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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente trabajo investigativo el propdsito es el desarrollo de lo oferta de
fisioterapia para aumentar la participacion en el mercado. Por lo cual llegamos a
determinar que la participacién en el mercado del centro de fisioterapia y estética
Mayti, es baja, por lo cual es de suma importancia que se cree un modelo de

desarrollo de la oferta de los servicios de fisioterapia.

De esta forma lograremos nuestros objetivos y llegaremos al desarrollo de la
oferta, manteniendo una empresa de calidad al servicio de la comunidad,
mejorando cada dia implementando nuevas estrategias para cumplir con las metas

planteadas.

Descriptores: Desarrollo de la oferta, Participacion en el mercado,
Desconocimiento sobre la Fisioterapia, Crear una necesidad, Plan de Difusion

Expectativas, Alianzas Estratégicas, Capacitaciones.
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SUMMARY

In the present research work it is intended development than offer physiotherapy
to increase market share. Therefore we determine that the market share of the
physiotherapy center and aesthetic Mayti is low, so it is important that a

development model of offering physiotherapy services is created.

In this way we will achieve our goals and reach the development of supply, while
maintaining a quality company to service the community, improving every day

implementing new strategies to meet the goals.

Keywords: Developing supply, Market Share, Ignorance of Physiotherapy, create
a need Expectations Broadcasting Plan , Strategic Alliances , Training .
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INTRODUCCION

Este trabajo investigativo referente al desarrollo de la oferta de servicios de
fisioterapia y su incidencia en la participacion de mercado del centro de
fisioterapia y estética Mayti tiene como objetivo Estudiar como la falta de
desarrollo de la oferta de servicios de fisioterapia incidencia en la participacion
de mercado del centro, y esto se lograra disefiando un modelo de desarrollo de la
oferta de fisioterapia que permita difundir de manera eficaz los beneficios de la

misma y de los que presta el centro Mayti.

Este trabajo lo realizar4 arméndolo mediante el planteamiento del problema
fundamentandolo en la contextualizacion, el analisis critico que engloba las causas
y efectos, se seguira con el objetivo general y de este los especificos, culminando
con la justificacion de la investigacion. Se continuara sustentando el Marco
Teorico por medio de los antecedentes investigativos recopilamos investigaciones

similares

Se continuara con las categorias fundamentales desglosando cada variable y asi se
tendra que la variable Independiente establecida por el Desarrollo de la oferta de
servicios de fisioterapia encierra datos a investigar como oferta de servicios,
calidad de servicios y servicio al cliente, por otro lado la variable Dependiente
establecida por la Participacion en el Mercado encierra términos como son

Investigacion en el mercado, Mercado de Servicios y Mercado Meta.

Mediante el analisis e interpretacion de resultados de las encuestas realizadas para
la investigacion, se verificara o rechazara la hip6tesis que avala las variables en
estudio, y de esta forma se finalizard con las conclusiones y recomendaciones.
Finalmente en la cuspide de la investigacion se tendra a la propuesta que indicara,

el disefio de un modelo de desarrollo de la oferta de servicios de fisioterapia.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION:
1.1 TEMA

Desarrollo de la oferta de servicios de fisioterapia y su incidencia en la
participacion de mercado del centro de fisioterapia y estética “Mayti” de la

ciudad de Pillaro en el periodo Enero — Agosto 2013.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Falta de desarrollo de la oferta de servicios de fisioterapia en la participacion de
mercado del centro de fisioterapia y estética “Mayti” de la ciudad de Pillaro en el

periodo Enero — Agosto 2013.

1.2.1 Contextualizacién
Macro.

Reyes, (2007) En su articulo publicado nos menciona la inclusion de la

fisioterapia en los diferentes ambitos como:

En cuanto a donde se encuentran los fisioterapistas, un 9,3% y 13,2% no nos

ubica en hospitales y Centros de Salud (CS). Un 12,8% de los encuestados no
2



sanitarios desconocia que podemos trabajar en gimnasios, en cambio, el 98% de
los sanitarios marcé esta opcion. El 27.35% de la poblacion desconoce la
participacion en la preparacion fisica de un deportista. En cuanto a traumatologia
y reumatologia, las opciones menos marcadas fueron las fracturas (69,8%) y
amputaciones (46,5%). Con respecto a la ergonomia, los consejos posturales son
los més conocidos con un 94,6%. Las condiciones ambientales son las menos
marcadas con un 29,5%. Respecto al uso de terapias alternativas, las menos
conocidas son la terapia con animales (28,7%), las agujas o ganchos (28,7%) y las
indicaciones alimenticias (30,2%). Las opciones menos marcadas por los no
sanitarios fueron el uso del agua (17,9%), agujas/ganchos (73,1%) y terapia con
animales. Un 85,7% de los sanitarios de 30-35 afios desconocen la terapia con

animales.
Meso.

Segun datos generados por (INEC, 2011), informan que en febrero de 2009,
aproximadamente 14.000.000 de personas habitan en el Ecuador. En lo referente
al sexo de la poblacion, se puede establecer que alrededor del 49,4% se encuentra
compuesta por hombres, y un 50,6% por mujeres. Aproximadamente el 54% de la
poblacion reside en los centros urbanos, mientras el resto se desenvuelve en el

medio rural.

En su investigacion (Onofre & Campos, 2009) recalcan que en el Ecuador los
problemas economicos vienen desde la década de los 80, el crecimiento
econdémico del pais ha sido limitado, nuestro pais vive una crisis estructural
debido al agotamiento de un estilo de crecimiento que, historicamente, ha venido
generando graves desequilibrios en la economia, la sociedad y el sistema politico

nacional.

Las consecuencias de esta desatencion al sector social conlleva a multiples
problemas sociales como la baja alimentacion y nivel profesional, la delincuencia,
la prostitucion, asesinatos, el alcoholismo , la drogadiccion, y la pobreza; por esta
ultima muchos nifios de las familias se ven obligados a trabajar en especial en la

calle como betuneros, vendedores de periddicos, frutas, limpia carros, etc.
3



Cabe recalcar que el Estado segun la Constitucién Politica de la Republica
del Ecuador tiene la obligacion de garantizar el derecho a la salud, su promocion y
proteccién, por medio del desarrollo de la seguridad alimentaria, la provision de
agua potable y saneamiento basico, el fomento de ambientes saludables en lo
familiar, laboral y comunitario, y la posibilidad de acceso permanente e
ininterrumpido a servicios de salud, conforme a los principios de equidad,
universalidad, solidaridad, calidad y eficiencia. ElI Estado promovera la cultura

por la salud y la vida.

Pese a existir esta Ley en nuestro pais no existe suficientes programas y
servicios de salud para asegurar que los grupos vulnerables reciban la atencion
necesaria para estar de forma saludable, por lo que su tasa de mortalidad es
preocupante, y si las hay, muchas veces su costo es alto o escasos en lo que a
medicina se trata. La salud es hoy en dia un objetivo fundamental y, al mismo
tiempo, uno de los mas claros sintomas de la calidad de vida de la poblacion.

Micro

La ciudad de Pillaro se encuentra localizada a 2800 el msnm, variando su
altitud en otros lugares del canton desde los 2200 a los 4000 msnm tiene una
extension de 59,60 kmz2.

No existe en la actualidad informacion teorica sobre la conveniencia de un
Modelo de Negocios para un Centro Especializado de Rehabilitacion vy
Fisioterapia, en la ciudad de Pillaro, por lo que mediante el estudio podremos
determinar no solo el grado de conocimiento de la poblacion sobre este servicio la
oferta de los distintos centros sino que también estableceremos el nivel de
aceptacion del centro de fisioterapia y estética “Mayti” de servicios de

Rehabilitacion.
1.2.2 Analisis Critico

A pesar de los grandes avances tecnologicos en cuanto a la medicina

fisica, en la ciudad de Pillaro existe gran desconocimiento sobre los beneficios de



la fisioterapia y como acceder a ella ocasionando que los pobladores ignoren las
consecuencias que lleva el no tratar sus lesiones; buscando ayuda muchas veces

en lugares no idéneos “para su pronta recuperacion.

