanten la mano para indicar cuando quieren dar su
opinion; solo debe hablar una persona a la vez.
Si se tiene una opinion diferente a las demas personas del grupo, es importante que se haga

saber.

A continuacion, se presenta la guia de Grupo Focal y Cliente Incognito para clientes de

Laboratorio FARMED Yy para clientes de la competencia.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL
GUIA PARA GRUPO FOCAL

OBJETIVO: Indagar en las experiencias, actitudes, sensaciones, opiniones y reacciones de los

pacientes de los laboratorios clinicos tanto internos como de la competencia, para poder identificar

las fortalezas, debilidades, ventajas y desventajas de laboratorios FARMED.

10.

11.

12.

Guia de preguntas para el Grupo Focal clientes de Laboratorio FARMED

¢Creen gue es importante cuidar la salud en estos tiempos?

¢Con que frecuencia se realizan chequeos médicos?

¢Consideran que es importante realizarse exdmenes clinicos de forma periddica?

¢Alguna vez se han realizado examenes clinicos sin prescripcion médica?

¢ Cudles son los criterios que utilizan para evaluar la calidad en el servicio de un laboratorio?
¢Porque decidieron hacer uso de los servicios de Laboratorio FARMED?

¢Como califican la calidad de la atencion recibida en Laboratorio FARMED?

¢ Consideran utilizar nuevamente los servicios de Laboratorio FARMED?

¢Con quién recomendarian a Laboratorio FARMED una alianza para dar a conocer sus
Servicios?

¢Cuéles son los medios digitales que usted mas utiliza?

¢Conoce los medios digitales que utiliza Laboratorio FARMED?

¢Qué tipo de informacion de Laboratorio FARMED les gustaria recibir a través de los

medios digitales?



66

13. ¢Ha hecho uso del servicio a domicilio para toma de muestras y cual ha sido la experiencia
al respecto?
14. ;En alguna ocasion le enviaron los resultados de los exdmenes a su correo electronico o a

su doctor directamente? ¢Ha sido esto de utilidad para usted?
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL
GUIA PARA GRUPO FOCAL

I'JRU‘ |I:!‘

OBJETIVO: Indagar en las experiencias, actitudes, sensaciones, opiniones y reacciones de los

pacientes de los laboratorios clinicos tanto internos como de la competencia, para poder identificar

las fortalezas, debilidades, ventajas y desventajas de laboratorios FARMED.

10.

11.

12.

Guia de preguntas para el Grupo Focal clientes de la competencia

¢Creen que es importante cuidar la salud en estos tiempos?

¢Con que frecuencia se realiza chequeos médicos?

¢Consideran que es importante realizarse examenes clinicos de forma periddica?

¢Alguna vez se han realizado examenes clinicos sin prescripcion médica?

¢Cual es su laboratorio clinico de confianza? ¢Qué razones los motivaron a elegir ese
laboratorio clinico?

¢Como califican la calidad de atencion recibida en su laboratorio de confianza?
¢Consideran utilizar nuevamente los servicios del mismo laboratorio?

¢Cuales son los medios digitales que mas utiliza?

¢Alguna vez ha recibido informacidn sobre Laboratorios Clinicos en algin medio digital?
De ser asi ¢Cuales han sido esos medios?

¢Ha influido la informacidon que recibieron al momento de elegir Laboratorio Clinico?

¢Si un laboratorio le ofrece mas facilidades que los demas como servicio a domicilio o
envio de analisis por correo, considera que tendria mayor ventaja sobre los demas?

¢Recomendaria el servicio de su laboratorio clinico de confianza familiares/ amigos?



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

GUIA CLIENTE INCOGN’ITO
PARA LABORATORIOS CLINICOS

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL
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OBJETIVO: Percibir la calidad del servicio tanto de laboratorios FARMED como de la
competencia. Se conocera las condiciones de las instalaciones, asi como también se comprobara
el rendimiento de sus empleados, se identificaran las posibles deficiencias en el entrenamiento del

personal técnico y se analizara la efectividad de los mismos.

Laboratorio:

Indicaciones: Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1 = totalmente en desacuerdo
2 = en desacuerdo

3 = indiferente

4 = de acuerdo

5 = totalmente de acuerdo

1. (El personal saluda y atiende al cliente en un espacio corto de tiempo?

2. (Estaba limpio el Laboratorio?

3. ¢El personal técnico muestra confianza en si mismo?

4. ¢El personal técnico es rapido en la toma de la muestra?

5. ¢El personal muestra asertividad, empatia, sociabilidad, amabilidad y
respeto en el trato con el paciente?

6. ¢El personal técnico del laboratorio proyecta profesionalidad en todo
momento?

7. ¢Fueron ofrecidas facilidades de compra de los servicios?

8. ¢El personal del laboratorio mencioné promociones?

9. ¢EL personal técnico muestra orden y limpieza en el desempefio de
su trabajo?

10. ¢EL personal técnico posee habilidades para realizar los examenes
médicos?

11. ¢Los resultados de los examenes son entregados en el tiempo
previamente establecido?

12. ¢ Agradece al paciente la compra del servicio?
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4.2. Entrevista con la Entidad

Como punto de partida y herramienta de sondeo se llevé a cabo una entrevista con la
gerencia de Laboratorio FARMED; dicha entrevista busca el formular un diagndstico empresarial
de Laboratorio FARMED, el cual permita conocer de forma cualitativa y mesurable la realidad de

la empresa, para poder facilitar la realizacion de un plan de marketing digital.

421.1. Guion de Entrevista

La entrevista que realizo a la gerencia FARMED consta de dos importantes secciones la
primera: Generalidades del Laboratorio, que busca conocer la realidad de la empresa: sus
competidores, servicios que ofrece y clientes. La segunda seccion: Activos Digitales y Marketing,

busca conocer los activos digitales con que cuenta la empresa, su uso y eficiencia.

El guion de entrevista se detalla a continuacion y la informacion obtenida durante ella, se

presenta en el Anexo 4.



oy o
IS RTAL

OBJETIVO: Obt

70

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

digital y poder optar al grado de Licenciado/a en Mercadeo Internacional.

=

10.

11.

12.

13.

14.

15.

GENERALIDADES DEL LABORATORIO

¢Cudles son los servicios que ofrecen?

¢Cuantas sucursales tiene el laboratorio actualmente?

¢Cuéntos empleados tiene actualmente el laboratorio?

¢El laboratorio tiene personal en el area de ventas y mercadeo?

¢Quiénes tienen la funcién de hacer el contacto con clientes potenciales?
¢Tienen una persona que se encarga de generar las promociones de la empresa?
¢Quién es el mercado meta?

¢Qué tipo de clientes tiene el laboratorio actualmente?

¢Cuales son los clientes que les generan mayor rentabilidad al negocio?
¢Conocen las necesidades de los clientes y su comportamiento?

¢Qué relacion existe con los principales clientes?

¢Han recibido quejas de parte de los clientes en los Gltimos 3 meses?

¢ Cual seria un aproximado del nimero de quejas recibidas y cuales han sido los motivos?
¢Cuales son los beneficios que ofrece a los clientes?

¢Cudles son los objetivos que tiene el Laboratorio?



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.
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¢Cuales serian las metas que tiene el Laboratorio?

¢El personal del Laboratorio conoce la Misién, Vision y Estrategias de la empresa?

¢ Poseen estrategias que estén implementando actualmente para captar nuevos clientes?
¢Cuéntas lineas de producto posee el laboratorio?

¢Son todos los productos individualmente rentables?

¢Quiénes son los cinco principales competidores?

¢Normalmente, el laboratorio lanza los nuevos servicios antes o después que tus
competidores?

¢Como se selecciona a los proveedores?

ACTIVOS DIGITALESy MARKETING

¢Dispone el laboratorio de un Plan de Marketing?

¢El Plan de Marketing esta alineado a lograr los objetivos del Laboratorio?
¢El Plan de Marketing es realista con los recursos que posee actualmente el Laboratorio?

¢Cuéles son los activos digitales con los que cuenta el laboratorio (pagina web, bases de
datos, programas, etc.)?

¢Publicita su laboratorio por redes sociales?

¢Conoce el perfil digital del consumidor?

¢Utiliza o ha utilizado Google Adwords para publicitar el laboratorio?
¢Utiliza o ha utilizado PPC (Pago por clic) para publicitar el laboratorio?
¢Realiza o ha realizado campafias de email marketing?

¢Realiza o ha realizado campafias en Facebook Adds?



34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.
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¢Cuanto tiempo llevan promocionando el laboratorio a través de redes sociales?
¢Cuales son las redes sociales que utiliza?
¢Interactlia con sus clientes actuales o potenciales a través de redes sociales?

¢Con que frecuencia actualizan o comparten contenido (promociones, informacion) del
laboratorio por las redes sociales?

¢ Posee personal capacitado para el manejo de las redes sociales del laboratorio (community
manager)?

¢Posee un presupuesto destinado a la publicidad por redes sociales?

¢Estaria dispuesto a invertir en un plan de marketing digital?
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CAPITULO II: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

1. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

El analisis e interpretacion de los resultados son procesos que se ocupan para relacionar,
interpretar y buscar significado a la informacion, con el fin de detectar los factores a considerar
para la elaboracion de estrategias que ayuden a mejorar la captacién de nuevos clientes para el

Laboratorio FARMED.

El analisis consiste en separar los elementos basicos de la informacion y examinarlos con
el proposito de responder a las distintas cuestiones planteadas en la investigacion. La
interpretacion es el proceso mental mediante el cual se trata de encontrar un significado

méas amplio de la informacion empirica recabada (Rojas, 2013, p.333).

1.1. Sistematizacion de informacion

En este apartado se presenta el analisis y la interpretacion de los resultados obtenidos del
desarrollo de los Focus Group realizados a Clientes de Laboratorio FARMED vy a clientes de la
competencia, especificamente a Laboratorio Centro Diagndéstico y Laboratorio Max Bloch, los

cuales a criterio de la gerencia son su principal competencia.

Los Focus group fueron realizados en ambientes controlados. La discusion posibilité el
didlogo de diversos temas relacionados a los servicios de los laboratorios clinicos en el
departamento de San Salvador, los participantes pudieron compartir experiencias personales y
comunes a partir de estimulos especificos que el moderador desarrollo en su debido momento, esto
permitio obtener informacidn valiosa, como por ejemplo: oportunidades, ventajas y debilidades de
laboratorio FARMED, asi como informacion de la competencia para poder tener un panorama mas

acertado respecto al entorno.
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1.2. Tablas y Gréficos

Se detallan los resultados de las preguntas mas relevantes realizadas en el Focus Group a
clientes de Laboratorio FARMED, el cual tuvo lugar el dia 14 de Agosto de 2018 en San

Salvador.

1. ¢Consideran utilizar nuevamente los servicios de Laboratorio FARMED?

O R, N WAL O N
|

Si No

Figura 11 Resultados Focus Group Laboratorio FARMED Pregunta 8
Fuente: Elaboracion propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.

Tabla 14 Resultados Focus Group Laboratorio FARMED Pregunta 8

Respuesta Frecuencia %
Si 7 100%

No 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracion propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.

Interpretacion:

De acuerdo a las respuestas de los asistentes, el 100% utilizaria nuevamente los servicios
del Laboratorio FARMED en caso de necesitar realizarse algin examen clinico que sea prescrito

por su médico o para un chequeo de rutina de su salud
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Analisis:

Todos los participantes indicaron que utilizarian nuevamente los servicios del Laboratorio
FARMED pues estan satisfechos con la atencion profesional que recibieron. Es importante recalcar
que, en un mercado con una amplia oferta disponible en el sector, es dificil lograr la fidelidad de
los clientes para que en una segunda ocasion consideren hacer uso del mismo laboratorio y no sean

indiferentes en el momento de la eleccion, para lograr esto es importante cumplir con las

expectativas de los clientes y ofrecer un valor agregado.

2. ¢Cudles son los medios digitales que usted mas utiliza?
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WhatsApp Facebook Instagram Twitter Email

Figura 12 Resultados Focus Group Laboratorio FARMED Pregunta 10
Fuente: Elaboracién propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.

Tabla 15 Resultados Focus Group Laboratorio FARMED Pregunta 10

Respuesta Frecuencia %
WhatsApp 5 36%
Facebook 5 36%
Instagram 2 14%

Twitter 1 7%

Email 1 7%
TOTAL 14 100%

Fuente: Elaboracion propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.
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Interpretacion:

El 36% de los participantes en el Grupo Focal indicaron que utilizan mas las aplicaciones
de WhatsApp y Facebook, seguido de Instagram representando un 14% vy en tercer lugar el uso

de correos electronicos y la red social Twitter con un 7%.

Anélisis:

Del total de participantes, la mayoria indic6 que los medios digitales que mas utilizan son
WhatsApp y Facebook, seguido de Instagram y por ultimo los correos electronicos y Twitter. Las
dos aplicaciones que mas usan los participantes son faciles de usar y a la vez gratuitas esto permite
que cualquier persona puede hacer uso de ellas y tenga acceso a toda la informacion que se
comparte; enfocar las estrategias en redes sociales aumentara las posibilidades que mas personas
obtengan informacion cuando realicen busquedas sobre los servicios de laboratorios clinicos o

incluso cuando no estén haciendo la busqueda directamente, estas dos principales redes sociales

son canales ideales para dar a conocer los servicios a un publico objetivo, amplio y heterogéneo.

3. ¢Conoce los medios digitales que utiliza Laboratorio FARMED?

oMW~
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Figura 13 Resultados Focus Group Laboratorio FARMED Pregunta 11
Fuente: Elaboracién propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.
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Tabla 16 Resultados Focus Group Laboratorio FARMED Pregunta 11

Respuesta Frecuencia %
No 6 86%
Si 1 14%
TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracion propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.

Interpretacion:

Los resultados obtenidos con los participantes del Grupo Focal, indican que el 86% de los
asistentes no conocen los medios digitales que utiliza el Laboratorio FARMED y solamente el
14% si tiene conocimiento de la Fan Page del Laboratorio en la red social Facebook.

Anélisis:

La mayoria de los clientes indic6 que no tienen conocimiento de los medios digitales que
tiene el Laboratorio FARMED; actualmente cuenta con perfiles en Facebook e Instagram, pero el
trabajo realizado hasta la fecha con el manejo y seguimiento de las cuentas ha sido poco o nulo
pues la cantidad de seguidores es muy baja, aunque en la primera si se tenga una mayor
participacion en relacion a la segunda. Considerando que Facebook es uno de los principales
medios para hacer marketing, las empresas deben adaptarse a los cambios sociales y culturales que
se van dando con el paso del tiempo, si los clientes estan haciendo uso de este medio es oportuno
tener una presencia activa para dar a conocer informacién de los servicios y generar un espacio de
comunicacion reciproca, esto permitira conocer las opiniones y sugerencias que realicen, servira
también para mejorar el servicio en general y hacerles ver que para la empresa es importante la
opinion de sus clientes. De forma paralela se logra que mas personas conozcan la marca y se

conviertan en clientes potenciales los cuales tendran presente la marca cuando necesiten hacer uso

del servicio.
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4. ¢Queé tipo de informacién de Laboratorio FARMED les gustaria recibir a través de los medios
digitales?
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Servicios Promociones Tiempo de Precios
Entrega

Figura 14 Resultados Focus Group Laboratorio FARMED Pregunta 12
Fuente: Elaboracion propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.