Un factor muy importante es el hecho que en la ciudad de Pillaro existen
varios sustitutos para la fisioterapia que por el tabu de la poblacién y por la falta
de difusion de los beneficios de la fisioterapia por parte de los centros existentes

han ganado mercado que le compete a la fisioterapia.

Debido al poco desarrollo del campo de la fisioterapia, por parte de los
centros existentes una competencia desleal en el afan de acaparar mas mercado,

dafando el mercado y creando desconfianza en los pacientes.

Por su parte el centro que fisioterapia y estética “Mayti” ha entrado al
mercado hace tres afios ofertando sus servicios con el fin de captar a la mayoria de
pacientes y obtener réditos econdmicos pero se encontraron con una seria
dificultad la cual es la falta de estrategias para la captacion de posibles pacientes
la cual se ve reflejada en el inadecuado desarrollo del mercado y su participacion

en el mismo.

1.2.3 Prognosis

Con la problematica antes expuesta de no dar solucién a la misma

tendremos un sinndmero de inconvenientes como:

Disminucion de afluencia de pacientes no solo en el centro de fisioterapia
y estética “Mayti” sino en todos los centros que brindan estos servicios trunca el
crecimiento del mercado y por ende causa desempleo ya que no se podrian abrir

plazas nuevas de trabajo que hacen a una ciudad mas productiva.

Asi mismo los ingresos econdémicos disminuiran creando un desequilibro
en los planes de las empresas dedicadas a brindar estos servicios, truncando sus

deseos de crecimiento con consecuencias de aumento en el costo de los



tratamientos y al no tener respuesta positiva ante esto las pequefias empresas
quebrarian afectando de forma indirecta a la economia del pais.

La falta evolucion del mercado de la fisioterapia crea desconfianza de los
posibles pacientes corta la participacion en el mercado del centro de fisioterapia y
estética “Mayti” e impiden su desarrollo en el mercado creando decepcion de las

propietarias que influye en el desenvolvimiento diario.

1.2.4 Formulacién Del Problema

¢De qué manera la falta de desarrollo de la oferta de servicios de fisioterapia
incidencia en la participacion de mercado del centro de fisioterapia y estética
“Mayti” de la ciudad de Pillaro en el periodo Enero - Agosto 2013?

1.2.5 Interrogantes

¢Cémo es el desarrollo de oferta de servicios de fisioterapia en la ciudad de

Pillaro?

¢Cual es la participacion en el mercado del centro de fisioterapia y estética
“Mayti”?

¢De qué manera se resolveria la problematica expuesta en la presente

investigacion?

1.2.6 Delimitacion del problema
Limites de contenido
Campo cognitivo: Gerencia de Instituciones de Salud

Area: Marketing de los servicios de salud
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Aspecto: Calidad de los servicios de salud
Limite espacial

La presente investigacion se la realizara en la ciudad de Pillaro en el centro de

fisioterapia y estética “Mayti”
Limite temporal
La presente investigacion se la realizara en enero — agosto 2013.
Unidades de observacion
Pacientes de fisioterapia
Poblacion del sector urbano de la ciudad de Pillaro

Funcionarios del centro de fisioterapia y estética Mayti

1.3 JUSTIFICACION

Estd en la naturaleza del ser humano investigar siendo esta la mejor forma de

ocupar el tiempo en un enriquecimiento intelectual.

Tras realizar un analisis introspectivo de la situacion o problematica que se

presento se pudo decir que:

El presente trabajo tiene un tema que es de sumo interes elaborarlo, debido a la
iniciativa hacia descubrir y medir las capacidades por investigar; y al gran
impacto que se crea al indagar y descubrir la raiz de un problema como es el
desarrollo de la oferta de los servicios de fisioterapia; buscando soluciones que

ayudaran directamente a una poblacion sensible.

Con la cual se espera contribuir con el desarrollo del mercado en el area de
fisioterapia que beneficiara mutuamente al centro de fisioterapia y estética

“Mayti” y a la poblacion urbana de la ciudad de Pillaro ya que se creara una
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mayor inclusién en el mercado de mencionado centro, y a que la poblacién tenga

Mas acceso a estos Servicios.

Un beneficio para la investigadora es el hecho que se encuentre facil acceso a
bibliografia referente a los diferentes temas relacionados; asi como el facil
contacto mismo con la poblacion estudiada de la ciudad de Pillaro y la interaccion

con la misma.

Cumpliendo asi con la mision y vision institucional que estipula que el centro de
fisioterapia y estética “Mayti” tiene por objetivo brindar salud fisica y bienestar
personal de los pacientes con un compromiso de excelencia y calidad que
establezcan normas y superen las expectativas de los pacientes y que se brinden de
manera atenta, accesible y a un costo justo en la ciudad de Pillaro con la vision de
convertirse en el mejor sistema de servicios de Rehabilitacion Fisica y Estética del

pais.
1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo general

Estudiar como la falta de desarrollo de la oferta de servicios de fisioterapia
incidencia en la participacion de mercado del centro de fisioterapia y estética
“Mayti” de la ciudad de Pillaro en el periodo Enero — Agosto 2013.

1.4.2 Objetivos especificos
Diagnosticar la oferta de los servicios de fisioterapia en la ciudad de Pillaro.

Evaluar la participacién en el mercado del centro de fisioterapia y estética

“Mayti”

Proponer un modelo de desarrollo de le oferta de servicios de fisioterapia para
incrementar la participacion en el mercado del centro de fisioterapia y estética
“May‘ti”.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES
Para la guia de la presente investigacion se ha tomado como referencia las

siguientes investigaciones:

Avilés, (2009) En su investigacion sobre, modelo de negocios de un centro

especializado de rehabilitacion fisica en el distrito metropolitano de quito”
Objetivos

Disefiar programas de rehabilitacion partiendo de equipos de Ultima
generacion y materiales econdmicos de calidad que logren reducir el dolor de

este tipo de lesiones con el proposito de causar el menor impacto posible.

Establecer el mercado real que se beneficiaria con el proceso de rehabilitacion
fisica partiendo de un servicio personalizado y que garantice una recuperacion

rapida.

Determinar si la actual infraestructura en rehabilitacion de terapia fisica en el
Distrito Metropolitano de Quito es suficiente y qué tipo de tecnologia se

utiliza para atender a la poblacion radicada en Quito.

Perez, (2008) En su investigacion geomarketing en salud para ubicar oferta de

servicios médicos de valor.

Objetivos:



Conocer la ubicacion geografica Optima, rentable, sostenible y sustentable,
para una clinica-hospital de tercer nivel de complejidad o de Alta Especialidad
en la ciudad de Monterrey (México), con su respectivo prondéstico de demanda
y la intencion de compra de los pacientes potenciales, asi como la intencion de

uso de los servicios hospitalarios por parte del cuerpo médico de la ciudad.

También se requiere ubicar la oferta, con su respectivo concepto de valor y su

participacion del mercado o nimero de pacientes que atienden por mes.
Conclusiones

Anélisis radial del desplazamiento de los pacientes dentro de la ciudad. El
andlisis origen - destino nos permite saber cuanto se traslada el paciente desde
su lugar de residencia u oficina y el consultorio médico de alta especialidad,;
tenemos que el radio es mas bien amplio. En promedio, el 72% de los
pacientes estd a menos de 10 kilometros, pero dentro de 5 Kilémetros hay
aproximadamente el 26% del paciente.

Por su parte Zevallos & Pastor, (2011) en su investigacion sobre: Oferta y
demanda de médicos especialistas en los establecimientos de salud del Ministerio

de Salud: brechas a nivel nacional, por regiones y tipo de especialidad
Objetivos

Caracterizar la oferta, la demanda y la brecha de médicos especialistas en
establecimientos del Ministerio de Salud del PerG a nivel nacional, regional y

por tipo de especialidad.

Conclusiones

En el Per( se tuvo una oferta total de 6074 médicos especialistas en el
Ministerio de Salud para el afio 2010. ElI 61,5% (3 738) pertenecen a las

especialidades clinicas, el 33,2% (2 019) a las especialidades quirdrgicas, el 4,9%
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(295) a las especialidades de apoyo al diagndstico y tratamiento y el 0,4% (22) a
las especialidades consideradas por este estudio como de salud pablica. Entre las
especialidades con mayor oferta de médicos estan Pediatria, Gineco-obstetricia,
Cirugia, Medicina Interna y Anestesiologia, concentrando entre ellas el 54% de
los médicos especialistas. La region Lima Metropolitana concentra al 56% de los
médicos especialistas. Las especialidades Medicina del Deporte, Medicina
Ocupacional y del Medio Ambiente no presentan oferta de medicos especialistas
segun nuestra fuente de informacion. La informacion desagregada sobre oferta por

tipo genérico y especifico de especialidad.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

El presente trabajo investigativo se lo enfoca en el paradigma Critico -
Propositivo, ya que se analizara y cuestionara una realidad la cual es el desarrollo
de la oferta que afecta a los pobladores del sector urbano de la ciudad de Pillaro y
a los miembros del centro de fisioterapia y estética “Mayti, por lo cual se dard una
explicacion valida y coherente de la probleméatica misma, detectando a todos los
involucrados. Con el fin de ser parte activa de la solucién a corto o a largo plazo
que se pueda dar, no solo dejandolo en papel sino llevandolo al campo de accion.
Mientras en lo ontolégico se puede decir que no se a una sola solucién sino que
estd abierta a nuevos caminos que se puedan encontrar en torno a los
involucrados. Hablando de lo Heuristico la investigacién estard dada por un
procedimiento sistematico y cientifico con reglas metodologicas como la
recoleccion y procesamiento de la informacion entre otras. En cuanto a lo
epistemoldgico, involucra el hecho que se explicara, validara o se rechazara las
diferentes teorias en base a conocimientos justificandolos con datos cientificos
gue se vayan obteniendo en la investigacion. Y finalmente en lo axioldgico, esta
investigacion esta siempre guiada al compromiso con la investigacion y con los

valores éticos, social y principalmente de la salud marcada, siempre guardando el
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Respeto que merecen los pobladores, la Responsabilidad para cumplir con las
reglas de la institucion.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

El gobierno Nacional de la Repulblica del Ecuador con el gobierno del
Economista Rafael Correa Delgado elabora el “Plan para la Revolucion

Ciudadana”.

En la version resumida de la SECRETARIA NACIONAL DE PLANIFICACION
Y DESARROLLO ECUADOR (SEMPLADES, 2009 - 2013) Segun el plan

nacional del buen vivir:
Objetivo 3:
Mejorar la calidad de vida de la poblacion

La calidad de vida alude directamente al Buen Vivir en todas las facetas de las
personas, pues se vincula con la creacion de condiciones para satisfacer sus

necesidades materiales, psicoldgicas, sociales y ecoldgicas.

Este concepto integra factores asociados con el bienestar, la felicidad y la
satisfaccion individual y colectiva, que dependen de relaciones sociales y
econdmicas solidarias, sustentables y respetuosas de los derechos de las personas
y de la naturaleza, en el contexto de las culturas y del sistema de valores en los
que dichas personas viven, y en relacidbn con sus expectativas, normas y

demandas.
Politicas
3.1. Promover practicas de vida saludable en la poblacion.

3.2. Fortalecer la prevencion, el control y la vigilancia de la enfermedad, y el

desarrollo de capacidades para describir, prevenir y controlar la morbilidad.
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3.3. Garantizar la atencién integral de salud por ciclos de vida, oportuna y sin
costo para las y los usuarios, con calidad, calidez y equidad.

3.4. Brindar atencion integral a las mujeres y a los grupos de atencién prioritaria,

con enfoque de género, generacional, familiar, comunitario e intercultural.

Modelo de Atencidén Integral del Sistema Nacional de Salud
Segun Ministerio de Salud Publica del Ecuador (MSP, 2012):

4.4. Objetivos estratégicos para reforzamiento del Modelo de Atencion
Integral de Salud

4.4.1 Reorientar los servicios de salud y fortalecer la vigilancia epidemioldgica
comunitaria Sustentado en la estrategia de Atencion Primaria de Salud Renovada
(APS-R), se reorientan los servicios de salud del enfoque curativo, centrado en la
enfermedad y el individuo, hacia un enfoque centrado en la promocién y cuidado
integral de la salud, prevencion de la enfermedad, en sus dimensiones individual,
familiar y colectiva; garantizando una respuesta oportuna, eficaz, efectiva y de
continuidad en el proceso de recuperacion de la salud, rehabilitacion, cuidados
paliativos; incorporando la salud mental y los enfoques de interculturalidad,
generacional y de género, en los tres niveles EI modelo también impulsa el
fortalecimiento de la vigilancia epidemiolégica comunitaria e incorpora
experiencias comunitarias innovadoras y eficaces que contribuyen a integrar
activamente a la poblacion con un sentido de corresponsabilidad en la
identificacion, analisis y accion frente a las principales condiciones de salud de la

comunidad y por otro lado a democratizar el acceso a la informacion.
4.4.2. Fortalecer la calidad de atencion por el Talento Humano

En este nuevo enfoque se requiere contar con personal altamente capacitado,
motivado y comprometido, que responda a las necesidades del sector publico y
privado, por lo que se implementara estrategias para el desarrollo y la gestion del

talento humano a través de procesos de capacitacion continua, la carrera sanitaria
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y la formacion en los servicios. En el primero y segundo nivel se debe incorpora
especialistas y generalistas que apoyen a llegar con la atencion sanitaria a nivel
familiar y sean sujetos generadores de nuevos estilos de vida. En el tercer nivel se
debe incorporar profesionales, técnicos, tecnélogos conforme la complejidad de

atencion lo amerite, que mantengan la estrategia de APS-R.

Fortalecido el talento humano se garantiza el cumplimiento de estdndares de
calidad en la atencion y gestion; la aplicacion de las normas, protocolos
terapéuticos y guias de manejo clinico por ciclos de vida y niveles de atencion
establecidos por el Ministerio de Salud Pudblica; implementacion de procesos
sistematicos de auditoria, monitoreo, evaluacién y rendicién de cuentas; asi como
la implementacion de un sistema de control de la garantia de la calidad de los

servicios que incorpore la percepcion de las y los usuarios.

4.4.3. Optimizar la prestacion de servicios en los tres niveles de atencion El
Modelo de Atencion Integral en Salud Familiar, Comunitaria e Intercultural,

plantea:

A. Organizan los servicios del sector pablico y privado en tres niveles de atencion,
conforme los estandares establecidos por la Autoridad Sanitaria Nacional44 ,con
la articulacién de las actividades de los programas del Ministerio de Salud Publica
quienes constituyen el instrumento para operacionalizar las politicas de salud a
través de la planeacion, ejecucion y evaluacion de acciones de promocion,
prevencion, curacion, rehabilitacion y cuidados paliativos; cuya implementacion
permite mejorar las condiciones de salud de la poblacion, promover campafas de

prevencion y garantizar el acceso a los centros de atencion.