Tabla 17 Resultados Focus Group Laboratorio FARMED Pregunta 12

Respuesta Frecuencia %
Servicios 5 50%
Promociones 2 20%
Tiempo de 5 20%
Entrega
Precios 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracién propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.
Interpretacion:
El 50% de los participantes indicaron que les gustaria recibir informacion sobre los
diferentes tipos de servicios que ofrece el Laboratorio FARMED, el 20% sobre promociones y el
promedio de tiempos de entrega de los resultados de las pruebas, y solamente un 10% manifesto

que les interesa conocer los precios de los examenes a través de medios digitales.
Anélisis:
La mitad de los participantes indicaron que si recibian informacion en medios sociales, les

gustaria que fuera sobre los servicios ofrecidos por el laboratorio; es importante considerar que la
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diversidad de las pruebas que ofrecen representa una ventaja competitiva en el mercado pues no
en todos los laboratorios realizan examenes especializados, teniendo esto en cuenta se debe hacer
énfasis para que los seguidores tengan presente la diversidad del servicio. También hubo opiniones
respecto a los tiempos de entrega, pues para el paciente es importante obtener los resultados de las
pruebas en el menor tiempo posible para que el médico logre detectar alguna enfermedad y

determinar el tratamiento adecuado.

5. ¢Ha hecho uso del servicio a domicilio para toma de muestras y cual ha sido la experiencia al
respecto?
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Figura 15 Resultados Focus Group Laboratorio FARMED Pregunta 13
Fuente: Elaboracion propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.

Tabla 18 Resultados Focus Group Laboratorio FARMED Pregunta 13

Respuesta Frecuencia %
No 7 100%

Si 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracion propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.
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Interpretacion:

El 100% de los participantes del Grupo Focal indicaron que no han hecho uso del servicio
a domicilio ofrecido por Laboratorio FARMED para la toma de muestras de los examenes clinicos,
pues no tenian conocimiento que este beneficio estaba disponible sin ningun costo para las

personas gue se encuentran en la zona metropolitana de San Salvador.

Anélisis:

Todos los participantes indicaron que nunca han hecho uso del servicio a domicilio de
tomas de muestras, este servicio es sumamente Util para pacientes que poseen alguna condicion
especial que les impide movilizarse con facilidad, es importante informar al publico en general
sobre esta facilidad que ofrece el laboratorio la cuél le da una ventaja sobre la competencia, una

de las estrategias a trabajar es dar a conocer este tipo servicios agregados que ofrecen y permite

diferenciarse de la competencia.

A continuacidn, se detallan los resultados obtenidos en el Focus Group a Clientes de la
competencia: Laboratorio Centro de Diagnostico y Max Bloch el cual tuvo lugar el dia 16 de

Agosto de 2018.
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1. ;Cual es su laboratorio clinico de confianza?
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Diagndstico Max Bloch

Figura 16 Resultados Focus Group Competencia de FARMED Pregunta 5
Fuente: Elaboracién propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.

Tabla 19 Resultados Focus Group Competencia de FARMED Pregunta 5

Respuesta Frecuencia %
Max Bloch 2 29%
Diagnostico 5 71%

TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracion propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.

Interpretacion:

El 71% de los participantes de este Grupo Focal indicaron que son clientes frecuentes del
Laboratorio Centro Diagnostico y el restante 29% manifestaron tener preferencia por los servicios

que ofrece el Laboratorio Max Bloch.
Andlisis:

La mayoria de los participantes indicaron que el laboratorio que utilizan de preferencia es
el Centro Diagnostico y los demas indicaron que prefieren los servicios del Laboratorio Max
Bloch. Segun los resultados obtenidos, es importante destacar que el primero tiene menos
trayectoria en el mercado salvadorefio con respecto al segundo, sin embargo, tiene mayor presencia

en medios digitales, el nivel de actividad en las redes sociales es bastante frecuente y buscan

informar a los seguidores de forma constante.
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2. ¢Cuales son los medios digitales que usted mas utiliza?
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Figura 17 Resultados Focus Group Competencia de FARMED Pregunta 8
Fuente: Elaboracion propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.

Tabla 20 Resultados Focus Group Competencia de FARMED Pregunta 8

Respuesta Frecuencia %
Facebook 6 38%
Twitter 3 19%
Instagram 3 19%
WhatsApp 2 12%
Email 2 12%
TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.

Interpretacion:

El 38% de los participantes indicaron que el medio social méas utilizado es Facebook, en
segundo lugar hacen uso de las redes sociales Instagram y Twitter representado por un 19% y por
altimo lugar con un 12% indican que hacen uso de correos electronicos y la aplicacion de

WhatsApp.



Andlisis:

La mayoria de las personas indicaron que la red social mas utilizada es Facebook con una
ventaja considerable ante los demas medios, es importante notar que ambos laboratorios de la
competencia tienen mayor presencia en esta red social, la diferencia del nimero de seguidores con
respecto a los del Laboratorio FARMED es significativa, las publicaciones son realizadas de forma
constante y la informacion es relevante para los seguidores pues tienen un alto nivel de respuesta.

Con respecto a las demas redes sociales utilizadas, cabe mencionar que la aplicacion de WhatsApp

tiene menos uso junto con el correo electronico.

3. ¢Alguna vez ha recibido informacidn sobre Laboratorios Clinicos en algin medio digital?
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Figura 18 Resultados Focus Group Competencia de FARMED Pregunta 4
Fuente: Elaboracién propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.

Tabla 21 Resultados Focus Group Competencia de FARMED Pregunta 4

No

Respuesta Frecuencia %
Si 5 71%
No 2 29%
TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracién propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.
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Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos en el Grupo Focal, el 71% de los participantes indicaron
que en algin momento han recibido informacion de laboratorios clinicos a través de algin medio
digital, mientras que el restante 29% indicaron que nunca han visto publicaciones de este tipo de

empresas.

Anélisis:

Del total de los participantes, la mayoria indico que recibio informacion sobre laboratorios
clinicos en medios digitales, aunque al recibir este tipo de informacion no se hizo uso de los
servicios si tuvo relevancia al momento de requerir un examen clinico, las personas indicaron tener
en mente la marca lo cual les permitio que el proceso de eleccién se redujera significativamente.
Entonces se puede inferir que el envio de informacion si bien es cierto no generaré una respuesta
inmediata en el receptor, si ayuda a generar conciencia sobre la marca, los servicios que brinda,
las facilidades que ofrece, entre otros. Con esto se logra mejorar el posicionamiento en la mente

de las personas, teniendo esto en cuenta, una de las estrategias a aplicar para el Laboratorio

FARMED es el envio de informacidn tanto a clientes actuales como a clientes potenciales.

4. ¢Cudles han sido los medios digitales en los cuales recibieron informacion?
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Figura 19 Resultados Focus Group Competencia de FARMED Pregunta 9
Fuente: Elaboracion propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group.
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Tabla 22 Resultados Focus Group Competencia de FARMED Pregunta 9

Respuesta Frecuencia %
Email 3 42%
Facebook 2 29%
Ninguno 2 29%
TOTAL 7 100%

Fuente: Elaboracion propia, basando en resultados obtenidos en Focus Group

Interpretacion:

El 42% de las participantes indicaron que recibieron informacién de laboratorios clinicos
en sus correos electronicos, seguido por un 29% quienes manifestaron ver informacion a través de
la red social de Facebook y el restante 29% corresponde a los participantes que indicaban no haber

recibido ningun tipo de informacion.

Anélisis:

La mayoria de los participantes indicaron que en algin momento recibieron informacion
sobre el laboratorio clinico a través de correo electrdnico, el tipo de informacion brindada fue sobre
descuentos en perfiles de examenes que son importantes realizarlos de manera periddica, y también
indican haber recibido a través de Facebook. Este tipo de herramientas son efectivas para captar
clientes y fidelizarlos, es por eso que se sugiere aplicarlos al Laboratorio FARMED para dar a
conocer descuentos, promociones e informacion relevante, inclusive hacer recordatorios a
pacientes que necesitan hacerse algun chequeo médico o dar instrucciones respecto a examenes
especiales y de esta forma el cliente tiene una percepcion del interés de parte de la empresa hacia

su salud.
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1.3. Interpretacién y Analisis de la Informacion

El propdsito del anélisis es establecer los fundamentos para desarrollar opciones de
solucion al factor que se estudia, con el fin de introducir medidas de mejora en las areas que sean
necesarias.

Una vez que se ha realizado la recopilacion y registro de datos, estos deben someterse a un
proceso de analisis 0 examen critico que permita precisar las causas que llevaron a tomar la
decision de emprender el estudio y ponderar las posibles alternativas de accion para su efectiva
mejora. A continuacion, se detalla el analisis de cada uno de los instrumentos de sondeo utilizados

a lo largo de la investigacion.

1.3.1. Analisis Entrevista Gerencia Laboratorio FARMED

Una manera de indagar sobre los problemas y oportunidades de la organizacion es
la entrevista, esta tiene la virtud de facilitar la verbalizacion de opiniones o sentimientos que la

persona posee.

Por medio de la entrevista se pueden descubrir las opiniones y los sentimientos positivos y
negativos sobre muchos aspectos como: claridad de las metas, objetivos, planes de accion, entre
otros. La entrevista se realizé a la Gerente y propietaria del Laboratorio: Veronica de Quintero y
tiene como objetivo: Formular un diagnéstico empresarial de Laboratorio FARMED, el cual
permita conocer de forma cualitativa y mesurable la realidad de la empresa, para poder facilitar la

realizacion de un plan de marketing digital.

El desarrollo de la entrevista se establece bajo el guion de preguntas segun el Anexo 4.


https://tareasuniversitarias.com/entrevista.html
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Analisis de respuestas:

Laboratorio FARMED es uno de los laboratorios clinicos con menor trayectoria en el
mercado, cuenta con personal capacitado en el area de salud clinica, sin embargo, las metas y
objetivos son pocos conocidas para el personal. Posee una amplia variedad de servicios, no
obstante, al no contar con un departamento de mercadeo y publicidad el laboratorio es poco

reconocido.

La empresa pretende implementar nuevas estrategias que le permitan ampliar su mercado,
ademas lograr el desarrollo de contenidos Utiles a los usuarios de medios sociales, asimismo
implementar la interaccion con los consumidores y brindar el seguimiento respectivo que se
desarrolle en el medio digital para atraer méas clientes.

Actualmente laboratorio FARMED no cuenta con algin tipo de publicidad para
comercializar su amplia gama de servicios, de igual manera no cuenta con un departamento
encargado en el &rea de mercadeo, por tanto, la Gerencia de la empresa en estudio debe invertir en
personal para que desarrolle las actividades de marketing digital, debido al tiempo que se invierte

para interactuar y contestar rapidamente a los usuarios.

La Gerencia comenta “que no posee plan de marketing digital y esta dispuesto a invertir en
uno. Ademas, busca ser un laboratorio de marca reconocida, incrementar convenios con empresas,

lograr aceptacion y referencias de mas médicos.”

Laboratorio FARMED espera a través del plan de marketing digital que las personas
conozcan la marca, sus beneficios, servicios y atributos; y poder generar mayores ventas. La
Gerencia concluye que es necesario contratar personal con conocimientos en el manejo de medios

sociales, que facilite el intercambio de informacion oportuna a los clientes actuales y potenciales.
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1.3.2. Analisis Cliente Incognito

La herramienta Cliente Incognito sirve para generar hallazgos relevantes que se traduzcan
en acciones concretas de fidelidad, recompra y recomendacion. Para el desarrollo de esta actividad
2 miembros del equipo consultor se realizaron examenes clinicos en Laboratorio FARMED y

Laboratorio Centro de Diagndstico sucursal Colonia Médica.

Con la técnica cualitativa de cliente incdgnito lo que se busca al aplicarla, tanto en

laboratorios FARMED como en la competencia es lo siguiente:

e Un analisis cualitativo, que describa las caracteristicas del servicio durante la visita.

e El profesionalismo del personal del laboratorio.

e Conocer si los medios digitales estan siendo usados de la mejor manera.

e Saber si el personal del laboratorio clinico informa al paciente de los requisitos para los
examenes.

e Estar al tanto si el personal del laboratorio menciona las promociones o descuentos en los

servicios gque se ofrecen.

a) Laboratorio FARMED:

El desarrollo de la Guia de Cliente Incognito se establece en el Anexo 5.

Andlisis de respuestas:

El estudio de cliente incognito realizado al Laboratorio FARMED permitio identificar los

puntos fuertes en el servicio que brindan a los pacientes en general. El laboratorio cuenta con
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parqueo compartido con el Hospital Farela, sin embargo, esto no genera ningun tipo de
inconveniente, en las 2 visitas realizadas no present6 ningln tipo de inconvenientes con respecto

a la disponibilidad de espacio.

El local se encuentra dentro de las instalaciones del Hospital Farela, sin embargo, el acceso
al Laboratorio est4 debidamente sefializado e independiente. El local es pequefio sin embargo la
distribucion de las areas de trabajo esta bien definidas, el area de recepcion y espera, area para

pacientes infantiles y el area de toma de muestras de sangre.

En general, el lugar tenia un aspecto muy limpio y ordenado, al entrar estaba una persona
en el &rea de recepcidn la cual brind6 un saludo amable, la atencion fue inmediata y el personal
brindé las instrucciones necesarias para realizar el examen solicitado, en este caso era necesario
que el paciente no hubiera consumido alimentos con 12 horas de anticipacion para la toma de la
muestra. Debido a esto fue necesario una segunda visita acatando dicha instruccion, al igual que

en la primera visita, la atencion brindada fue inmediata y rapida.

El personal que tomd la muestra de sangre no hizo énfasis en los materiales utilizados, pero
si se logré observar que la jeringa estaba debidamente sellada antes de su uso y los demas
materiales debidamente almacenados; al momento de tomar la muestra, el personal dio

indicaciones sobre correcta respiracion entre otros.

Ante la consulta de algun tipo de promociones el personal indico que no tenian ningun tipo
de promociones o descuentos, pero si tenian facilidad con medios de pago.
Un punto desfavorable del Laboratorio FARMED es que no se recibieron los resultados en

el tiempo indicado
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b) Laboratorio Centro de Diagndstico:

El desarrollo de la Guia de Cliente Incognito se establece en el Anexo 6.

Analisis de respuestas:

El estudio de cliente incognito realizado al Laboratorio Diagnostico sucursal Colonia
Médica, permitio identificar los puntos fuertes y débiles en el servicio que brindan a los pacientes
en general. Este laboratorio nunca ha solventado el problema del parqueo, los pacientes tienen que

parquear a orilla de calle.

Al momento de pagar en la recepcion, el personal del laboratorio en este caso las sefioritas
de la caja registradora no saludaron amablemente y inicamente se dirigieron al cliente preguntando

“que examen se va a tomar”.

El momento de espera estuvo relativamente corto, un espacio de 10 minutos en lo que el

personal técnico se acerco para llevar al paciente a tomar su muestra.

El personal técnico demostrd profesionalismo al momento de la toma de la muestra,
menciond al paciente las instrucciones de respiracion al momento de la toma de la muestra y el
equipo a utilizar se pudo visualizar que era un equipo nuevo, se coloco en el paciente una curita al
terminar el examen médico, por tanto en este aspecto se puede concluir que cumplen con las

medidas higiénicas esperadas, tanto antes durante y después de la toma de la muestra.

Al momento de retirarse el personal, aunque no agradeci6 por la visita, si mencion6 los
medios a través de los cuales pueden ser enviados los resultados, la opcion elegida fue correo
electronico, y fueron entregados en un tiempo prudencial, en dos horas y 30 minutos tardandose

nada méas 30 minutos del tiempo pactado.
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1.3.3. Analisis Focus Group

El reporte de Focus Group se desarrolla en el Anexo 7y 8.