B. Que el primer nivel de atencién se constituya en la puerta de entrada
obligatoria al SNS y que los hospitales, dependiendo de su capacidad resolutiva se
conviertan en la atencién complementaria a este nivel C. Que se fortalezca el
sistema de referencia y contra-referencia de los usuarios para garantizar la
continuidad en las prestaciones en los tres niveles de atencion, organizando a. los
actores del SNS en red y de esta manera se amplie la oferta , estructurando redes

de atencion en salud zonales, distritales y en circuitos conforme a la nueva
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estructura desconcentrada de gestion del sector social y la articulacion requerida
en los diferentes niveles de atencion, D. Fortalecer la planificacion e intervencion
intersectorial que permite intervenir sobre los determinantes de la salud, mediante
una actuacion coordinada y potenciadora para el desarrollo integral de los
territorios, el mejoramiento de la calidad de vida y de las condiciones de salud de
la poblacion. En este sentido la intersectorialidad contribuye a la consecucion de

indicadores de impacto social.

Ley Orgénica del consumidor
Fundapi, (2000)
Capitulo V

Responsabilidades y obligaciones del proveedor

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor.- Es obligacion de todo
proveedor, entregar al consumidor informacion veraz, suficientemente
clara, completa y oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal

modo que éste pueda realizar una eleccion adecuada y razonable.

Art. 13.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio.- Todo proveedor
estd en la obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente
el bien o servido, de conformidad a las condiciones establecidas de
mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variacion en cuanto a
precio, tarifa, costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente

acordado entre las partes, serd motivo de diferi miento.

Art. 19.- Indicacion del Precio.- Los proveedores deberan dar'
conocimiento al publico de los valores finales de los bienes que
expendan o de los servicios que ofrezcan, con excepcion de los que

por sus caracteristicas deban regularse convencionalmente.
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Capitulo XIlI
Control de calidad

Art. 64.- Bienes y Servicios Controlados.- El Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion, INEN, determinara la lista de bienes y servicios,
provenientes tanto del sector privado como del sector pablico, que
deban someterse al control de calidad y al cumplimiento de normas
técnicas, codigos de préactica, regulaciones atuendos, instructivos o
resoluciones. Ademas, en base a las informaciones de los diferentes
ministerios y de otras instituciones del sector publico, el INEN
elaborara una lista de productos que se consideren peligrosos pana el
uso industrial o agricola y para el consumo. Para la importacion y/o
expendio de dichos bienes, el ministerio correspondiente, bajo su
responsabilidad, extendera la debida autorizacion.

Art. 65.- Autorizaciones Especiales.- El Registro Sanitario y los
certificados de venta libre de alimentos seran otorgados segun lo
dispone el Cdédigo de la Salud, de conformidad con las normas
técnicas, regulaciones, resoluciones y codigos de préctica,
oficializados por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -INEN- y
demas autoridades competentes, y seran controlados periddicamente
para verificar que se cumplan los requisitos exigidos para su
otorgamiento. Para la introduccién de bienes importados al mercado
sera requisito indispensable contar con la homologacion del Registro
Sanitario y de los permisos de comercializacion otorgados por
autoridad competente de su pais de origen, segun lo dispone el
Reglamento a la presente Ley y las demas leyes conexas, salvo los
casos de aplicacion de acuerdos de reconocimiento mutuo vigentes y
los que pudieren entrar en vigencia a futuro de la Republica del

Ecuador y otros paises, en el marco de los procesos de integracion.

Art. 66.- Normas Técnicas.- El control de cantidad y calidad se

realizara de conformidad con las normas técnicas establecidas por el
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Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -INEN-, entidad que también
se encargara de su control sin perjuicio de la participacion de los
demas organismos gubernamentales competentes. De comprobarse
técnicamente una defectuosa calidad de dichos bienes y se inicios, el
INEN no permitird su comercializacion; para esta comprobacion
técnica actuara en coordinacion con los diferentes organismos

especializados publicos o privados.
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2.4 Categorias Fundamentales

Servicio al cliente

Calidad en los servicios de
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MARCO TEORICO VARIABLE INDEPENDIENTE
OFERTA DE SERVICIOS DE SALUD

En su estudio Corella, (2008) indica que todo proceso productivo (sea de
servicios o de bienes fisicos) se utilizan unos recursos que, a traves de una serie de
procesos intermedios, dan lugar a la consecucion del producto final. Este producto
se identifica en el servicio sanitario con el nivel de salud restablecida, mejorada o,

en el peor de los casos, mantenida.

La oferta de servicios de salud responde a un sobrentendido espectro jerarquico

que, esquematicamente, podria visualizarse de la siguiente manera:

Oferta de servicios de salud

Sector publico Sector privado

| |

¢ Consultorio local
—_ * Gabinete profesional
¢ Centro de salud

| |

* Consulta de especialidad

Ambito de servicios
primarios

Ambito de servicios * Hospital quirtrgico

especializados — | * Hospital comarcal

* Hospital general
* Hospital regional

Figura 1 Oferta de Servicios de Salud

En su informe de estudio Churacutipa, (2011) que los establecimientos de salud
son esencialmente pablicos y por lo tanto se hallan expuestos a restricciones
presupuestarias. En este contexto, las Unidades de Decision de los
establecimientos requieren planificar adecuadamente sus necesidades de recursos
y gestionarlas de una manera eficiente, es decir minimizando desperdicios y
optimizando su capacidad productiva, si es que se desea garantizar mejoras en el
estado de salud poblacional. Por ello, la evaluacion de la eficiencia del sector

salud adquiere importancia.
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Figura 2 Proceso oferta demanda

Referente al tema Briones & Francisco, (2011) en su articulo publica que
histéricamente la oferta sanitaria en el Ecuador ha estado dominada por las
instituciones del sector publico. Segun datos del 2008, éste sector ocup6 alrededor
del 81.38% de la oferta mientras que el sector privado se encargd del 18.62%

restante.
CALIDAD DE SERVICIOS DE SALUD
La calidad

Corella, Jose Maria, (2008) Manifiesta que el mundo de la empresa la calidad
no se considera Unicamente como una propiedad o conjunto de propiedades
inherentes al producto, sino también —y principalmente— como la capacidad del
producto para conseguir el objetivo deseado al costo méas bajo posible. Ha de

Ilamarse la atencién sobre ese matiz que viene a transformar el término.

“propiedad” en “capacidad”, pues tal transformacion resulta decisiva. En
efecto, con referencia al bien fisico o el servicio producido, ya no se trata solo de

que el producto ofrezca “per se” la propiedad de ser igual, mejor o peor que otro
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(cosa que entra de lleno en el campo de la competencia en el mercado), sino de
que sirva para conseguir el objetivo de satisfacer la necesidad que el cliente tiene
o siente de él consumiendo en el proceso de su produccion los recursos y medios

adecuados.

LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS SANITARIOS

Mientras (Herrero & Lavin, 2009) en su estudio determinan que la gestién de
calidad esta dada por el marketing tiene dos objetivos prioritarios, uno de ellos es

la satisfaccion a largo plazo del cliente y el segundo es la orientacion al mercado.

Estos conceptos se desarrollan desde hace tiempo en empresas industriales
(productos) y, con ciertas modificaciones, en empresas de servicios. Por tanto, no
debe de existir obstaculo alguno para su implantacion a todos los niveles en los

servicios publicos de salud.

Por su parte (Gomez & Caballero, 2006) da las definiciones de calidad en
referencia a la atencion sanitaria, entrafian una gran complejidad. Es evidente que
tendrén una vision diferente el usuario del sistema, el gestor o los profesionales.
Lo que desde el punto de vista cientifico-técnico puede ser una actuacién correcta,
puede ser calificado como acto poco eficiente por el gestor o como acto

deshumanizado por el cliente.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) se refiere a una atencion
sanitaria de calidad como aquella que »Asegura que cada paciente reciba el
conjunto de servicios diagnosticos y terapéuticos mas adecuado para conseguir
una atencion sanitaria Optima, teniendo en cuenta todos los factores y

conocimientos del paciente y del servicio, y lograr el mejor resultado con el
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minimo riesgo de efectos iatrogénicos y la maxima satisfaccion del paciente con

el proceso.

Por su parte Diaz & Otros, (2009) mencionan: el concepto tradicional nos
habla de la calidad como el cumplimiento de una norma, sin tomar en cuenta la
demanda de dicho producto. En este concepto, la oferta supera a la demanda,
desarrollandose en una economia cerrada, siendo el consumidor quien debe

adaptarse al producto y no el producto a las necesidades del consumidor.

Sin embargo, el concepto se ha ido transformando con el paso del tiempo y de
acuerdo a las exigencias del propio mercado; dando asi un nuevo concepto sobre
la calidad, donde el producto o servicio se disefia en funcion de los requerimientos
y necesidades del consumidor, tomando en cuenta también conceptos como el

precio, el tiempo, etc.
EL SERVICIO AL USUARIO.
Concepto de Servicio.

“Una mercancia comercializable aisladamente; o sea un producto
intangible que no se toca, no se coge, no se palpa, generalmente no se
experimenta antes de la compra pero permite satisfacciones que
compensan el dinero invertido en la realizacion de deseos y

necesidades de los clientes”

Segtn se define en la norma ISO 9000 version 2000 “Sistemas de
gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario: “Un servicio es

también el resultado de un proceso”.
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MARCO TEORICO VARIABLE DEPENDIENTE
MERCADO META

En su articulo Thompson, (2006) manifiesta, que después de evaluar los
diferentes segmentos que existen en un mercado, la empresa u organizacion debe
decidir a cuales y cudntos segmentos servird para obtener una determinada
utilidad o beneficio. Esto significa, que una empresa u organizacion necesita
obligatoriamente identificar y seleccionar los mercados meta hacia los que dirigira
sus esfuerzos de marketing con la finalidad de lograr los objetivos que se ha

propuesto.

Definicion de Mercado Meta:

Kotler y Armstrong, autores del libro "Fundamentos de Marketing",
consideran que un mercado meta “consiste en un conjunto de
compradores que tienen necesidades y/o caracteristicas comunes a los

que la empresa u organizacién decide servir".

Stanton, Etzel y Walker, autores del libro "Fundamentos de
Marketing", definen el mercado meta como "el segmento de mercado
al que una empresa dirige su programa de marketing". Otra definicién
de los mismos autores, dice que "un segmento de mercado (personas u
organizaciones) para el que el vendedor disefia una mezcla de

mercadotecnia es un mercado meta".

Philip Kotler, en su libro "Direccion de Mercadotecnia”, define el
mercado meta 0 mercado al que se sirve como "la parte del mercado
disponible calificado que la empresa decide captar". Cabe sefialar, que
segun Philip Kotler, el mercado disponible calificado es el conjunto de
consumidores que tiene interés, ingresos, acceso y cualidades que

concuerdan con la oferta del mercado en particular.
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La American Marketing Asociation (A.M.A.), define al mercado
objetivo (Target Market) o mercado meta, como "el segmento
particular de una poblacién total en el que el detallista enfoca su
pericia de comercializacion para satisfacer ese submercado, con la

finalidad de lograr una determinada utilidad".

El Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., define el mercado
objetivo (mercado meta) como "la parte del mercado disponible

cualificado al que la empresa decide aspirar".

En sintesis, el mercado meta es "aquel segmento de mercado que la empresa
decide captar, satisfacer y/o servir, dirigiendo hacia él su programa de marketing;

con la finalidad, de obtener una determinada utilidad o beneficio".
Importancia de los Mercados Meta:

Actualmente, las empresas u organizaciones reconocen que no pueden atraer a
todos los compradores del mercado, o al menos, que no pueden atraerlos a todos
de la misma manera, debido a que los compradores son demasiado numerosos,
demasiado dispersos y demasiado variados en cuanto a sus necesidades y
costumbres de compra. Ademas, las empresas u organizaciones no siempre tienen

la capacidad suficiente como para servir a los diferentes segmentos del mercado.

Entonces, en lugar de tratar de competir en un mercado completo (que
generalmente incluye muchos segmentos de mercado) y, en algunas situaciones,
contra competidores superiores, cada empresa debe identificar y seleccionar

aquellos mercados meta a los que pueda servir mejor y con mayor provecho.

En ese sentido, Philip Kotler, autor del libro "Direccion de Marketing
Conceptos Esenciales”, afirma que las empresas obtienen resultados
Optimos cuando escogen con cuidado su (s) mercado (s) meta y
ademas, preparan programas de marketing a la medida de cada

mercado meta.

Criterios para la determinacion de Mercados Meta:
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Segin Kotler y Armstrong, autores del libro "Fundamentos de
Marketing", la determinacion de mercados meta es el proceso de
evaluar qué tan atractivo es cada segmento de mercado y escoger el o
los segmentos en los que se ingresara. En ese sentido, ambos autores
sugieren que las empresas deben enfocarse hacia segmentos en los que
puedan generar el mayor valor posible para los clientes, de manera

rentable y sostenible a través del tiempo.

Por su parte, los autores Stanton, Etzel y Walker, consideran que
existen cuatro normas que rigen la manera de determinar si debe

elegirse un segmento como mercado meta:

Primera Norma.- El mercado meta debe ser compatible con los objetivos y la

imagen de la empresa u organizacion.

Segunda Norma.- Debe haber concordancia entre la oportunidad de mercado

que presenta el mercado meta y los recursos de la empresa u organizacion.

Tercera Norma.- Se debe elegir segmentos de mercado que generen un
volumen de ventas suficiente y a un costo lo bastante bajo como para generar
ingresos que justifiquen la inversion requerida. En pocas palabras, que sea lo

suficientemente rentable.

Cuarta Norma.- Se debe buscar segmentos de mercado en el que los competidores
sean pocos o débiles. No es nada aconsejable que una empresa entre en un
mercado saturado por la competencia salvo que tenga una ventaja abrumadora que

le permita llevarse clientes de las otras empresas.

En el sitio web de (SIRCPYME, 2010) podemos encontrar que:

Entre mejor conozcas a tu cliente mejor podras satisfacerlo...
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Perfil Mercado meta: Personas Mercado meta: Empresas u
Demografico Edad, sexo. estado civil. organizaciones
*Tamafio,
Ocupacién o profesion. -Giro o acfividad principal.
Lugar de residencia, procedencia +Anfigliedad en el mercado
Nivel socio econdémico. *Ubicacion
*Nivel de madurez financiera
Perfil Autopercepciones
Psicografico Comportamientos
3Con que frecuencia compra o ufiliza el producto?
2Cuadanto gasta?
3Cuanto fiempo dedica a X actlividad?
2Qué lo motivaz
3Cuadles son sus prioridades?
Necesidades: 2Qué necesita? 3Qué valora mas? Jerarquizar en orden de importancia:
Calidad, canfidad
Rapidez , precio,
Desempefio, servicio,
Estatus, conveniencia, elc.
Detalles exira que aprecie €l cliente.

Figura 3 Analisis de nicho de mercado

En su libro (Santana, 2007) nos aporta la siguiente terminologia:

Mercado

El término mercado sera usado principalmente en dos acepciones. La primera
describe el contexto del macroambiente en los aspectos demograficos,
econdémicos, naturales, politico-legales, tecnoldgicos, socioculturales 'y
competitivos en los que la empresa actua. Este concepto de mercado también se
Ilama ambiente de marketing. La segunda abarca los diversos niveles de clientes,
dentro de la cadena de comercializacion y distribucion, a los cuales la empresa se
dirige con el objetivo de ofrecer productos o servicios, incluyendo los mercados

gubernamentales y corporativos, entre otros.
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Mercado - Ambiente de Actuacion

Intermediarios y
socios de distribucion

Consumidor
-» (B —>!c >
JLI:l . final

Mercado - Clientes

Suministradores | Empresa

Figura 4 Diagrama de Flujo

Por su parte Ramirez,( 2008) aporta:

Es aquella que estd conformado por los segmentos del mercado potencial que han
sido seleccionados en forma especifica, como destinatarios de la gestion de
marketing, es el mercado que la empresa desea y decide captar.