Los Focus Group se realizaron con 7 participantes para cada Focus Group, en un ambiente
tranquilo y adecuado para la dindmica grupal. En ambos se utiliz6 una camara digital para grabar
la sesion, el primero fue para clientes de laboratorios FARMED vy se realizd en San Salvador el
dia 14 de Agosto de 2018, el segundo se realiz6 a pacientes de la competencia (Laboratorio centro
Diagnostico y Laboratorio Max Bloch) también en San Salvador el dia 16 de Agosto de 2018. Los
participantes de ambos focus groups tuvieron un papel muy activo, lo hicieron de manera
constante, fluidamente y con buen humor, se despertd la creatividad, y a la vez se mostraron
atentos. Sin embargo, se pudo percibir que en algunas preguntas los participantes se vieron

influenciados a responder por los comentarios de los demas.

Uno de los principales objetivos de realizar los focus group fue establecer un dialogo e
incluso un debate respecto al rubro de los laboratorios clinicos para conocer las opiniones e
impresiones del mercado objetivo y lograr captar de la mejor forma las actitudes y experiencias
sobre los servicios de los laboratorios. Se trata entonces de un método cualitativo el cual es eficaz
y cooperativo. Dicha situacion permitié obtener diferentes puntos de vista, asi como también

percepciones fruto de la interaccion entre los participantes.

Se detallan a continuacion aspectos importantes a tomar en cuenta para la identificacion de
objetivos factibles de FARMED, asi como puntos para tener un panorama mas acertado de la

competencia.
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Gracias a la realizacion de los focus group se pudo determinar lo siguiente:

La reaccion emocional de los participantes.

o Se logro percibir el posicionamiento de la competencia.

o Medios digitales de preferencia por parte de Laboratorio FARMED y la competencia.

e Los clientes de Laboratorio FARMED carecen de conocimiento respecto a los servicios

que el laboratorio ofrece.

¢ Replantearse los objetivos del laboratorio, para ir encaminado hacia metas factibles.

En el aspecto emocional se pudo detectar diferentes reacciones, dentro de la cuales se puede
mencionar las siguientes: incomodidad, risa, inocencia, estrés, entre otros. Todos los participantes
que estuvieron en el focus group de Laboratorio FARMED dejaron claro que volverian a visitar
dicho laboratorio, esto significa que los clientes poseen cierto grado de fidelidad a la marca.
Aunque lo mismo pasé con el focus group realizado a la competencia, al obtener la respuesta de

los participantes a la misma pregunta, todos dijeron que volverian a visitar el mismo laboratorio.

En cuanto a despertar la creatividad se refiere, en el focus group de pacientes de
Laboratorio FARMED, expresaron con quiénes recomendarian una alianza para dar a conocer sus
servicios, en este punto hubo varias respuestas dentro de las cuales se puede destacar las siguientes:

Médicos especialistas, Cupon Club, Alianzas con tarjetas de crédito, entre otros.

Se pueden establecer oportunidades y desventajas para FARMED, no todo es positivo, en
el aspecto de las redes sociales solo un participante expreso conocer las redes sociales del

laboratorio, punto a favor para la competencia. En el segundo focus group un mayor porcentaje de
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los participantes tienen conocimiento de informacion de laboratorios clinicos pertenecientes a la
competencia por medio de los diferentes medios digitales que han influido a la hora de seleccionar

los servicios de laboratorio clinico.

La herramienta focus group resulta vital para diagnosticar la situacién actual. Un punto
fuerte a resaltar es que la investigacion dejé claros cuales son los recursos digitales que el
laboratorio debe de trabajar e implementar para poder fidelizar ain mas a sus clientes y captar
nuevos. Estas estrategias digitales deben centrarse en desarrollar contendido para redes sociales

como: Facebook, Instagram, Email y WhatsApp.

1.4. Infograficos

Infografia es una representacion de imégenes explicativas y de facil comprension que
contiene a su vez textos y graficos segun el tipo de infografia, como, por ejemplo, pictogramas, o
logogramas, con el fin de comunicar informacién de manera visual y resumida para su rapido

entendimiento.

1.4.1. Conceptualizacion

La infografia esta innovando dado el auge de las tecnologias de Internet y el uso del

Marketing Digital segun indica comScore en sus ultimos estudios publicados online.

Segun el Instituto Espafiol del Marketing Digital: “Las innovaciones de las infografias
estan fundamentadas en la utilizacion de diagramas dindmicos, o animados interactivos que
integran imagenes generadas por computadora con el objetivo de llamar la atencién de quien los
visualiza, dando un impacto visual elevado que provoca viralidad en la publicacion, e incrementa

el alcance de la misma”.
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La infografia es una buena herramienta del marketing dado que poseen el formato mas viral
de la era de las redes sociales porque se comparten tres veces mas que cualquier otro tipo de
contenido visual, su estructura permite al creador profundizar y mejorar la informacién de los

contextos para acelerar la asimilacion de los lectores.

Tipos de Infograficos:

a) Secuencial: Explican paso a paso un evento, acontecimiento o hecho. También para

explicar la elaboracion de un producto.

b) De Caracteristica: Ayuda a explicar el funcionamiento o las especificaciones de un
producto o servicio.

c) Estadistica: Es uno de los mas usados, ayuda a explicar graficos, hacer comparaciones y
poner en contexto un tema especifico.

d) Biografico: Tal como si nombre lo describe, sirve para narrar la vida o las obras de una

persona.

e) Cientifica: Comparten conocimiento de importancia por medio de ilustraciones faciles de

entender.

f) Periodistica: Ayudan a informar de un hecho que fue o es noticia.

1.4.2. Infogréficos de la Investigacion

La infografia que se presenta a continuacion se centra en resumir datos relevantes sobre la
empresa en estudio y ademas resume datos que se obtuvieron durante los Focus Group y Cliente

Incognito realizados con clientes de Laboratorio FARMED y su competencia principal.
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2. MAPA DE LA SITUACION

2.1. Descripcion general de la situacion digital actual de Laboratorio FARMED

Laboratorio FARMED decidio incursionar en el medio digital hace 3 afios, creando fan
page de Facebook, en la cual detalla elementos generales del laboratorio: direccion, numeros de
contacto, imagenes de los servicios que brinda y paquetes de los exdmenes clinicos disponibles;
sin embargo tiene poca rotacion de informacidn y su pagina tiene poco seguidores en comparacion
a la competencia.

En 2017 decidi6 crear pagina de Instagram, este medio digital no posee ninguna
actualizacion, desde su creacion solo se observa una publicacion y no hay ningln tipo de
interaccion reflejada en comentarios, ademas cuenta con pocos seguidores; es de vital importancia
que la empresa dé seguimiento y pueda asignar a una persona encargada de analizar y monitorear
el contenido que se debe manejar en los medios sociales, esto conlleva a la empresa a considerar
parte del presupuesto general a la asignacion del contenido y monitoreo de los medios digitales

para atraer a los consumidores actuales y potenciales.

2.2. Descripcion de las oportunidades identificadas de Laboratorio FARMED

Segun Kotler P. (2010), define la oportunidad de marketing como “una zona de necesidad
e interés del comprador en la cual hay una alta probabilidad de que una empresa pueda actuar
rentablemente satisfaciendo esa necesidad”.

Laboratorio FARMED desarrolla sus actividades en un mercado competitivo, su principal
competencia lleva muchos afios de experiencia y trayectoria; es de vital importancia que

implemente cambios y se ponga a la altura de su competencia para aumentar la cuota de mercado.
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Es por ello que el equipo consultor de Laboratorio FARMED desarrollé Focus Group y
utilizo la técnica de Cliente incognito (Ver Anexo 6) para conocer las opiniones de los clientes
hacia los servicios que brinda Laboratorio FARMED vy su principal competencia como resultado

de la investigacion se identificaron diversas oportunidades, entre las que se mencionan:

a) La calidad de servicio al cliente como un beneficio de la marca:

De acuerdo con los resultados de Cliente Incognito se detectd una diferencia grande
entre la calidad de atencion al cliente brindada por Laboratorio FARMED vy la competencia.
FARMED puede tomar ventaja de eso y hacer crecer su mercado y fidelizar a sus clientes. Piense
en esto: ¢Cuantas veces prefiriere viajar mas kilometros donde cortan el cabello, porque ahi le

atienden mejor, a pesar de que existen peluquerias mas cercanas?

b) Dar un mayor empuje a Laboratorio FARMED en el mercado digital:

Laboratorio FARMED puede incrementar su cuota de mercado, implementando estrategias
en los medios digitales que posee que den a conocer Sus servicios, precios, promociones; en el
focus group se pudo identificar que los clientes de FARMED no poseen conocimiento de los
medios digitales y su competencia utiliza estrategias en estos medios que le han servido para atraer

clientes que volverian a utilizar sus servicios.

c) Identificacion de Atributos de la marca:

Dentro de los atributos que los clientes mencionaron de Laboratorio FARMED
durante el focus group se encuentra: su ubicacidn y horarios de atencion; estos atributos pueden
ser explotados en los medios digitales para captar mas clientes. Laboratorio FARMED debe dar

un salto y evolucionar, dando entrada al mundo digital podra para motivar a los consumidores a
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inclinar su decisién de compra hacia los servicios de Laboratorio FARMED, en lugar de su

competencia.

3. IDENTIFICACION DEL OBJETIVO REAL DE LABORATORIO FARMED

Laboratorio FARMED es una empresa que cuenta con potencial para desarrollarse en el
mercado, debido a la naturaleza de los servicios con los que cuenta, por satisfacer necesidades

primarias como lo relativo a la salud, contribuyendo al diagndstico y prevencion de enfermedades.

La construccion de objetivos toma como base los resultados obtenidos en las opiniones
directas de los pacientes propios y los de la competencia que han tenido la oportunidad de usar y
los servicios de los laboratorios clinicos; siendo de gran aporte para el estudio de estrategias en

funcién de los beneficios de los consumidores.

3.1. Objetivo General

Incrementar la participacion en el mercado de laboratorios clinicos, a través de las

diferentes estrategias digitales enfocadas en los servicios de laboratorio FARMED.

3.2. Objetivos Especificos

a) Dinamizar el contenido de Facebook e Instagram respecto a los servicios de laboratorio

FARMED, para poder llegar tanto a los clientes actuales como para a los potenciales.

b) Ejecutar campafias de email marketing para poder enviar informacion relevante a cada

rubro de médicos especialistas sobre las pruebas que se realizan en el laboratorio.
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¢) Usar motores de basqueda para lograr un mayor alcance cuando se realice una
busqueda por internet sobre laboratorios clinicos en el area metropolitana de San

Salvador.

d) Establecer planes de seguimiento a traves de Email, para crear relaciones de

fidelizacion con los pacientes.

4. DEFINICION DE ACTIVOS DIGITALES A UTILIZAR

4.1. Descripcion General del Activo Digital

Los métodos tradicionales de comunicacion actualmente ya no tienen la misma eficiencia
ante la poblacion debido a los avances tecnoldgicos que se han desarrollado en los ultimos afos;
el mercadeo ha tenido que evolucionar y ajustarse a estos nuevos cambios y aprovechar al maximo
el uso de internet, esto ha permitido que las empresas 0 negocios tengan mayores posibilidades de

estar en contacto con sus clientes o publico meta.

Los activos digitales son bienes intangibles de una entidad, funcionan como un canal de
comunicacion con sus clientes y les permiten tener un mayor alcance para el pablico meta. Dentro
de los activos digitales se encuentran las redes sociales que son plataformas digitales de
comunicacion en donde el usuario tiene el poder de generar contenidos y compartir informacion a
través de perfiles privados o publicos creando asi comunidades virtuales que pueden girar en torno

al mundo de los negocios.

Las empresas deben tener en cuenta que su participacion en cualquiera de las diferentes

redes sociales debe ser revisada de forma constante para determinar si la informacion que se esta
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compartiendo esta relacionada con los objetivos que se quieren alcanzar y también debe realizarse
una evaluacién de forma constante sobre las respuestas que se reciben de parte de los seguidores;

el uso indebido de las redes sociales podria llegar a ser perjudicial para una marca.

Cada red social tiene sus propias caracteristicas, no todas son efectivas en cada uno de los

mercados, ni tampoco independientes la una de la otra.

Actualmente Laboratorio FARMED tiene participacion en dos redes sociales, Facebook e
Instagram, sin embargo no tiene definido ningun tipo de estrategia sobre el contenido a compartir
con sus usuarios; en el presente trabajo de investigacion se sugiere que continue el uso de ambos
medios pero basados en un plan estratégico de contenidos con el objetivo de incrementar los

seguidores y despertar el interés de respuesta a las publicaciones.

4.1.1. Facebook

La pagina de Facebook que tiene actualmente el Laboratorio FARMED a la fecha cuenta
con 614 seguidores, sin embargo la actividad es muy baja, pues las publicaciones se realizan con

poca periodicidad y el nivel de respuesta de los seguidores es muy escaso.
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Figura 23 Inicio de Pagina de Facebook Laboratorio FARMED
Fuente: Fan Page Laboratorio FARMED.



103

Segun el Estudio de Redes Sociales 2018 en EI Salvador realizado por Analitika Researsh,
Facebook es la red social mas utilizada en el pais y las personas con edad arriba de 40 afios gustan
mas de esta aplicacion que de otras como Instagram, caso contrario sucede con los mas jovenes
quienes si cuentan con un perfil en esta red social, sin embargo, no lo consideran como su red
principal.

El estudio indica que la mayoria de los usuarios dedican mas de 2 horas en la navegacion
y gustan mas de los contenidos con imagenes y videos, considerando esto es importante que el
Laboratorio FARMED lo tome en cuenta cuando se realicen las publicaciones, las cuales deben
ser en su mayoria de forma informativa, haciendo énfasis en la importancia de cuidar la salud y
tomar medidas preventivas para lograr detectar enfermedades, seguido a esto se debe hacer la
relacion con el tipo de exdmenes especializados que se pueden realizar en el Laboratorio, como
pruebas de diagnostico de Alzheimer, pruebas de paternidad, entre otras.

Es importante generar interés de parte de los seguidores y lograr una interaccion con ellos
a través de las respuestas que se puedan obtener, permitiendo que tengan una participacion mucho

mas activa en la creacién y publicacion de contenidos futuros.

4.1.2. Instagram

Instagram es la red social por excelencia para la publicacion de imagenes, lo cual la
convierte mas interesante y de actualidad, posee la comunidad mas fiel y tiene una de las mayores
capacidades de influencia, es la red imprescindible para el sector empresarial o en aquel que la
imagen es importante. Las constantes actualizaciones en la aplicacién ofrecen diferentes opciones

que permiten a la empresa obtener una mayor visibilidad ante sus seguidores.

La cuenta del Laboratorio FARMED solamente tiene 53 seguidores y una publicacion. Es

importante instruir al administrador de la pagina sobre el tipo de imagenes y videos a publicar, se
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debe asegurar que estos sean propios de la empresa para generar mas confianza con los seguidores
sobre la autenticidad de las publicaciones, también se pueden hacer relacion con los temas del area
de salud mediante el uso de hashtag los cuales pueden ser utilizados de forma provechosa para

lograr un mayor alcance y permitir que otros usuarios descubran el contenido.

© | Instagram ® O °o

laboratoriofarmed ~ siguendo -
1 publicacion 53 seguidores 1 seguidos

Laboratorio FARMED
"TECNOLOGIA Y CALIDAD AL SERVICIO DE SU SALUD" ... DENTRO DE LAS
INSTALACIONES DE HOSPITAL FARELA, 21028164

88 PUBLICACIONES

DADO CON LA INFLUENZA!
ANTICIPARSE ES CUIDARSE g

LaBoRATGH

S| PRESENTAS UNOS DE ES1
N SINTOMAS, VEN REALIZA1
- . LA PRUEBA

SERVICIO LAS 24
HORAS

Figura 24 Cuenta de Instagram Laboratorio FARMED
Fuente: Cuenta de Instagram Laboratorio FARMED, septiembre 2018.