MERCADO DE SERVICIOS

Thompson, (2006) Explica que Segun Stanton, Etzel y Walker, en la
actualidad, las empresas que producen servicios exceden en gran numero a las que
producen bienes. Es decir, son mas las empresas de servicio que el total de
fabricantes, compafiias mineras y constructoras, y firmas dedicadas a la

agricultura, la explotacion forestal y la pesca.

Por tanto, es imprescindible que todo mercaddlogo y personas involucradas
con el area comercial de empresas de servicios, conozcan cOmo esta compuesto el
mercado de servicios, para que de esa manera estén mejor capacitados para
identificar y clasificar a los ofertantes y demandantes de este importante mercado.
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Por su parte Ochoa, (2013) nos brinda el articulo sobre “El mercado de

servicios: un enfoque”

El crecimiento del mercado de servicios, en México, se inicia a partir de que el
mercado de bienes comenzo a saturarse, especialmente en 1986 con la entrada de
México al GATT, cuando los productos extranjeros inundaron el mercado
mexicano de bienes. En ese entonces las empresas mexicanas (y transnacionales,
pero radicando en México), empiezan a enfocar su interés en ofrecer servicios, en

un afan de entrar a mercados menos competidos.

(Ricoveri) En su revista digital nos menciona:

El servicio cultiva las relaciones con los clientes a través del aprendizaje, uso de
informacion relevante y personalizacion o mercadeo racional. Ademas incrementa
las ganancias futuras de la empresa, pues le permite retener clientes y vender mas

con menores costos de promocién y publicidad.

Cuando se trata de servicios, la mezcla de mercadeo tradicional no es suficiente.
Es necesario revisar las tradicionales cuatros P del mercadeo promocion,
producto, precio y plaza e incluir tres P adicionales: personas (empleados y

clientes), procesos y perceptibles (videncia fisica).
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2.5 HIPOTESIS

El aumento de desarrollo de la oferta de servicios de fisioterapia si incrementa la
participacion de mercado del centro de fisioterapia y estética “Mayti” de la

ciudad de Pillaro en el periodo Enero - Agosto 2013
2.6 VARIABLES DE LA HIPOTESIS

Variable Independiente

X= Desarrollo de la oferta de servicios de fisioterapia
Variable Dependiente

Y= Participacion de mercado
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CAPITULO Il1
METODOLOGIA

3. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE
Cualitativo

(Sanchez, 2008) En su libro sobre Métodos de Investigacion cualitativa nos

menciona que; los investigadores cualitativos poseen diferentes modos de

analizar los datos y encontrar su sentido. Recurren a estrategias y técnicas

distintas para obtener el mayor provecho de los datos que han recogido. Existen,

por tanto, diversos tipos de estudios cualitativos (Mendizabal, 2006).

Los pasos que engloba la induccion analitica son relativamente sencillos y
directos (Cressey, 1968; Denzin, 1978; Katz, 1983; Pifiuel, 2006):

1. Desarrollar una definicion aproximada del fenémeno a explicar.

2. Formular una hipotesis para explicar dicho fendémeno.

3. Estudiar un caso para ver si la hipotesis se ajusta.

4. Si la hipdtesis no explica el caso, reformularla o redefinir el fendmeno.

5. Buscar activamente casos negativos que refuten la hipdtesis.

6. Cuando se encuentren casos negativos, reformular la hipotesis o redefinir
el fendmeno.
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7. Continuar hasta que se ha puesto a prueba adecuadamente la hipotesis.

Por su parte Ruiz,( 2008) nos aporta
Enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto

Una vez que tenemos elaborado el problema de investigacion, preguntas,
objetivos e hipotesis, se elabora el disefio y se selecciona la muestra que se
utilizar4 en el estudio de acuerdo con el enfoque elegido, la siguiente etapa
consiste en recolectar datos pertinentes sobre las variables, sucesos, comunidades

u objetos involucrados en la investigacion (Gomez, 2006:121).

En ese contexto, Herndndez, Fernandez y Baptista (2010:4) en su obra
Metodologia de la Investigacion, sostienen que todo trabajo de investigacion
se sustenta en dos enfoques principales: el enfoque cuantitativo y el enfoque
cualitativo, los cuales de manera conjunta forman un tercer enfoque: El enfoque

mixto.

El presente trabajo investigativo se realizaro segun el paradigma critico —
propositivo ya que se investigara la realidad del problema por medio de la
observacion determinando las cualidades del mismo, datos que seran de mucha
ayuda para formulacion de la hipétesis, y posteriormente la recoleccion de datos

para la encuesta que nos sustenten la investigacion.

3.2 MODALIDAD

La presente investigacion se la realizara cumpliendo las siguientes modalidades:

De Campo:

Esta modalidad la utilizamos, ya que se realizara un analisis de la problematica
directamente y en interaccion con los ofertantes de los servicios de fisioterapia asi

como la poblacién de la ciudad de Pillaro.
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Documental - Bibliografica:

Va involucrada esta modalidad debido a que la informacion acogida para la
ampliacion en esta investigacion es sustentada en libros, Internet, y bases de datos

de la institucion que facilitaran la realizacion del trabajo.

3.3 TIPOS DE INVESTIGACION
La presente investigacion se acogera a los siguientes tipos:

Explorativa:

Es explorativa debido a que se realizara un seguimiento continuo de los de los
ofertantes y la poblacion del sector urbano de Pillaro para explorar sus
necesidades en cuanto a la fisioterapia y si se esta cumpliendo con sus

expectativas con la oferta realizada por el centro de fisioterapia y estética “Mayti”.
Correlacional:

Ya que tiene una correlacion entre las variables independiente y dependiente para
investigar causa efecto. Asi tenemos la relacion directa entre la oferta de servicios

de fisioterapia y la participacion en el mercado.
Explicativa:

Es explicativa ya que aqui se medira la capacidad de la investigadora para la
investigacion y sintesis con el fin de explicar el fendmeno ocurrido, sus causas y
sus posibles soluciones para asi dar solucién a la problemética que se expone en

la investigacion.
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3.4 POBLACION Y MUESTRA.

Para la poblacion y muestra se tomara en cuenta la siguiente:

Tabla 1
POBLACION Y MUESTRA.

Unidades de Observacion Poblacion
Poblacion del sector Urbano de la 7444
ciudad de Pillaro
Total 7444

Elaborado por Cristina Rodriguez

Ecuacion:

_ PQZ®N
T e2(N)+22PQ

Doénde:

n: tamafio de la muestra

P: probabilidad de éxito (0.5)

Q: probabilidad de fracaso (0.5)

Z: &rea bajo la curva de la distribucion normal
N: tamafio de la poblacién

e: error maximo admisible (5%)
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_ PQZ®N
"2 + 22PQ

_(0,5)(0,5)(1,96)2(7444)
" = (0,05)2(7450) + 1,962(0,5)(0,5)

C(0,25)(3,84)(7444)
™ = (0,0025)(7450) + 3,84(0,25)

7152
"=1862 +096

7152

"=71958

n = 365,27
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3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tabla 2

Variable Independiente: Desarrollo de oferta de servicios de fisioterapia

CONCEPTUALIZACION  CATEGORIAS  INDICADORES ITEMS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
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Tabla 3

Variable Dependiente: Participacion en el mercado

CONCEPTUALIZACION

Es un indice de
competitividad, que nos
indica el desempefiando en
el mercado con relacién a
nuestros competidores. Este
indice nos permite evaluar
si el mercado esté creciendo
0 declinando, identificar
tendencias y  ejecutar
acciones  estratégicas o

tacticas

CATEGORIA
S

Competitividad

Desempefio en

el mercado

Mercado

INDICADORES

Cumplimiento  de
objetivos
institucionales

Optimizacion de
ventajas
competitivas

Personas que
requieren fisioterapia

37

ITEMS

¢Cumple su usted con sus objetivos

institucionales?

¢Cual cree usted, es el area mas

explotada en su institucién?

¢Ha necesitado usted servicios de

fisioterapia?

¢Cuanto estaria usted dispuesto

pagar por un servicio de

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Encuesta dirigidas a
los funcionarios de

los centros.



38



3.6 RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para la investigacion se realizara segun el siguiente plan de recoleccion.

Tabla 4

RECOLECCION DE LA INFORMACION

PREGUNTAS BASICAS

1.- ¢Para qué?

2.- ¢De qué personas u objetos?

3.- ¢Sobre qué aspectos?

4.- ;Quien? ¢ Quiénes?

5.- ¢A quiénes?

EXPLICACION

¢Para determinar oferta de servicios de
fisioterapia y la incidencia en la
participacion de mercado del centro de
fisioterapia y estética “Mayti” de Ia
ciudad de Pillaro en el periodo Enero -
Agosto 2013?

Funcionarios de las instituciones y a la

poblacion seleccionada

Oferta de servicios de fisioterapia

Participacion de mercado del centro de

fisioterapia y estética “Mayti”
La Investigadora
Funcionarios de las instituciones

A la poblacion seleccionada
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6.- ¢ Cuando? Ao 2013

8.- ¢ Cuantas veces? 1vez

10.- ¢Con qué? Cuestionarios
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3.7 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Para la presente investigacion se utilizara las siguientes técnicas e instrumentos

que se detallan a continuacién:

Tabla 5
TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Técnicas de investigacion Instrumentos de recoleccion de
informacion
Informacion 1.- Encuesta Cuestionario aplicado a los
primaria funcionarios de los centros y a la

poblacion determinada.

Informacion 1.- Lectura Libros de marketing en los servicios de
secundaria Cientifica salud, asi como fuentes de internet,

revistas, y articulos

3.8 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION

Codificacion de la informacion:

Se procedera a enumerar cada una de las preguntas del cuestionario aplicado a los
funcionarios de los centros que ofertan servicios de fisioterapia y a los pobladores
nuestra, para que de esta manera se facilite el proceso de tabulacién obteniendo

una informacion real y dando una solucion adecuada al problema.

En el procesamiento y analisis de la informacion se procederd a revisar y
analizarla verificando que las encuestas realizadas estén debidamente llenas, todas

las preguntas contestadas.
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Tabulacion de la Informacion:

La tabulacion de datos se la realizara a traves del programa SPSS y Excel, lo que
nos permitird crear una base de datos para asi verificar las respuestas e interpretar

de mejor manera los resultados obtenidos de la investigacion.
Graficar:

Con el mismo programa se realizaran graficas que nos ayuden a explicar mejor

nuestros resultados obtenidos.
Analizar gréficos estadisticos:

Para interpretar los resultados validaremos por medio de porcentajes que nos
permitira interpretar los resultados que al pos nos ayuden a respaldar la

investigacion.
Interpretacion:

Finalmente se realizara la interpretacion de resultados con la sintesis de los
mismos para poder extraer la informacidn necesaria con el fin de validar nuestra
hip6tesis mediante la aplicacion del CHI CUADRADO y demostrar la correlacion

entre variables y la afirmacién o negacion de la misma.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE CLIENTES
Tabla 6

Pregunta 1.- ¢En qué rango de edad se encuentra usted?
¢En qué rango de edad se encuentra usted?
15a25 41
25a35 76
35a45 128
45 a 55 96
mas de 55 24
Total 365

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

¢En que rango de edad se encuentra
usted?

m15a25
m25a35
m35a45
45a 55

B mas de 55

Figura 5 Pregunta 1

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta
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ANALISIS:

De 365 encuestas que representan el 100%, el 35% se encuentra en la edad entre
35 a 45 afios, el 26% entre 45 a 55 afios, el 21% se encuentra ente 25 a 35 afios,
mientras el 11% entre 15 a 25 afios, y el 7% sobre la edad de 55.

INTERPRETACION:

Los resultados reflejados nos orientan a la edad en la que debemos poner mas

énfasis al momento de tratar los problemas de fisioterapia.
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Tabla7

Pregunta 2.- ¢ CUél es su sexo?

¢ Cual es su sexo?

Hombre 167
Mujer 198
Total 365

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

éCudl es su sexo?

= Hombre

= Mujer

Figura 6 Pregunta 2

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

ANALISIS:

De 365 encuestas que representan el 100%, el 54% son Mujeres mientras que el
46% son hombres.

INTERPRETACION:

Los resultados reflejados nos muestran que al ser un poco mas la poblacion

femenina podemos explotar mas nuestra area de estética.
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Tabla 8

Pregunta 3.- ¢Ha requerido usted los servicios de fisioterapia?
¢Ha requerido usted los servicios
de fisioterapia?
Siempre 91
Rara vez 53
Nunca 32
Desconoce 189
Total 365

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

¢Ha requerido usted los servicios de
fisioterapia?

°o
Figura 7 Pregunta 3

Elaboraoa por: crisuna roariguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

ANALISIS:

De 365 encuestas que representan el 100%, el 25 respondieron que siempre han
requerido servicios de fisioterapia, el 14% indico que rara vez, el 9% indicé que

nunca, mientras que el 54% indicaron que desconocen los servicios de

fisioterapia.

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos nos muestran el grado de desconocimiento que existe en

la poblacion sobre los servicios de fisioterapia y sus beneficios la relevancia de

= Siempre
= Rara vez
Nunca

Desconoce

esta pregunta radica en esta poblacién la que podréa ser posible mercado.
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Tabla 9

Pregunta 4.- ¢ Ha utilizado los servicios de fisioterapia?

¢Ha utilizado los servicios de
fisioterapia?

Siempre 72
Nunca 167
Ocasionalmente 126
Total 365

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

¢Ha utilizado los servicios de fisioterapia?

N

= Siempre
= Nunca

= Ocasionalmente

Figura 8 Pregunta 4

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

ANALISIS:

De 365 encuestas que representan el 100%, 20% respondieron que siempre han
utilizado los servicios de fisioterapia, el 34% respondieron que ocasionalmente,
mientras que el 46% respondi6 que nunca.

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos nos ayudan a determinar el posible nicho de mercado
que podriamos obtener mediante estrategias de mercado.
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Tabla 10

Pregunta 5.- ¢Al momento de elegir un centro de fisioterapia que

institucion elige usted?

¢Al momento de elegir un centro de fisioterapia que institucion elige usted?
Centro de Fisioterapia y Estética MAYTI 17
Centro de fisioterapia Municipio de Pillaro 34
Spamedico 52
Centro de fisioterapia Callate 4
Centro de fisioterapia buena vida 2
otros 95
Ninguno 161
Total 365

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

¢Al momento de elegir un centro de fisioterapia que
institucion elige usted?

= Centro de Fisioterapia y Estetica
MAYTI
14% = Centro de fisioterapia Municipio
= de Pillaro

1% Spamedico
(]

10
% Centro de fisioterapia Callate

= Centro de fisiotarapia buena
vida

Figura 9 Pregunta 5

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta
ANALISIS:

De 365 encuestas que representan el 100%, el 5% eligen al centro de fisioterapia
Mayti para sus tratamientos, el 9% eligen el centro del municipio del canton, el
26% elige otros, el 1% el centro de fisioterapia buena vida, el 1% el centro de
Callate mientras que el 44% no elige ninguno.