El perfil de empresas de Instagram permite tener acceso a una barra de estadisticas con la
cual se puede conocer el alcance y las impresiones de los usuarios en las publicaciones, asi como
también el tiempo medio de la permanencia en el dia y la informacién demogréafica como sexo,
edad y ubicacion. Otra de las ventajas es que podra conocer los dias y horas mas activas de los
seguidores que servira para tomar en cuenta sobre el momento mas adecuado para realizar las

publicaciones.
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La creacion de anuncios en esta red social es otra de las medidas que podrian considerarse,
al configurar el perfil del publico meta y deméas condiciones del anuncio se lograra un mejor
alcance de la informacion. El uso de las historias también puede generar un impacto en los
seguidores pues de una forma breve se pueden dar a conocer aspectos relevantes de la marca y
despertar la interaccion con el publico por medio de preguntas, opiniones, encuestas las cuales
pueden ser acompariadas con el uso de hashtag, para el uso de videos se sugiere que sean lo mas

cortos posibles para no perder la atencion y el interés de las personas.

4.1.3. Email Marketing

Uno de los medios digitales mas utilizados a nivel global es el correo electronico, la
mayoria de las personas hacen uso de esta herramienta para mantener una comunicacion constante

sobre tema de estudios, trabajo o familiar.

Las empresas usan el correo electrénico como medio de comunicacion y dialogo continuo
con los clientes actuales, generalmente se obtiene la informacién cuando los clientes hacen por
primera vez la visita y completan la informacion bésica para crear su expediente; posteriormente
se envia informacion sobre promociones, descuentos o paquetes de examenes indicando el tiempo

de validez con el objetivo de generar interés.

Es importante obtener una base de datos de correos electronicos de clinicas médicas para
generar alianzas estratégicas y lograr que los doctores al momento de indicar el detalle de los
examenes clinicos a sus pacientes puedan referir los servicios del Laboratorio FARMED, esto

generaré en el paciente un nivel de confianza ante la fiabilidad de los resultados.
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4.1.4. Motores de busqueda

Los motores de blsqueda son técnicas que estan orientadas a optimizar los resultados de
busqueda de informacion y asimismo posicionar una marca. El principal motor de busqueda desde

el afio 1998 es Google seguido de Yahoo.

Considerando la fuerte competencia de los laboratorios clinicos en el municipio de San
Salvador es importante destacarse de los demas en el momento que una persona realiza una

busqueda, ya que tomara en consideracion las primeras opciones que se presenten.

Las técnicas utilizadas de marketing en los motores de busqueda son mas cominmente

Illamadas SEO y SEM.

SEO - Search Engine Optimization o Busquedas Naturales, donde se pretende por medio
de estrategias, ser ubicado en las primeras posiciones de acuerdo a la relevancia en que el buscador
enlaza las paginas web. En el caso de Google, considera determinantes como el nimero de veces

que se ha mencionado la palabra clave en internet y a que sitios web esta relacionado.

SEM - Search Engine Marketing o Busquedas pagas o patrocinadas destinadas para sacar
el maximo partido de los enlaces patrocinados, los patrocinadores pagan por cada clic que los
usuarios hacen al anuncio. La estrategia mas importante es la de elegir cuales son las palabras

clave que los potenciales clientes de los productos buscan en los motores de blsqueda.

4.2. Justificacion

La participacion en los medios sociales se ha convertido en una forma de comunicacion
directa entre las empresas y sus clientes, les permite tener un alcance que en los medios de

comunicacion tradicional seria mas dificil de lograr, y por supuesto el costo también es un
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diferenciador muy importante a considerar cuando se elaboran las estrategias de mercadeo, pues
el uso correcto y 6ptimo de las redes sociales pueden generar bajos costos en el presupuesto y

logran considerables beneficios obtenidos.

Los medios sociales generan cierto grado de injerencia en las personas. Al tomar decisiones
de compra, las recomendaciones de los amigos y familiares también siguen teniendo un papel
fundamental, asi como también la opinion de expertos y otro tipo de usuarios de medios sociales.
Considerando esto, es muy importante que se logre una respuesta positiva de los usuarios a las
publicaciones que se realizan en redes sociales, de esta forma se lograra que las cuentas sean mas

confiables ante los usuarios.

Para elaborar un plan de marketing digital, es necesario que se busque la interaccion con
los usuarios, conocer cuéles son los gustos e intereses y a través de esto tomar nota para las
siguientes publicaciones. De esta forma los usuarios o seguidores notaran que su participacion es
apreciada por la empresa; de la misma forma se debe dar seguimiento cuando los comentarios no
son positivos sobre la marca, servicio o alguna situacion en especifico que se genere, es importante
dar el seguimiento oportuno para el usuario note que la empresa se interesa por mantener una

relacion con todos los clientes.

4.3. Conclusiones de la marca y generales de uso de marca

Laboratorio FARMED actualmente hace uso de las redes sociales Facebook e Instagram,
siendo en la primera la que ha tenido mayor atencion con respecto a la segunda, sin embargo no
tiene una participacion constante en la generacion de contenido, se puede sefialar que las
publicaciones realizadas no generan interés en los seguidores, esto se ve reflejado en el bajo nivel

de respuesta obtenido.
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También se debe recalcar que no se tiene definido una identidad de marca, esto no permite
que exista una coherencia en el contenido publicado, el logo del laboratorio no es mostrado en las
publicaciones ni tampoco la informacion basica de contacto como teléfonos y ubicacion.

Los contenidos publicados en su mayoria no son propios, sino que son obtenidos por
fuentes secundarias pues toma como referencia estudios realizados y/o publicaciones sobre algln
tema en especifico que puede tener relacién con algin examen clinico, tampoco se genera el
espacio para conocer las opiniones o dudas que los clientes tengan con respecto a la empresa o
algun tipo de servicio en especifico, debido a esto los seguidores no son motivados a generar una

respuesta.

Como conclusidn se observo que, al no realizar publicaciones de forma constante, cuando
un seguidor busque informacion sobre el laboratorio no podra encontrarla de forma rapida sino
que tendra que hacer un mayor esfuerzo para conseguirlo, esto generara que pierda el interés en la
marca y buscara otras opciones considerando que la competencia si esté actualizando sus perfiles

de forma constante.

4.4. Recomendaciones generales de uso de marca

El grupo de investigacién recomienda al Laboratorio FARMED darle mayor relevancia al
uso de las redes sociales pues son un apoyo importante para el posicionamiento de la marca, es por
eso que se debe prestar un especial cuidado en la administracion adecuada del contenido.

Se recomienda continuar utilizando las redes sociales de Facebook e Instagram y hacer una
vinculacién de ambas cuentas para que la informacién se pueda visualizar en ambas redes, las

publicaciones deben tener informacion relevante para despertar el interés de los seguidores de
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interactuar, de esta forma se lograra generar una comunicacion directa con los usuarios.

Las publicaciones deberan realizarse constantemente para que los seguidores estén viendo
de forma continua informacion del laboratorio en la seccion de noticias de sus cuentas, es
importante sefialar que la cantidad de las publicaciones no es el Unico factor a considerar sino
también la calidad del contenido.

Con respecto a la identidad de la marca, se recomienda usar la misma linea de disefio en
las publicaciones y mostrar informacidn basica del laboratorio como teléfonos de contacto, pagina
web y el nombre de sus redes sociales, asi como también utilizar la misma paleta de colores para
tener una coherencia de la imagen de la marca.

Con el uso adecuado de la marca en los medios digitales, el Laboratorio FARMED lograra
obtener diversos beneficios entre los que se pueden mencionar una mejor exposicion de la marca
ante el publico meta pues, aunque el usuario no necesite hacer uso del servicio cuando recibe la
informacion a través de cualquier medio digital, tendra presente el nombre cuando surja la
oportunidad.

También el uso en los medios digitales permite a la empresa Ilegar a un publico més amplio
con una baja inversion con respecto a los medios tradicionales y esta inversion estara generando

en un mediano plazo el crecimiento en sus ventas al lograr captar mayor mercado.

Como parte complementaria a las redes sociales se recomienda la creacion de una pagina
web y el uso de motores de busqueda, pues al momento que una persona necesita buscar
informacion de algun servicio o producto nuevo que desean adquirir, hace uso de los buscadores
y toma como referencia las primeras opciones que se muestran, por lo tanto, es importante lograr
un buen posicionamiento en la web para que los motores de busqueda muestren la informacion de

nuestra pagina web o redes sociales.
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CAPITULO Ill: PROPUESTA DE PLAN DE MARKETING DIGITAL

1. METODOLOGIA

Esta seccion describe los pardmetros que orienta la manera en que se enfoca el plan de
marketing digital para Laboratorio FARMED, los objetivos estipulados en el capitulo anterior que
son la base de la metodologia y buscan obtener resultados y cumplir con los estdndares de
exigencia del ambito digital.

La estrategia que se adopta el equipo consultor se apoya en el planteamiento de Objetivos

Estratégicos y Marketing Estacional.

1.1. Metodologia con base en Objetivos Estratégicos

Los Objetivos Estratégico se establecen tomando en cuenta la posicion en que la empresa
desea estar a largo plazo.
La finalidad de los objetivos estratégicos es ofrecer directrices o pautas de actuacion

encaminadas a la mejora de la actividad y el rendimiento de la empresa.

1.1.1. Justificacion

Un factor esencial para el éxito de cualquier empresa es la creacion de sus estrategias. La
formulacion de estas debe ir en funcion de las necesidades del mercado actual y con los nuevos
nichos que se presenten, asi como con las capacidades de la empresa, que también se modifican

con el tiempo.
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La creacidn adecuada de las estrategias permite plantear objetivos estratégicos que dirijan
las précticas diarias hacia los resultados deseados y para esto, habrd que considerar que dichos

objetivos pueden modificarse al agregar elementos adicionales, (muchas veces no esperados).

Estos objetivos planteados de manera factible en el presente trabajo son la base de las
tacticas plasmadas, para poder lograr los resultados esperados en el desarrollo del plan de

marketing digital para Laboratorio FARMED.

1.2. Metodologia con base en Marketing Estacional

Marketing estacional se refiere a las estaciones o fechas importantes. Existen las populares
como: dia de San Valentin o Navidad. Dependiendo del giro del mercado se usaran las fechas

convenientes para cada cual.

1.2.1. Justificacion

Aprovechar las fechas importantes y festividades es fundamental para lograr tener éxito en
los espacios digitales. En el caso de Laboratorio FARMED la estrategia en torno al marketing
estacional, tomara como base los dias mundiales de las enfermedades para el desarrollo de
tacticas en redes sociales, dentro de las cuales se pueden mencionar: descuentos, concursos, entre

otros.

2. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

2.1. Objetivo General

Desarrollar un plan de marketing digital para incrementar la participacion de Laboratorio

FARMED en el mercado.
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2.2. Objetivos Especificos

a) Aumentar la participacion del Laboratorio FARMED en redes sociales, Facebook e

Instagram utilizando estrategias de promocion organicas.

b) Crear una pagina web y generar contenido de interés con el fin de informar y atraer

clientes.

c) Incrementar los clientes actuales de la empresa al implementar estrategias de
promocidn pagadas que proporcionen conocimiento sobre los servicios de Laboratorio

FARMED.

d) Maximizar el alcance de la marca por medio de las redes sociales, alcanzando 3,000

likes en Facebook y 1,000 seguidores en Instagram en un afo.

e) Incrementar la interaccion de la empresa con los clientes actuales a través del email

marketing, al mismo tiempo crear nuevas relaciones de negocios con el gremio medico.

3. FORMULACION DE ESTRATEGIAS DIGITALES

3.1. Estrategias Digitales y Tacticas de Implementacion

Segun el estudio de Redes Sociales 2018 en El Salvador, realizado por ANALITIKA
Market Researh, la red social mas utilizada es: Facebook y en la red social que posee mayor
capacidad de influencia es: Instagram. Ademas, estos medios digitales se encuentran entre las 4

aplicaciones mas descargadas durante el 2017.

El equipo consultor ha utilizado esos datos como punto de partida para la elaboracion de
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estrategias y tacticas que recomienda a Laboratorio FARMED para incrementar su participacion

en el mercado.

3.1.1. Campafias Promocionales Organicas en Facebook e Instagram

Objetivo: Maximizar el alcance de la marca por medio de las redes sociales, alcanzando 3,000
likes en Facebook y 1,000 seguidores en Instagram en un afio.

Estrategia: Desarrollar marketing de contenido mediante campafias en Instagram para el
posicionamiento de la marca FARMED.

Tactica: Agregar las cuentas de Facebook e Instagram en Business Manager, para el manejo
correcto de las campanas y enlazar los posts en ambas plataformas.

li = Ads Manager

Camila Rosa (1413171335493103) Updated just now C; ]

(Q Search v || Y Filters » + Aug 1, 2018 - Aug 30, 2018 w
B Account Overviaw 2 campaigns E2 Ad sets B Ads
't-*' Rules w View Setup | ) Columns: Performance v Breakdown v Reports »
. . . Cost per
Campaign Name + A Delivery B Budget Results Reach Impressions Amount Spent Ends ©

Result

&

No Results Found
You haven't created any ads yet

Create Ad

Figura 25 Cuenta Busines Manager.
Fuente: Business Facebook
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Objetivo: Maximizar el alcance de la marca por medio de las redes sociales; alcanzando 3,000
likes en Facebook y 1,000 seguidores en Instagram en un afio.

Estrategia: Realizar publicaciones informativas y promocionales en Facebook e Instagram
para aumentar el alcance de la marca.

Tactica: Post de concurso “Inicia el afio conociéndote”

Sorteo de 5 perfiles de rutina. La dindmica se lanzara la primera semana de febrero. Los
seguidores deberan dar like a la Fan page del Laboratorio FARMED, compartir la publicacion
del sorteo y etiquetar al Laboratorio, la eleccion de los ganadores se realizara de forma
aleatoria utilizando: Promo App. Fecha del sorteo 10 de Febrero.

Perfil Basico

-Examen general
de orina

-Examen general

de heces

-Hemograma

@ /laboratoriofarmed/ ‘ FARMED‘l>

LABORATORIOS MEDICOS
llaboratoriofarmed/ 2102-8164

Figura 26 Estrategia de Promocién Orgéanica, Mes de Febrero
Fuente: Elaborado por equipo consultor
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Objetivo: Aumentar la participacién de Laboratorio FARMED en redes sociales: Facebook e
Instagram utilizando estrategias de promocion organicas.

Estrategia: Desarrollar marketing de contenido mediante campafias en Facebook para
mejorar el posicionamiento de la marca.

Tactica: Post de promocion: “Deteccion de la tuberculosis”

30% de descuento en los examenes de Baciloscopia. Dia mundial de la tuberculosis: 24 de
marzo.

Examen de
Deteccion de Tuberculosis

@ /laboratoriofarmed/ y FARMEDCD

\_/ LABORATORIOS MEDICOS
/Iaborotoriofarmed/ 2102-8164

Figura 27 Estrategia de Promocion Organica, Mes de Marzo
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Aumentar la participacion de Laboratorio FARMED en redes sociales: Facebook e
Instagram utilizando estrategias de promocion organicas.

Estrategia: Desarrollar marketing de contenido mediante campafias en Facebook para
mejorar el posicionamiento de la marca.

TAactica: Post Informativos: “Laboratorio FARMED en pro de tu Salud”

Todos los martes del mes de Abril se publicaran articulos de Salud Integral en conmemoracion
del dia de salud: 7 de Abril.

>
Sonreir es salud

. 4
k)
.

@ /laboratoriofarmed/ | g Eﬁﬁg &EQ@
/Iaboratoriofarmed/ Y 8159816

oAp )

Figura 28 Estrategia de Promocidn Organica, Mes de Abril
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Aumentar la participacion de Laboratorio FARMED en redes sociales: Facebook e
Instagram utilizando estrategias de promocion organicas.

Estrategia: Desarrollar marketing de contenido mediante camparias en Facebook para el
posicionamiento de la marca.

Tactica: Post de Descuento: “Necesitas saber tus niveles”

Descuento del 40% en Perfil Ejecutivo: Glucosa, colesterol, triglicéridos y &cido Urico.
Durante el mes: Agosto.

PERFIL :
EJECUTIVO +» «

A

.
-Hemograma y
-UDRL e
-Glucosa

~-Trigliceridos
-Generales de orina
-Acido Urico -

L g

-Proteinas ’ R A - :
-Colesterol ﬂi zi . \

@/Iaborqtoriofarmed/ | @ , FARMED®

LABORATORIOS MEDICOS

/Iaboratoriofcrmed/ 2102-8164

Figura 29 Estrategia de Promocion Organica, Mes de Agosto
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Aumentar la participacion de Laboratorio FARMED en redes sociales: Facebook e
Instagram utilizando estrategias de promocion organicas.

Estrategia: Desarrollar marketing de contenido mediante campafias en Facebook para el
posicionamiento de la marca.

Tactica: Post de Descuento: “FARMED cuida tu corazéon”

Descuentos especiales todo el mes en Perfil metabdlico: Glucosa, colesterol total, triglicéridos,
HDL y LDL; en conmemoracion del dia mundial del corazén: 29 de Septiembre.

CUIDAMOS
. TU CORAZON

\~

LABORATORIOS MEDICOS
/Iaboratorioformed/ 2102-8164

@ / iébc;;;‘toriofarmed/ 9 FARMED

Figura 30 Estrategia de Promocion Orgéanica, Mes de Septiembre
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Aumentar la participacion de Laboratorio FARMED en redes sociales: Facebook e
Instagram utilizando estrategias de promocion organicas.

Estrategia: Desarrollar marketing de contenido mediante campafias en Facebook para el
posicionamiento de la marca.

Tactica: Post de promocion en examen para la deteccidn de osteoporosis

En la segunda y tercera semana del mes de Octubre: 25% de descuento en examen para la
deteccion de osteoporosis; en conmemoracion al dia mundial del Osteoporosis: 20 de Octubre.

Examen para deteccion de
Osteoporosis

o) o
@ /laboratoriofarmed/ @ FARMED

LABORATORIOS MEDICOS

/Iaboratoriofcrmed/ 2102-8164
Ay . YN

Figura 31 Estrategia de Promocidn Orgénica, Mes de Octubre
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Maximizar el alcance de la marca por medio de las redes sociales, alcanzando 3,000
likes en Facebook y 1,000 seguidores en Instagram en un afio.

Estrategia: Realizar publicaciones informativas y promocionales en Facebook e Instagram
para aumentar el alcance de la marca.

Téctica: Post de concurso “Celebramos contigo”

La publicacion se compartird el 1° de diciembre indicando la dindmica: Los participantes
deberan compartir la publicacion en su muro etiquetando a Laboratorio FARMED y utilizando
el hashtag #FARMEDcuidatusalud, la publicacién que obtenga méas likes obtendra como
premio una Canasta Navidefia y un perfil de su eleccién totalmente gratis.

CELEBRAMOS
CONTIGO!

Participa y gana:

-Canastas navidenas
-Perfil de Examen
a tu eleccion

@ / |aboratorioc|rmed/ @ FARMED

LABORATTORIOS MEDICOS
/ laboratoriofarmed/

Figura 32 Estrategia de Promocion Organica, Mes de Diciembre
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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3.1.2. Campafias Promocionales Pagadas en Facebook e Instagram

Objetivo: Incrementar los clientes actuales de la empresa al implementar estrategias de
promocion pagadas que proporcionen conocimiento sobre los servicios del Laboratorio
FARMED.

Estrategia: Ejecutar campafias informativas y promocionales a través de medios pagados en
Facebook e Instagram para mejorar el posicionamiento de la marca.

TActica: Post informativo: Horario de atencion del Laboratorio.

Enero: publicacion sobre horario de servicio 24/7 de Laboratorio FARMED.

@ /laboratoriofarmed/ g FARMED(D

v LABORATORIOS MEDICOS
/Iaboratorioformed/ 2102-8164

Figura 33 Estrategia de Promocion Pagada, Mes de Enero
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Incrementar los clientes actuales de la empresa al implementar estrategias de

promocion pagadas que proporcionen conocimiento sobre los servicios del Laboratorio
FARMED.

Estrategia: Ejecutar campafias informativas y promocionales a través de medios pagados en
Facebook e Instagram para mejorar el posicionamiento de la marca.

Tactica: Instagram History: Toma de Muestra y Envio de Resultados

Febrero: Toma de muestras a domicilio y envio de resultados por correo electronico. History
incluird link para direccionar a los clientes a la pagina web.

Envio de resultados por e-mail

@ /laboratoriofarmed/ g FARMEDCl>

LABORATORIOS MEDICOS
/Iaboratoriofarmed/ 2102-8164

Figura 34 Estrategia de Promocion Pagada, Mes de Febrero
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Incrementar los clientes actuales de la empresa al implementar estrategias de

promocion pagadas que proporcionen conocimiento sobre los servicios del Laboratorio
FARMED.

Estrategia: Ejecutar campafias informativas y promocionales a través de medios pagados en
Facebook e Instagram para mejorar el posicionamiento de la marca.

Tactica: Post de promocion: “Descuentos en perfiles prenatales”

Durante todo el mes de mayo, los perfiles prenatales tendran valor de $50.

PERFIL PRE NATAL

-Hemoglobina
-Grupo sanguineo
-Glucosa
-Toxoplasmosis
-Generales de heces
-Orina

-VIH

o~

-~

>
@ /Iaboratorioférmed/ @ FARMEDQ

LABORATORIOS MEDICOS
/Iaboratoriofarmed/ 2102-816 4

Figura 35 Estrategia de Promocion Pagada, Mes de Mayo
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Incrementar los clientes actuales de la empresa al implementar estrategias de
promocion pagadas que proporcionen conocimiento sobre los servicios del Laboratorio
FARMED.

Estrategia: Ejecutar campafias informativas y promocionales a través de medios pagados en
Facebook e Instagram para mejorar el posicionamiento de la marca.

Tactica: Post de descuento: “FARMED salva vidas”

50% descuento en prueba de VIH, en conmemoracion del dia de la prueba de VIH: 27 de
Junio.

e

Prueba VIH

‘ ' ﬂ \ .\:k
’ ~ -

Hazte
LA PRUEBA

Al

=} -‘ ™

-

; \ -
“' ; "‘
. - A

pr o~

R :-'*-» P -
@ /laboratoriofarmed/ E&B&EB
llaboratoriofarmed/ "~ 2102-8164

Figura 36 Estrategia de Promocion Pagada, Mes de Junio
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Incrementar los clientes actuales de la empresa al implementar estrategias de

promocion pagadas que proporcionen conocimiento sobre los servicios del Laboratorio
FARMED.

Estrategia: Ejecutar campafias informativas y promocionales a través de medios pagados en
Facebook e Instagram para mejorar el posicionamiento de la marca.

Tactica: Post informativo sobre convenio /alianzas con laboratorios especializados en Estados
Unidos.

Todo el mes de Julio se dara a conocer a los seguidores que Laboratorio FARMED es uno de
los cinco laboratorios a nivel nacional que cuenta con referencia directa con laboratorios en

Estados Unidos.
Ne W
N \ o —

Trabajamos bajo estandares Americanos

- 77X

Me o/

-Deteccion de
leucemia linfocitica
cronica

-BRCA

-Deteccion del gen
- de cancer de mama

-Pruebas de

o paternidad
£

#
sy A A7)

@ /laboratoriofarmed/ @ FARMED

LABORATORIOS MEDICOS
./ Iaboratorlofqrmed/

Figura 37 Estrategia de Promocién Pagada, Mes de Julio
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Incrementar los clientes actuales de la empresa al implementar estrategias de
promocion pagadas que proporcionen conocimiento sobre los servicios del Laboratorio
FARMED.

Estrategia: Ejecutar campafias informativas y promocionales a través de medios pagados en
Facebook e Instagram para mejorar el posicionamiento de la marca.

Tactica: Post de promocion: “Dia del Alzheimer”

Laboratorio FARMED ofrecera el 25% de descuento en la prueba molecular para deteccién
temprana del Alzheimer apoyando el dia mundial del Alzheimer: 21 de Septiembre.

Prueba molecular de
Deteccion temprana de Alzheimer

FARMED

@ /laboratoriofarmed/ Q
\/ LABORATORIOS MEDICOS
/Iaboratoriofcrmed/ 2102-8164

Figura 38 Estrategia de Promocion Pagada, Mes de Septiembre
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Incrementar los clientes actuales de la empresa al implementar estrategias de
promocion pagadas que proporcionen conocimiento sobre los servicios del Laboratorio

FARMED.

Estrategia: Ejecutar campafias informativas y promocionales a través de medios pagados en

Facebook e Instagram para mejorar el posicionamiento de la marca.

Tactica: Post de Promocién: “Porque necesitas saberlo”

Se realizaran descuentos en los exdmenes de: Curva de tolerancia de la glucosa, Hemoglobina

e Insulina; en apoyo al dia mundial de la Diabetes: 14 de Noviembre.

Sintomas de Diabetes

220 B
@ e

_# CANSANCIO?

&
zo:-incs con M
mucha w
frecuencia? 4 BAJON DE

*11 sEp-

EXTREMA

HAZTE UNA
PRUEBA!

Hazte

LA PRUEBA
@ /laboratoriofarmed/ E&g&ggm
llaboratoriofarmed/ 2102-8164

Figura 39 Estrategia de Promocion Pagada, Mes de Noviembre
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Incrementar los clientes actuales de la empresa al implementar estrategias de
promocion pagadas que proporcionen conocimiento sobre los servicios del Laboratorio
FARMED.

Estrategia: Ejecutar campafias informativas y promocionales a través de medios pagados en
Facebook e Instagram para mejorar el posicionamiento de la marca.

Tactica: Instagram History: Horarios de atencion y ubicacion.

Diciembre: Informacion sobre horarios de atencion y ubicacion del Laboratorio FARMED.
History incluird link para direccionar a los clientes a la pagina web.

| 3ERVICIO 24/7

\

Encuentranos en Colonia Médica
dentro del Hospital Farela

}:‘ av
] e
@ /laboratoriofarmed/ @ FARMED

LABORATORIOS MEDICOS
/ laboratoriofarmed/

Figura 40 Estrategia de Promocion Pagada, Mes de Diciembre
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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3.1.3. Sitio Web
El equipo consultor también recomienda a Laboratorio FARMED utilizar un sitio web para

dar a conocer su marca y como herramienta de crecimiento que genere nuevas oportunidades de

negocio y nuevos clientes.

Objetivo: Crear una pagina web y generar contenido de interés con el fin de informar, atraer
y fidelizar clientes.

Estrategia: Disefiar una pagina web para establecer comunicacion, transmitir informacion
relevante y mantener contacto con los clientes que posea una estructura clara y estimule al
cliente a adquirir los servicios de Laboratorio FARMED.

Tactica: Disefio y creacion de sitio web.

@ FARMED (__ Llsmanos 3l 2557-5824
LABORATORICE MIDICTE ,

Inicio Nosctros Servicios Noticias Contactencs

Bienvenido a

Laboratorio FARMED

Empresa que ofrece andlisis clinicos en la Colonia Médica,
San Salvador. Trabajamos por &l mejoramiento continuo que
se refleja en la buena relacion con los pacientes.

CONOCENOS NUESTROS SERVICIOS

4 & mw &

Pruebas de Rutina Pruebas Especiales Analisis de Calidad Dolores Articulares
Hematologia. inmunologia, Quimica 73,74, TSH, C3. C4, Insulina, El Laboraterio FARMED le ofrece una Cuadros infecciosos de evolucion
sanguinea, Endocrinologia, Bacteriologia, Progestzrona, Hormena de crecimiznto, extensa gama de analisis clinicos con torpida, aumento del tamafio del higade
Heces y Orina, Prusbz de embarazo, st Anti DNA, Toxoplasmosis, Hepatsis Ay C excelentes estandarss de calidad. 2l bazo y los ganglios finfaticos.

[7 Acerca de Nosotros =] Horarios de Atencion & Ubicacion

27 Ave. Norte #1327 Colonia Médica, San

Deseamos dar a conocer nuestros servicios Estamos disponibles 24 horas los 7 dias de Ia
Salvador, El Salvador.

confiables y oportunos. Para ello contamos con semana.

refleja en la buena relacion con los pacientes.

un talento humano calificado, tecnologia de
punta e instalaciones fisicas higiénicas. {Dentro de las instalaciones de Hospital Farela)
Trabajamos por el mejoramiento continuo que se 24

Figura 41 Seccion Inicio, Sitio Web Laboratorio FARMED
Fuente: Sitio Web Laboratorio FARMED.
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Ultimas Noticias

Enfermedad de Alzheimer: La ;Qué es la leucemia? Diez datos claves sobre los problemas
A
destruccion de la memoria de tiroides

Elaboracion de toda clase de analisis clinicos

Encuentrenas en Colonia Medica, San Salvador
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Figura 42 Seccion Inicio, Sitio Web Laboratorio FARMED
Fuente: Sitio Web Laboratorio FARMED.
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‘. Llamanos al 2557-5824

Nosectres Servicios Noticias ontactencs

@ FARMED

Mosctres Servicios Maticias Centactencs

Inicic

Bienvenidos a laboratorios
FARMED

£l 1 de Octubre de 2010 Laboratorio FARMED abre sus puertas en I3 colonia
médica para dar servicic de Analisis Clinicos. oportunos y especializados en esta
arza. Inicialmants como apoyo 2l hospital Farsla y para los pacientes de los
doctorss Ana Lydia Farela y Juan Farsla.

Nuestro slogan "TECNOLOGIA ¥ CALIDAD AL SERVICIO DE SU SALUD" es nuestra
mejor descripcion.

Objetivo

Qfrzcer analisis Clinicos de calidad a precios justos y trabajar por &
m miznto continuo de nuestros procesos y en la satisfaccion de
clisntes contribuyendo 3 |a calidad de vida por madio de diagnosticos
bles.

Figura 43 Seccion Nosotros, Sitio Web Laboratorio FARMED
Fuente: Sitio Web Laboratorio FARMED.

'L Llamanos al 2557-5824

Laboratorio FARMED ofrece una extensa gama de analisis clinicos

rzalizamos |z tormz d2 musstrs para

Pruebas de Rutina

Hematologia
Inmunzlogia
Quimica sanguinea
Endocrinclogia
Bactzriclogia

Heces y Orinz
Prueba de embarazo
ETC

con excelentes estandares de calidad

2liziz clinicos 2n su hagar, trabajo, clinica médica o lugar que nuestrs pacients indigue.
Para mayor informacién comuniquese al teléfono 2557-5324.

Servicic 24

Pruebas especiales Pruebas remitidas a Estades Unidos
o TITATEIH I3 CH » Esclercsis miltiple
= [Insulina = ADM
= Progesterona = ETC
» Hormona de cracimiento
= Anti DMNA

= Toxeplasmosiz
« Hepatziz Ay C
« ETC

Figura 44 Seccion Servicios, Sitio Web Laboratorio FARMED
Fuente: Sitio Web Laboratorio FARMED.
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" Llamanes a! 2557-5824

LABORATON0S MED CC2

Inicio Nosctros Contactencs

;Qué es la leucemia?

£st3 enfarmedad se caracteriza por 2l aumanto p
blancos). que da lugar 2 una invasion de la médula &
de la sangre, y por consecuencia falta dz globules rojos y

O do del nimera de leucocitos (globulos
que impide 2 su vez el desarrollo normal de las células progenitoras
plaquetas.

Diez datos claves sobre los problemas de tiroides

tar los ! de troides es que muchas personas no saben que padecen la
Gnea |os sintomas 3 causas como &l estrés, &l envejecimiento. los cambios de astilo de

Uno de los mayores obstaculos par,
enfermedad, o atribuyen de manar;
vida o la menopausia

Enfermedad de Alzheimer: La destruccion de la memoria

&5 un envejecimiento prematuro del sistema narviozo. Sin que sepamos las causas, 2l cersbre de
deteriorarse, de unz forma ireversible. Las perzonas afectadas pisrden memoria e vuslven
tidianas, ven alterado su lenguaje, su capacidad lzborzl, su vida secial. Lz persona va perdiendo

7 afcs por término medio, ke sobraviene Iz muarte. Durante este tiempo

Lz enfermedad de Alzhai

&l paciente va “regresando” (lo contraric de progresar).

Figura 45 Seccion Noticias, Sitio Web Laboratorio FARMED
Fuente: Sitio Web Laboratorio FARMED.

U FARMED \_ Uamanos al 2557-5824
LABCAT D106 MED Cl2

w
o

Inicie Nosctros rvicios Noticia

Contactenos

Contacta con Nosotros

Nombrz

Direccion
27 av. norte # 1327 Col Medica, San Saly

vador.

3l Farela)

{Dentro de las instalacionss de Hospit:

Teléfono
% 25575824

Figura 46 Seccion Contactenos, Sitio Web Laboratorio FARMED
Fuente: Sitio Web Laboratorio FARMED.
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Obijetivo: Crear una pagina web y generar contenido de interés con el fin de informar y atraer
clientes.

Estrategia: Disefiar una pagina web para establecer comunicacion, transmitir informacion
relevante y mantener contacto con los clientes que posea una estructura clara y estimule al
cliente a adquirir los servicios de Laboratorio FARMED.

Tactica: Utilizar Google Adwords para incrementar visitas a la pagina web. Campana con $5
diarios de Lunes a Viernes,

Google Adwords permite realizar acciones que encaminen a su potencial cliente a
familiarizarse con la empresa e influya en su decision de compra. La clave esta, en la eleccion
acertada de las palabras clave (Ver tabla 1) que utiliza el publico al que se quiere apuntar, el equipo
consultor recomienda a FARMED la implementacion de acciones SEM que convierta a las

personas que visiten el sitio web en clientes del laboratorio. Ver Figura 47-49

A Google AdWords

0 Sobre su empresa o Su primera campafia Pago

Su primera campafa

Una campafa se centra en un tema o en un grupo de productos. Para crear una campafa, debe establecer un presupuesto,
elegir la audiencia y escribir un anuncio. Tenga en cuenta que no se le cobrara por seleccionar opciones y que siempre podra
realizar cambios mas adelante.

1. Decida cuanto va a invertir
Presupuesto 5,005 al dia

2. Elija una audiencia objetivo

Ubicaciones San Salvador, San Salvador, El Salvador

Redes Red de Busqueda

Pla labras laboratorio de analisis clinicos laboratorio ciinico
clave
oo v e

Figura 47 Pasos para creacidon de Anuncio en Gloogle Adwords
Fuente: Sitio Web Google Ads



Tabla 23 Palabras Clave para elaboracién de Anuncio

Palabras clave para utilizar

Alcance (Busqueda)

Laboratorio Médico 8100
Laboratorios clinicos 12100
Laboratorio de analisis clinicos 27100
Enfermedad de Alzheimer 6600
Laboratorio 24 horas 1000
Examenes clinicos 1900
Pruebas ADN 1900
Laboratorio Farmed 30
Examenes de laboratorio 12100

Fuente: Elaboracién propia, basado en resultados obtenidos en Google Adwords.

Anuncio de

texto LABORATORIO FARMED - Elaboracion de

analisis

MR majano.github.io

Muestros andlisis se realizan bajo un estricto control

de calidad

Figura 48 Anuncio, Google Adwords
Fuente: Elaboracién propia, utilizando Sitio Web Google Ads

Anuncio de

texto Abierto las 24 horas - Laboratorio Farmed

ENMEN majano. github.io

TECNOLOGIA Y CALIDAD AL SERVICIO DE SU

SALUD

Figura 49 Anuncio, Google Adwords
Fuente: Elaboracion propia, utilizando Sitio Web Google Ads
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Obijetivo: Crear una pagina web y generar contenido de interés con el fin de informar y atraer

clientes.

Estrategia: Utilizar la pagina web como plataforma para crear una base de datos que permita
transmitir informacion relevante y mantener contacto con los clientes con el fin de estimular al

cliente a adquirir los servicios de Laboratorio FARMED.

Tactica: Recopilar datos por medio de un formulario de contacto en la pagina web.
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5 Llamanos al 2557-5824

@) FARMED

Inicio Nosotros Servicios Noticias Contactenos

Contacta con Nosotros

Nombre
Emai

Comentario

Direccion
27 av. norte # 1327 Col. Medica, San Salvador.
{Dentro de las instalaciones de Hospital Farela)

Teléfono
z 2557-5824

Figura 50 Formulario de contacto, Sitio Web Laboratorio FARMED
Fuente: Sitio Web Laboratorio FARMED

3.1.4. Email Marketing-MailChimp

El Email Marketing permite enviar la informacion correcta a los contactos indicados en el
momento que se considere conveniente pues permite tener el control del mensaje que estaran
recibiendo los contactos previamente seleccionados. Esta herramienta también permite tener
informes en tiempo real para medir los resultados de las campafias. Mailchimp es una plataforma
para la automatizacion de envio de correos electrénicos, ofrece la administracion de listas, disefio
de campafias y analisis de datos. Cuenta con herramientas de disefio que ayudan a crear campafas
de correos electronicos de una forma profesional. Se pueden programar las campafias para que el
envio sea de forma automatica, permite ver seguimientos de lo que funciona y saber si es necesario

hacer mejoras a las campanas, entre otras.



136

Objetivo: Incrementar la interaccion de la empresa con los clientes actuales a través del email
marketing, al mismo tiempo crear nuevas relaciones de negocios con el gremio médico.

Estrategia: Establecer planes de seguimiento a través de Email, para crear relaciones de
fidelizacion con los pacientes.

Tactica: Envié de correos a clientes actuales de la empresa, utilizando MailChimp.

FARMED

LABOMA TORIC ME OIS

Por ser cliente nuestro
recibe un
40% de descuento
en perfiles de

rutina

FARMED PENSANDO ENTI
Por ser clients nuestro recibe un 40% de
gascuento en perfliles de rutina.

Copyright © 2018 Laboratonio FARMED, AN rights
resenved
You are receiving this email because you opted in

via our websile.

Our malling addrees le:
Laboratorio FARMED
27 av. norie # 1327 Col. Medica San Salvador, EL
Salvador 503
San Salvador, Ss 0
Figura 51 Campafia email marketing, Pacientes
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Objetivo: Incrementar la interaccion de la empresa con los clientes actuales a través del email
marketing, al mismo tiempo crear nuevas relaciones de negocios con el gremio médico.

Estrategia: Realizar una campafa via email orientada al gremio médico para que conozcan
todos los servicios especializados que ofrece el Laboratorio FARMED.

Téactica: Envio de correos a través de Mailchimp sobre informacion de los servicios a los
médicos especialistas del municipio de San Salvador.

FARMED

LABCEA "ORIO8 MO

REFIERE A TUS PACIENTES

A LaecraTorio FARMED

FARMED SIEMPRE CONTIGO
81 erse madico, puedes refarir 3 fus paclentss 3
Iaboratorios FARMED y obtener pracios
prefersnciales en todos nuestros sarvicios.

Copynight © 2018 Laboratorio FARMED, All rights
reserved.
You are receiving this email becausa you opled in
via our website.

Our malling address ls:
Laboratorio FARMED
27 av. norte # 1327 Col. Medica San Salvador, EL
Salvador 503

Figura 52 Campafia email marketing, Gremio Médico
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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4. MECANISMOS DE MEDICION Y CONTROL

Es importante definir cuéles seran los indicadores de medicidn del desempefio de las
estrategias y tacticas que se realizaran en el plan de Marketing Digital para el Laboratorio

FARMED para poder determinar si se estan cumpliendo con los objetivos propuestos.

4.1. Presupuesto

Tabla 24 Presupuesto mes Enero 2019

DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL
Community Manager Soporte de Carr_lpanas e $ 200.00
redes sociales
Facebook /Instagram Pago de Campafia pagada $ 200.00
Google Adwords Pago de Lunes a Viernes  $ 100.00
TOTAL $ 500.00

Fuente: Elaborado por equipo consultor.

Tabla 25 Presupuesto mes Febrero 2019

DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL
Community Manager Soporte de Carr_1panas e $ 200.00
redes sociales
Instagram Post informativo de historias $ 200.00
Google Adwords Pago de Lunes a Viernes ~$ 100.00
TOTAL $ 500.00
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
Tabla 26 Presupuesto mes Marzo 2019
DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL
. Soporte de Campafias en
Community Manager P . P $ 200.00
redes sociales
Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $ 100.00
TOTAL $ 300.00

Fuente: Elaborado por equipo consultor.



Tabla 27 Presupuesto mes Abril 2019

DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL
Community Manager Soporte de Carr_wpanas en $ 200.00
redes sociales
Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $ 100.00
TOTAL $ 300.00

Fuente: Elaborado por equipo consultor.

DESCRIPCION

Tabla 28 Presupuesto mes Mayo 2019

CONCEPTO
Soporte de Camparias en

TOTAL

ity M . 200.
Community Manager redes sociales $ 200.00
Facebook /Instagram Pago de Campafia pagada $ 200.00

Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $ 100.00
TOTAL $ 500.00
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
Tabla 29 Presupuesto mes Junio 2019
DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL

. Soporte de Camparias en

Community Manager P . P $ 200.00
redes sociales
Facebook /Instagram Pago de Campafia pagada $ 200.00
Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $ 100.00
TOTAL $ 500.00
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
Tabla 30 Presupuesto mes Julio 2019

DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL

Community Manager Soporte de Campanas en $ 200.00
redes sociales

Facebook /Instagram Pago de Campafia pagada $  200.00
Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $  100.00
TOTAL $  500.00

Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Tabla 31 Presupuesto mes Agosto 2019

DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL

Community Manager Soporte de Camparias en 200.00
redes sociales

Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $  100.00

TOTAL $  300.00

Fuente: Elaborado por equipo consultor.

Tabla 32 Presupuesto mes Septiembre 2019

DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL

Community Manager Soporte de Campanas e $ 200.00
redes sociales

Facebook /Instagram Pago de Campafia pagada $  200.00

Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $  100.00

TOTAL $  500.00

Fuente: Elaborado por equipo consultor.

Tabla 33 Presupuesto mes Octubre 2019

DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL
Community Manager Soporte de Campafias en 200.00
redes sociales
Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $  100.00
TOTAL $  300.00
Fuente: Elaborado por equipo consultor.

Tabla 34 Presupuesto mes Noviembre 2019
DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL
Community Manager Soporte de Campanas en $ 200.00

redes sociales
Facebook /Instagram Pago de Campafia pagada $  200.00
Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $  100.00
TOTAL $  500.00

Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Tabla 35 Presupuesto mes Diciembre 2019
PRESUPUESTO PARA DICIEMBRE 2019

DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL
Community Manager Soporte de Campanas o $ 200.00
redes sociales
Instagram Pago de Campafia pagada $  200.00
Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $  100.00
TOTAL $  500.00
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
Tabla 36 Presupuesto Anual 2019
PRESUPUESTO ANUAL 2019
DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL
Community Manager Soporte de Can_wpanas en redes $2,400.00
sociales
Facebook /Instagram Pago de Campafia pagada $1,600.00
Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $1,200.00
Creacién de Pagina Web Pagoal Desarroladgr_ Weby $ 500.00
pago del dominio
TOTAL $5,700.00
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
Tabla 37 Presupuesto Anual 2020
PRESUPUESTO ANUAL 2020
DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL
Community Manager Soporte de Can_1panas en redes $2,400.00
sociales
Facebook /Instagram Pago de Campafia pagada $1,600.00
Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $1,200.00
Creacion de Pagina Web Pago anual del dominio $ 100.00
TOTAL $5,300.00
Fuente: Elaborado por equipo consultor.
Tabla 38 Presupuesto Anual 2021
PRESUPUESTO ANUAL 2021
DESCRIPCION CONCEPTO TOTAL
Community Manager Soporte de Can_1panas en redes $2,400.00
sociales
Facebook /Instagram Pago de Campafia pagada $1,600.00
Google Adwords Pago de Lunes a Viernes $1,200.00
Creacion de Pagina Web Pago anual del dominio $ 100.00
TOTAL $5,300.00

Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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4.2. Proyecciones

Proyeccién de ventas es la cantidad de ingresos que una empresa espera obtener en un
futuro determinado, tomando como base valores y tiempo en el que se espera conseguir dichos
ingresos. Para el caso de Laboratorio FARMED se han hecho proyecciones para un periodo de tres

afios, tomando en cuenta un porcentaje del alcance para cada campafa.

Para las camparias pagadas, el alcance estimado ha sido establecido usando la herramienta:
Business Facebook, tomando como base el presupuesto mensual para cada campafa y palabras
claves relacionadas a cada examen, ver tabla 39. Para las campafias organicas se ha tomado como
base el alcance de 10% de los seguidores que se esperan lograr en redes sociales para el mes de
Junio del siguiente afio (al menos 2000 seguidores entre Facebook e Instagram), ver tabla 40.

Tabla 39 Proyecciones de Ingresos Campafias Pagadas

Precio del examen
(con descuento)

Alcance estimado  Ingresos por camparia

Perfil prenatal $ 50.00 3315 $ 3,315.00
Prueba de VIH $ 13.75 1590 $ 437.25
Prueba Alzeihmer I’$ 1,618.30 100 $ 1,618.30
Examenes de diabetes $ 3.15 2775 $ 174.83
TOTAL $ 5,545.37

Fuente: Elaborado por equipo consultor.

Tabla 40 Proyecciones de Ingresos Campafias Organicas

Precio promedio de

Tactica/examen x Alcance estimado Ingresos
examenes
Mail Chimp $ 5.00 12000 $ 1,200.00
Baciloscopia $ 4.62 200 $ 18.48
Perfil Ejecutivo 3 67.32 200 $ 269.28
Perfil Metabolico 3$ 35.04 200 $ 140.14
Publicaciones informativas $ 4177 491 $ 410.14
(Facebook e Instagram)

TOTAL $ 2,038.04

Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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Para las campafias organicas en el punto de “Publicaciones informativas” el calculo: $41.77
es un valor promedio de los perfiles que mas demanda tienen por parte de los clientes de consulta
externa con un 25% de descuento aplicado (Perfil Tiroideo, Perfil Metabolico, PSA,

Toxoplasmosis).

Tomando en cuenta el 2% de conversion (solamente se establece un 1% para el examen del
Alzheimer debido a su costo) respecto al alcance total por cada campafa, tanto organica como
pagada, se pueden calcular las proyecciones de ventas para el afio 2019, incrementando un 10%

respecto al afio anterior para el 2020, ocupando el mismo parametro para el 2021 (ver tabla 41).

Tabla 41 Proyeccion de Ingresos 2019-2021

Concepto Ingresos

Campafias pagadas $ 5,545.37
Campafias organicas $ 2,038.04
TOTAL 2019 $ 7,583.41
TOTAL 2020 $ 8,341.75
TOTAL 2021 $ 9,175.93

Fuente: Elaborado por equipo consultor.
4.3. Retorno de Inversion (ROI)
El célculo del retorno de la inversion (ROI) es una de las métricas mas fundamentales para
cualquier empresa y esta dirigido a conocer mejor el aspecto financiero. En la propuesta actual la
inversion es el presupuesto anual para el plan del marketing digital presentado en el punto anterior

para 3 afos (2019-2021), dejando un resultado de la siguiente manera:

Tabla 42 ROI 2019-2021

Afio Ingresos  Inversion  ROI
2019  $7,583.41 $5,700.00 33%

2020  $8,341.75 $5,300.00 57%

2021  $9,175.93 $5,300.00 73%
Fuente: Elaborado por equipo consultor.




4.4. Plan de Medios

Tabla 43 Plan de Medios Facebook
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PLAN DE MEDIOS PARA FACEBOOK LABORATORIO FARMED

CAMPANA

SEMANA

TOTAL

Estrategia de promocion pagada, mes de Enero

N

Estrategia de promocion pagada, mes de Mayo

Estrategia de promocion pagada, mes de Junio

Estrategia de promocion pagada, mes de Julio

Estrategia de promocion pagada, mes de Septiembre

Estrategia de promocion pagada, mes de Noviembre

Estrategia de promocion organica, mes de Febrero

Estrategia de promocion organica, mes de Marzo

Estrategia de promocion organica, mes de Abril

4 RIRIAIARIAIRA-

L RIRIAIAIARIAIA|S

Estrategia de promocion orgéanica, mes de Agosto

Estrategia de promocion orgéanica, mes de Septiembre

LIAAAIAIAAIAIAIAA]-

Estrategia de promocion organica, mes de Octubre

<

LIAAKIAAAAAAAA|

Estrategia de promocion organica, mes de Diciembre

<

<

N[NNI IR

TOTAL DE CAMPANAS

N
()

Fuente: Elaborado por equipo consultor.

Tabla 44 Plan de Medios Instagram

PLAN DE MEDIOS PARA INSTAGRAM LABORATORIO FARMED

CAMPANA

SEMANA

TOTAL

Estrategia de promocién pagada, mes de Enero

IS

Estrategia de promocion pagada, mes de Febrero

Estrategia de promocion pagada, mes de Mayo

Estrategia de promocion pagada, mes de Junio

Estrategia de promocion pagada, mes de Julio

Estrategia de promocién pagada, mes de Septiembre

Estrategia de promocion pagada, mes de Noviembre

Estrategia de promocion pagada, mes de Diciembre

LIAAKRIAIAIAIAN

Estrategia de promocion organica, mes de Enero

Estrategia de promocion orgénica, mes de Marzo

Estrategia de promocion organica, mes de Abril

4] ARIAIAIAIAIAAIAR

4

Estrategia de promocion organica, mes de Agosto

Estrategia de promocion orgéanica, mes de Septiembre

LIAAIA AAKRIAAIAAIA]~

Estrategia de promocion orgénica, mes de Octubre

v

LAAKRIA| ARASAAAAS|w

N[NNI IN(R ||+

TOTAL DE CAMPANAS

iy
(O}

Fuente: Elaborado por equipo consultor.
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45. KPI’S

Los Key Performance Indicators o conocidos también como KPI's son pardmetros que
ayudan a medir el progreso de las acciones en base a los objetivos planteados por la empresa. Para
que funcionen de forma correcta deben cumplir con las cinco caracteristicas SMART: Especifico,
Medible, Alcanzable, Relevante y escalado en el Tiempo. Para las diferentes tacticas en medios
sociales sugeridos en este disefio de Plan de Marketing Digital, se trabajara con las siguientes

métricas de medicion:

Tabla 45 KPI’S Plan de Marketing Digital Laboratorio FARMED
Medios

Objetivos Estratégicos . Técticas KPI'S
Digitales
Namero de Nuevos fans y seguidores por semana
en Fan Page de FB e Instagram.
Numero de me gusta en pagina (Facebook) y
ntmero de seguidores (Instagram)
Aumentar la participacion de Numero de no Me gusta (unlike) por dias y
Laboratorio FARMED en redes Facebook e Post promociones periodos de tiempo.
sociales: Facebook e Instagram Instagram Post informativos Numero de visitas totales a la pagina.
utilizando estrategias de promocion Post descuentos ) . . o, )
organicas. Namero de impresiones de la publicacion (nGmero

de personas que vieron la publicacion).

Numero de Fuentes principales de las visitas (sitio
web, otras péaginas de Facebook, publicaciones,
etc.)

Numero de me gusta en pagina (Facebook) y
ntmero de seguidores (Instagram)
Numero de menciones de la pagina por usuarios.

Mejora en las Interacciones de publicaciones:
reacciones, comentarios y veces que se
compartieron.

Maximizar el alcance de la marca por
medio de las redes sociales, . i { i i :
e o s e Facebooke | Perfil de Instagram Mejora en el nimeros de reacciones emocpnales.
g Instagram | Post de concursos me gusta, me encanta, me_ asombra, me entristece,

y 1,000 seguidores en Instagramen me enoja, etc.
un afio.

Namero de personas que interactuaron con
publicaciones, fans y no fans (género edad y
procedencia)

Namero de impresiones de la publicacion (nGmero
de personas que vieron la publicacion).
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Crear una pagina web y generar
contenido de interés con el fin de
informar y atraer clientes.

Pagina web

Creacion de pagina
web

NUmero y porcentaje de conversiones a través de
campafas de Campafias de Pago en Google
Adwords.

Numero de visitas.

Numero y porcentaje de visitantes nuevos y de
visitantes recurrentes.

Tiempo de permanencia.

Porcentaje de rebote.

NUmero y porcentaje de conversiones organicas a
través de Buscadores.

NUmero de paginas vistas por sesion.

Incrementar los clientes actuales de
la empresa al implementar
estrategias de promocion pagadas
que proporcionen conocimiento
sobre los servicios de Laboratorio
FARMED.

Facebook e
Instagram

Posts informativos
Instagram History
Posts promociones
Posts descuentos

Porcentaje de participacion.

Mejora en el porcentaje de audiencia de publico
objetivo por edad y género de fans y seguidores.

Mejora en el alcance de tus publicaciones de pago
(numero de personas alcanzadas)

NUmero de Fans y seguidores.

Numero de mensajes y respuestas al inboxy
porcentaje de conversiones a través de campanas
de pago en Facebook e Instagram.

Namero de impresiones de la publicacion (nGmero
de personas que vieron la publicacion).

Numero de visitas totales a la pagina.

Incrementar la interaccion de la
empresa con los clientes actuales a
través del email marketing, al mismo

tiempo crear nuevas relaciones de
negocios con el gremio médico.

Email
Marketing

Envio de correos a
clientes actuales.
Envio de correos a
gremio médico de
San Salvador

Numero exacto de personas que abrieron el email.

Porcentaje de apertura de emails sobre el nimero
de envios.

Porcentaje de visitas a redes sociales a través del
email.

Numero de clicks sobre el enlace.

NUmero de personas que se dieron de baja
después de la campaiia.

Fuente: Elaborado por equipo consultor.

4.5.1. Herramientas de Medicién

El equipo consultor recomienda a Laboratorio FARMED hacer uso de herramientas para

controlar las acciones que se lleven a cabo en los medios digitales, estas herramientas deben

proporcionan analisis y resultados en detalle, que ayuden a la empresa a tener un mejor

conocimiento de la productividad de las actividades que se estan realizando, conocer el

comportamiento de usuarios ante cualquier actividad en social media.
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Tabla 46 Herramientas de Medicion

Medio Digital Herramienta de Medicion

Facebook e Instagram Facebook Business
Sitio Web Google Analytics
Email Marketing Mail-Chimp

Fuente: Elaborado por equipo consultor.

Facebook Business: Herramienta que te ayuda a administrar Fan Pages, cuentas publicitarias,
campafias y demas aplicaciones de Facebook e Instagram, de manera eficiente y en un solo lugar.
Desde la plataforma se puede visualizar todas las estadisticas de las paginas incluyendo las

interacciones, nuevos me gusta, alcance, engagement, entre otros.

Google Analytics: Proporciona tipos de informes para Sitio Web y Blog, que muestran indicadores
de medicion sobre la informacion de como los usuarios utilizan el sitio e interactian en él. Esta
herramienta proporciona indicadores de rendimiento: Trafico, nimero de visitas, numero de

posicion, metas Keywords, metas de descripcion, tiempo de descarga.

Mail-Chimp: Esta herramienta también permite tener informes en tiempo real para medir los
resultados de las campafas. Los informes de campafia de Mailchimp analizan los clics, aperturas,

actividad social de los suscriptores, datos de comercio electronico, etc.

5. RESUMEN ESTRATEGICO

Este resumen refleja las distintas campafias que se llevaran a cabo para alcanzar los

objetivos planteados al inicio de este capitulo (Ver Figura 53).
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ANEXOS

Anexo 1
Orden de exdmenes de Laboratorio FARMED
b“L"‘UCU -Drgye.
LABORATORIO CLINICO FARMED “”umeuaufgz

27 Av. Nte. # 1317, Colonia Médica, 5.5, Dentro de las instalaciones del

Hospital Farela.
LABORATORIO CLINICO E-mail: laboratoriofarmed@yahoo.es
FARMED Tel.: (503) 2102-8164 / (503) 2131-1584
(" MEDICO : No. DE ORDEN :
PACIENTE : FECHA :
EDAD:_____ EXPEDIENTE: UBICACION :
LRESPONSABLE : TEL.:
JATOL( 015 Acido Urico 009 Antl Lupus
| 016 Sodio 010
| 017 Potasio {ou
| 018 Cloro || 012 Espermograma
: 019 Calcio || 013 Anti i d
020 Fésforo | 014 Complemento €3
006 Frotis de Sangre Periférica | | 021 Magnesio | 015 complemento C4
007 Eritrosedimentacidn || 022 Bitirrubinas (T.0.1.) 016 Inmunoglobulina serica igE | | 004 CA-125 Ovario
008 Gota Gruesa (| 023 Hierro Total ‘ - IN _| | 005CA-15-3Seno
| 02¢ Captacién y Fijacién de Hierro 001 Citornegalovirus IgM 006 Alfa Feto Proteina (AFP)
2% Earitins 002 Citomegalovirus IgG 007 Ca 19-9
= 026 Transferrina 003 Anticuerpos para Dengue IgG 008 Beta 2 Microglobulina
™1 027 Vitamina 8-12 004 Anticuerpos para Dengue IgM oosmuc
| oz8 en Ovina da 24 Horss|__| 005 Anticverpo Anticisticerco :
T PR 2E o Oviob e 2 Wit [ \l RINOLOGL. 001 Cultivo y Antibiograma
1 030 Fésforo en Orina de 26 Horas || 001 Isulina || 002 Coloracién de Gram
Hisgivsaias | o023 || 003 Coloracion Acido Resistente Bar
—— 003 T-3 Libre || 004 Directo a Fresco de Secrecién
T | ooaT4 [ | 005 Direco ret de Secrecion Vaginal
001 Grupo Sanguineo y RH 002S.G.PT. || SOS AU 3] 06 Kooyt
O Peabe O o s Mcal B 006 T.5.H. Tercera Generaclén [ 007 Coprocultivo
003 Prueba de Coombs Directo 004 Amilasa - x i:" - m D*hm:’"::
004 Prueba de Coombs Indirecto 005 Lipasa 1 009 Protactina — i
006 Gamma Glutamil Transpeptidasa f—] o0 0 -
007 Deshidrogenasa Lictica LD.H. [~ 011 Cortisol pm
008 C.P. X, Total R 012 dei Crecimient 001 | de Heces
009 CKk-MB | 013 Progesterona | 002 Sangre Oculta
010 P.C.R. Cardiaca 014 Testosterona 003 Azul de Metileno
011 Fosfatasa Acida Total 015 ACTH T PRI
005 Hemoglobina Glicasilada A1C Acida Prostitics 1k stradiol =] o0 o ks Badocions
006 Test O'Sullivan INOLOGIA™ || 017 Disificacidn de Estiégenas Totales || 006 PH

007 Nitrégeno Ureico 001 Monotest
008 Creatinina

009 Depuracién de Creatinina
010 Triglicéridos

007 Inmunofluorescencia/s. Tiphy
008 Helicobacter Pilory

002 Prueba de Latex RA.
003 Prueba de Latex LE. | 002 Serologia de Sifilis (R.%.R.) |

004 P.C.R. Cuantitativa 003 FTA/Abs | 001 General de Orina
004 Antigeno Australino (Ag Hbs) | | 002 Albimina en Orina al Azar

EEEEE

011 Colesterol Total 005 Prueba de Embarazo en Sangre| |
012 Colesterol Alta Densidad HOL 006 Anticuerpos Antinucleares (ANA) || 005 Anticuerpos pra Toxoplasma igG [
013 Colesterol Baja Densidad LOL | | 007 diofipina 1gG | | 006 para |
014 Proteinas Totales y Rel. A/G | | 008 icardiollpina tgM| | 007 Anticuerpos Rubeola Ig6 Y
Siguenos en Facebook como f o Tmos WORA -
Laboratorio Farmed L iz J

Proporcionado por la Gerencia
Fecha 30 de abril de 2018



Anexo 2

Orden de examenes de Laboratorio FARMED

Gota Gruesa Potasio \
Hemograma - P.C.R. Cuantitativa B4 Serologia de Sifilis (R.P.R.)
General Orina General de Orina General de Orina
r—Gomanem 158  PERFIL HE ; General de Heces
™| serologia de sifilis (R.P.R) Bilirrublnas (T.D.1.) i R )08
| Glucosa Proteinas Totales y Relacién A/G T'sodia
™ | rigicéridos | Fosfatasa Atcalina | Potasio
| colesterol Total I Glutamil Transpeptid | cloro
| colesterol Alta Densidad (HoL) | s.eer | Glucosa
| Colesterol Baja Densidad (LDL) | cotesterol | Nitrégeno ureico
| Acido Urico | Tve-mne | creatinina
| creatinina B DRE ‘ X General de Orina
[ |sc.or ‘Hematocrito - Hemoglobina 009 F
& S.G.PT. Grupo Sanguineo
[ | Fostatasa Alcalina | clucos Potasio
[~ | Proteinas Séricas | serologia de sifilis (R.P.R,) | catcio
il LD.H. il Toxoplasmosis IgG W Cloro
i Nitrogeno Ureico | Toxoplasmosis IgM
General de Heces ) ; ( AC
T3 General de Orina Tiempo de Protrombina - INR
| |ra BE || Tiempo Parcial de Tromboplastina
[ | T.5.H. Tercera Generacién ' ’ )E Tiempo de Trombina
Fibrinégeno
TTI.P. Plaquetas
TP.-INR | Trigticéridos :
| Hemograma [ Colesterol
= Plaguetas ] Colesterol Alta Densidad (HDL)
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|| serologia para sifilis SG.PT.
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Acido Urico
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DE LUNES A VIERNES [
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Proporcionado por la Gerencia
Fecha 30 de abril de 2018



Anexo 3

e Constitucion de la Republica

Art. 65.- La salud de los habitantes de la Republica constituye un bien publico. El Estado

y las personas estan obligados a velar por su conservacion y restablecimiento.

e (Cddigo de Salud

Art. 40.- El Ministerio de Salud, es el organismo encargado de determinar, planificar y
ejecutar la politica nacional en materia de Salud; dictar las normas pertinentes, organizar, coordinar

y evaluar la ejecucién de las actividades relacionadas con la Salud.

Art. 41.- Corresponde al Ministerio:

Numeral 4: “Organizar, reglamentar y coordinar el funcionamiento y las atribuciones de

todos los servicios técnicos y administrativos de sus dependencias”.

e Reglamento Interno del Organo Ejecutivo

Art. 42.- Compete al Ministerio de Salud:

Numeral 2: “Dictar las Normas y técnicas en materia de salud y ordenar las medidas y

disposiciones que sean necesarias para resguardar la salud de la poblacion”.



Anexo 4
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

OBJETIVO: Formular un diagndstico empresarial de laboratorios FARMED, el cual permita conocer de
forma cualitativa y mesurable la realidad de la empresa, para poder facilitar la realizacién de un plan de

marketing digital.

GENERALIDADES DEL LABORATORIO

1) ¢Cuédles son los servicios que ofrecen?

Ofrecemos servicios de toma de muestra de sangre para realizacién de pruebas clinicas de
laboratorio, procesamiento de pruebas en otras nuestras bioldgicas tales como secreciones, heces,
orina, liquido cefalorraquideo, etc.
Servicio 24 horas, toma de muestra a domicilio en zona metropolitana de San Salvador, previa
coordinacion con paciente o su encargado (en este punto aplican restricciones)

2) ¢Cuéntas sucursales tiene el laboratorio actualmente?
No contamos con sucursales

3) ¢Cuéantos empleados tiene actualmente el laboratorio?
Seis empleados

4) ¢El laboratorio tiene personal en el area de ventas y mercadeo?
No

5) ¢Quiénes tienen la funcidn de hacer el contacto con clientes potenciales?

Unicamente la gerencia (Lcda. Veronica de Quintero



6) ¢Tienen una persona que se encarga de generar las promociones de la empresa?
No
7) ¢Quién es el mercado meta?
Todo el que necesite exdmenes de laboratorio y pacientes referidos.
8) ¢Qué tipo de clientes tiene el laboratorio actualmente?
Pacientes referidos por médicos a quienes se les ha visitado y promocionado el laboratorio,
pacientes que han buscado servicios por cuenta propia, los referidos por los mismos pacientes a
través de la recomendacion de “boca en boca” y empresas (Livsmart las Américas, Sello de Oro,
Movistar, etc.)
9) ¢Cudles son los clientes que les generan mayor rentabilidad al negocio?
Pacientes que buscan el servicio por su propia cuenta.
10) ¢Conocen las necesidades de los clientes y su comportamiento?
Si
11) ;Qué relacidn existe con los principales clientes?
Convenios de precios preferenciales.
12) ¢Han recibido quejas de parte de los clientes en los Gltimos 3 meses?
Si
13) ¢Cual seria un aproximado del nimero de quejas recibidas y cuales han sido los motivos?
Tardanza en entrega de resultados
14) ¢Cuales son los beneficios que ofrece a los clientes?
Servicios a través de aseguradoras, descuentos especiales a traves de nuestra fan page en Facebook
15) ¢Cuales son los objetivos que tiene el Laboratorio?
Ser un laboratorio de marca reconocida, incrementar convenios con empresas, lograr aceptacion y
referencias de mas médicos.
16) ¢Cuadles serian las metas que tiene el Laboratorio?

Incrementar nimero de médicos que refieran a sus pacientes



Darnos a conocer como uno de los 5 laboratorios en el pais que cuentan con referencia directa a
USA.
17) ¢El personal del Laboratorio conoce la Mision, Vision y Estrategias de la empresa?
No
18) ¢Poseen estrategias que estén implementando actualmente para captar nuevos clientes?
No
19) ¢Cuantas lineas de producto posee el laboratorio?
Contamos con mas de 200 examenes clinicos.
20) ¢Son todos los productos individualmente rentables?
No todos, los de mayor rentabilidad son: Pruebas de referencia para USA
Pruebas de hormonas como T3, T4, TSH, hemoglobina glicosilada fraccion A1C, prueba de
embarazo, anticuerpos anti-toxoplasma, etc.
21) ¢Quiénes son los cinco principales competidores? ¢Y sus dos competidores mas fuertes?
Lab. Hospital Centro de Diagndstico
Laboratorio Médico Central
Lab. Hospital Centro Ginecolégico
Lab. MaxBloch
Los 2 principales competidores son:
Lab. Hospital Centro de Diagndstico
Lab. MaxBloch
22) ¢Normalmente, el laboratorio lanza los nuevos servicios antes o después que tus competidores?

No hemos reparado en eso

23) ¢Como se selecciona a los proveedores?

En base a precio y calidad



ACTIVOS DIGITALES Y MARKETING

24) ¢Posee el laboratorio de un Plan de Marketing?
Solamente promocién en nuestra Fan page.
25) ¢El Plan de Marketing esta alineado a lograr los objetivos del Laboratorio?
No
26) ¢El Plan de Marketing es realista con los recursos que posee actualmente el Laboratorio?
Si
27) ¢Cudles son los activos digitales con los que cuenta el laboratorio (pagina web, bases de datos,
programas, etc.)?
Programa para editar pacientes y mantener registro en la nube, de esta manera al regresar el paciente
a realizarse los mismos examenes podemos comparar el comportamiento de su historia clinica con
los resultados obtenidos en ese momento. El programa se llama sistema de control de laboratorios.
28) ¢Publicita su laboratorio por redes sociales?
Si
29) ¢Conoce el perfil digital del consumidor?
No
30) ¢Utiliza o ha utilizado Google Adwords para publicitar el laboratorio?
No
31) ¢Utiliza o ha utilizado PPC (Pago por clic) para publicitar el laboratorio?
No
32) ¢Realiza 0 ha realizado camparias de email marketing?
No, no tenemos conocimiento sobre esas camparias.
33) ¢Realiza 0 ha realizado campafrias en Facebook Adds? Si
34) ¢Cuénto tiempo llevan promocionando el laboratorio a través de redes sociales?

Formalmente hace 3 meses



35) ¢Cudles son las redes sociales que utiliza?
Facebook e Instagram.
36) ¢ Interactla con sus clientes actuales o potenciales a través de redes sociales?
Si, por Inbox.
37) ¢Con que frecuencia actualizan o comparten contenido (promociones, informacion) del laboratorio por
las redes sociales?
2 veces a la semana como minimo.
38) ¢Posee personal capacitado para el manejo de las redes sociales del laboratorio (community manager)?
No
39) ¢Posee un presupuesto destinado a la publicidad por redes sociales?
Si aunque es reducido.
40) ¢Estaria dispuesto a invertir en un plan de marketing digital?

Si.



Anexo 5 Reporte de Focus Group: Laboratorio FARMED.

INFORMACION GENERAL:

Fecha: 14/08/2018 | Lugar: San Salvador | Hora:06:30 pm a 7:00 pm | Asistentes: 7 pacientes

Objetivo:
Indagar en las experiencias, actitudes, sensaciones, opiniones y reacciones de los pacientes de

los laboratorios clinicos tanto internos como de la competencia, para poder identificar las

fortalezas, debilidades, ventajas y desventajas de laboratorios FARMED.

Responsables: Grupo 12E

OBSERVACIONES DEL EVENTO

a) Asistencia: 70% de los invitados

b) La participacion fue colaborativa y en un ambiente agradable.
c) Brindaron opiniones importantes acerca del servicio que brinda el laboratorio.
d) Opinaron sin ninguna presién acerca del laboratorio.

e) Muestran atencion a las preguntas realizadas.

RESULTADOS OBTENIDOS:

PERCEPCION DE LOS CLIENTES DE LABORATORIO FARMED

Positivos Negativos

Es importante cuidar la salud para prevenir

enfermedades. Ninguno.




Cada afio, cada tres meses.

Solo cuando se enferman.

Es importante realizar chequeos de forma

periddica.

Ninguno.

Se realizan examenes clinicos sin y con

prescripcion médica.

Ninguno.

Precio, horarios de atencion.

Ninguno.

Horarios de atencion, ubicacion, precio V|

calidad en el servicio.

Un participante no logro identificar algo que le
influyera hacer uso del servicio de Laboratorio
FARMED.

Servicio muy bueno y bueno.

Ninguno de los participantes califico excelente
el servicio brindado por Laboratorio FARMED.

Consideran utilizar nuevamente los servicios
de Laboratorio FARMED.

Ninguno.

Empresas, medicos, tarjetas de crédito VY|

cupon club.

Ninguno.

WhatsApp, Facebook, Instagram, Twitter v

Email

Ninguno.

Solo un participante conoce 1 medio digital

utilizado por Laboratorio FARMED:

Facebook.

Seis de los participantes desconocen los medios
digitales utilizados por Laboratorio FARMED.

Servicios, promociones, tiempo de entrega de

resultados y precios.

Ninguno.

Ninguno. Los participantes no han hecho uso del servicio
de toma de muestras a domicilio, desconocen
que el Laboratorio presta ese servicio.

Ninguno. Los participantes no han recibido resultados de

sus examenes por correo electronico.




Anexo 6 Reporte de Focus Group: Laboratorios de la Competencia: Max Bloch y Centro
de Diagndstico.

INFORMACION GENERAL:

Fecha: 16/08/2018 | Lugar: San Salvador | Hora:07:00 pm a 7:45 pm | Asistentes: 7 pacientes

Objetivo:
Indagar en las experiencias, actitudes, sensaciones, opiniones y reacciones de los pacientes de

los laboratorios clinicos tanto internos como de la competencia, para poder identificar las

fortalezas, debilidades, ventajas y desventajas de laboratorios FARMED.

Responsables: Grupo 12E

OBSERVACIONES DEL EVENTO

f) Asistencia: 70% de los invitados

g) La participacion fue colaborativa y en un ambiente agradable.
h) Brindaron opiniones importantes acerca del servicio que brindan el laboratorio.
i) Opinaron sin ninguna presion acerca del laboratorio.

J) Muestran atencion a las preguntas realizadas.

k) La mayoria de los participantes eran pacientes de Laboratorio Centro de Diagndstico.

RESULTADOS OBTENIDOS:

PERCEPCION DE LOS CLIENTES DE LABORATORIO MAX BLOCH Y CENTRO DE
DIAGNOSTICO

Positivos: Negativos:

Es importante cuidar la salud para prevenir
enfermedades. Si se cuida la salud
desarrollamos actividades cotidianas sin
problemas.

Ninguno.




Ninguno.

Solo cuando se enferman. Si en el trabajo
hacen campafas de salud.

Si es necesario para evitar enfermedades V|

tratarlas a tiempo

Ninguno.

Todos

examenes clinicos sin prescripcién médica.

los participantes se han realizado

Ninguno.

Confianza, publicidad en redes sociales,

recomendaciones, ubicacién, resultados en

tiempo prudencial y trayectoria.

Ninguno.

Bueno y Muy bueno

Ninguno de los participantes califico excelente
el servicio brindado por su Laboratorio de

confianza.

Los participantes utilizarian nuevamente los

servicios de su laboratorio de confianza.

Ninguno.

Facebook, Twitter, Instagram, WhatsApp y

Email.

Ninguno.

5 participantes han recibido publicidad en
medios digitales: Email y Facebook

2 participantes no han recibido publicidad de
laboratorios clinicos en los medios sociales que

utilizan.

Los participantes que han recibido publicidad
por medios digitales han sido influenciados por|
ella.

2 participantes no han recibido publicidad de
laboratorios clinicos en los medios sociales que

utilizan.

Si tiene mayor ventaja sobre otros laboratorios:

ahorra tiempo y brinda facilidad.

Exémenes especializados en los que la muestra|
puede sufrir danos no es recomendable hacer la

toma a domicilio.

Los participantes recomendarian su laboratorio

de confianza a familiares y amigos.

Ninguno.




Anexo 7: Respuestas de cliente incognito Laboratorio FARMED.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL
GUIA CLIENTE INCOGNITO
PARA LABORATORIOS CLINICOS

OBJETIVO: Percibir la calidad del servicio tanto de laboratorios FARMED como de la
competencia. Se conocera las condiciones de las instalaciones, asi como también se comprobara
el rendimiento de sus empleados, se identificaran las posibles deficiencias en el entrenamiento del
personal técnico y se analizara la efectividad de los mismos.

Laboratorio: Laboratorio FARMED

Indicaciones: Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
1 = totalmente en desacuerdo

2 = en desacuerdo

3 = indiferente

4 = de acuerdo

5 = totalmente de acuerdo

1. ¢El personal saluda amablemente y atiende al cliente en un espacio
corto de tiempo?

2. (Estaba limpio el Laboratorio?

X|X| X|o

3. ¢El personal técnico muestra confianza en si mismo?

4. ¢Se le mostro al paciente que el equipo a utilizar para el examen X
médico es uno nuevo?

5. ¢El personal técnico es rapido en la toma de la muestra?

X

6. ¢El personal técnico muestra orden y limpieza en el desempefio de su X
trabajo?

7. ¢El personal técnico demuestra poseer las habilidades para realizar X
los exdmenes médicos?

8. ¢EIl personal técnico deja claras las instrucciones medicas antes (de X
haber necesidad) y después a la toma de muestra o examen?

9. (El personal del laboratorio menciond las promociones? X

10. (El Personal del laboratorio menciono las diferentes formas del X
envio de resultados?

11. ¢Los resultados de los examenes son entregados en el tiempo X
previamente establecido?

12. ;Agradece al paciente la compra del servicio? X




Anexo 8 Respuestas de cliente incdgnito Laboratorio Diagndstico.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL
GUIA CLIENTE INCOGNITO
PARA LABORATORIOS CLINICOS

OBJETIVO: Percibir la calidad del servicio tanto de laboratorios FARMED como de la
competencia. Se conocera las condiciones de las instalaciones, asi como también se comprobara
el rendimiento de sus empleados, se identificaran las posibles deficiencias en el entrenamiento del
personal técnico y se analizara la efectividad de los mismos.

Laboratorio: Laboratorios Centro de Diagnostico

Indicaciones: Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
1 = totalmente en desacuerdo

2 = en desacuerdo

3 = indiferente

4 = de acuerdo

5 = totalmente de acuerdo

1123|415
1. ¢El personal saluda amablemente y atiende al cliente en un espacio | X
corto de tiempo?
2. (Estaba limpio el Laboratorio? X
3. ¢El personal técnico muestra confianza en si mismo? X
4. ¢Se le mostro al paciente que el equipo a utilizar para el examen X
médico es uno nuevo?
5. ¢El personal técnico es rapido en la toma de la muestra? X
6. ¢El personal técnico muestra orden y limpieza en el desempefio de su X
trabajo?
7. ¢El personal técnico demuestra poseer las habilidades para realizar X
los examenes médicos?
8. ¢EIl personal técnico deja claras las instrucciones medicas antes (de X
haber necesidad) y después a la toma de muestra o0 examen?
9. ¢El personal del laboratorio menciond las promociones? X
10. (El Personal del laboratorio menciono las diferentes formas del X
envio de resultados?
11. ¢Los resultados de los examenes son entregados en el tiempo X
previamente establecido?
12. ;Agradece al paciente la compra del servicio? X




Anexo 9 Mapa de lugares donde se realizo la investigacion.
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