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos nos ayudan a identificar nuestros potenciales
competidores asi mismo las tendencias de los clientes a los diferentes sitios de

fisioterapia.
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Tabla 11

Pregunta 6.- ¢Cree usted que si recibe mas informacién sobre los beneficios

de la fisioterapia estaria dispuesto recibir estos servicios?

¢ Cree usted que si recibe mas informacion sobre los beneficios de la
fisioterapia estaria dispuesto recibir estos servicios?

Siempre 281
Nunca 36
Posiblemente 48
Total 365

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

éCree usted que si recibe mas informacién sobre los
beneficios de la fisioterapia estaria dispuesto recibir estos
servicios?

-

= Siempre

= Nunca

= Posiblemente

Figura 10 Pregunta 6

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta
ANALISIS:

De 365 encuestas que representan el 100%, el 77% respondieron positivamente
que si recibieran mas informacion sobre los beneficios de la fisioterapia acudirian
a los centros de la ciudad de Pillaro el 10% contestaron que nunca y el 13%
respondi6 que posiblemente.

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos nos ayudan a identificar nuestros potenciales
competidores asi mismo las tendencias de los clientes a los diferentes sitios de

fisioterapia.
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Tabla 12

Pregunta 7.- ¢En caso de requerir los servicios de fisioterapia con qué

frecuencia los utilizaria usted?

¢ En caso de requerir los servicios de fisioterapia con
qué frecuencia los utilizaria usted?
Varias veces a la semana 137
Una vez a la semana 102
Una vez al mes 83
Una vez al afio 29
Nunca 14
Total 365

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

¢ En caso de requerir los servicios de fisioterapia
con qué frecuencia los utilizaria usted?

8%
= Varias veces a la semana

= Unavez ala semana
= Una vez al mes
Una vez al afio

= Nunca

Figura 11 Pregunta 7

Elaborada por: Cristina Rodriguez

Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

ANALISIS:

De 365 encuestas que representan el 100%, el 37% respondié que de requerir los
servicios de fisioterapia lo utilizarian varias veces a la semana, el 28% una vez a
la semana, el 23% una vez al mes, el 8% una vez al afio, mientras que el 4%
nunca.

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos nos muestran la disponibilidad que tienen los pacientes
para que en caso de requerir los servicios de fisioterapia acudan a los centros.
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Tabla 13

Pregunta 8.- ¢Conoce o ha escuchado sobre el centro de fisioterapia y

estética Mayti?

¢ Conoce o0 ha escuchado sobre el centro de
fisioterapia y estética Mayti?
Siempre 78
Nunca 215
No recuerda 72
Total 365

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

¢Conoce o a escuchado sobre el centro de
fisioterapia y estética mayti?

<.

= Siempre
= Nunca

= No recuerda

Figura 12 Pregunta 8

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

ANALISIS:

De 365 encuestas que representan el 100%, el 76% respondio que de requerir los
servicios de fisioterapia acudirian a un centro en donde le brinden buen trato y con
precio justo, el 21% respondi6é que probablemente, mientras que el 3% respondid
que nunca.

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos nos orientan a que los posibles pacientes elegirian precio
y buen trato, otro dato importante es la negativa de algunos pacientes a acudir a
centros de fisioterapia.
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Tabla 14

Pregunta 9.- ¢Ha recibido usted tratamientos en el centro de fisioterapia y

estética “Mayti”?

¢Ha recibido usted tratamientos en el centro de
fisioterapia y estética “Mayti”?

Siempre 17
Nunca 320
Rara vez 28
Total 365

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

¢Ha recibido usted tratamientos en el
centro de fisioterapia y estética
“Mayti”?

WV

= Siempre
= Nunca

= Rara vez

Figura 13 Pregunta 9

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

ANALISIS:

De 365 encuestas que representan el 100%, el 88% respondié que nunca se han
hecho atender en el centro de fisioterapia y estética Mayti, el 8% respondidé que

rara vez, mientras el 4% respondid que siempre.

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos nos muestran nuestra participacion en el mercado.
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Tabla 15

Pregunta 10.- ¢De requerir los servicios de fisioterapia acudiria usted al

centro de fisioterapia y estética Mayti?

¢De requerir los servicios de fisioterapia acudiria
usted al centro de fisioterapia y estética Mayti?

Siempre 177
Nunca 95
Posiblemente 93
Total 365

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

éDe requerir los servicios de fisioterapia acudiria
usted al centro de fisioterapia y estética Mayti?

= Siempre
= Nunca

= Posiblemente

Figura 14 Pregunta 10

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Datos obtenidos en la encuesta
ANALISIS:

De 365 encuestas que representan el 100%, el 76% respondié que de requerir los
servicios de fisioterapia acudirian a un centro en donde le brinden buen trato y con
precio justo, el 21% respondi6é que probablemente, mientras que el 3% respondid
que nunca.

INTERPRETACION:

Los resultados obtenidos nos orientan a que los posibles pacientes elegirian precio
y buen trato, otro dato importante es la negativa de algunos pacientes a acudir a
centros de fisioterapia.
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4.2 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Para el trabajo de investigacion tomaremos como método estadistico, la
distribucion de Pearson, que es llamada también ji cuadrada o chi cuadrado (y?)

que nos permite obtener informacion para validar o rechazar la hipétesis.
4.2.1 COMBINACION DE FRECUENCIAS

Para poder establecer la correlacion de las tablas se eligio 2 preguntas precisas y
concretas que nos ayudaran a validar o rechazar la hipotesis en la cual cada una

estara directamente ligada con variable dependiente e independiente.

Pregunta 6.- ;Cree usted que si recibe méas informacidn sobre los beneficios de la

fisioterapia estaria dispuesto recibir estos servicios?

Pregunta 10.- ¢De requerir los servicios de fisioterapia acudiria usted al centro de

fisioterapia y estética Mayti?

4.2. 2 FORMULACION DE LA HIPOTESIS
HO = Hipdtesis nula

H1 = Hipotesis alterna

HO = EI aumento de desarrollo de la oferta de servicios de fisioterapia no
incrementa la participacion de mercado del centro de fisioterapia y estética

“Mayti”

H1 = El aumento de desarrollo de la oferta de servicios de fisioterapia si
incrementara la participacion de mercado del centro de fisioterapia y estética

“Mayti”
4.2.3 SELECCION DEL NIVEL DE SIGNIFICACION

El nivel de significacion escogido para la investigacion es del 0.05
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4.2.4 DESCRIPCION DE LA POBLACION

Se trabajara con la muestra de 365 personas al azar en la ciudad de Pillaro

Provincia de Tungurahua.
4.2.5 ESPECIFICACION DEL ESTADISTICO

Para la verificacion de la hipotesis se escogio la prueba Ji Cuadrada, cuya formula

es la siguiente:

X?>=X (fo—fe)?
E

Simbologia:

X2= Chi o Ji cuadrado

2= Sumatoria

fo = Frecuencia observada.
fe = Frecuencia esperada.

4.3.6 ESPECIFICACIONES DE LA REGION DE ACEPTACION Y
RECHAZO

Para indicar estas regiones primeramente determinamos los grados de libertad

conociendo que el cuadrado esta formado por 2 filas y 3 columnas

Expresamos asi:

Gl= (-1) x (c-1)
Gl= (3-1) x (3-1)
Gl= (2) x (2)

Gl=4
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Entonces con gl= 4y el nivel de 0.05 en la tabla de X? siendo el valor 9,49

llustracion 1 Representacion 9,49

Grados delibertad

1

© @ N O 0 & W N

10
Probabilidad

Valor x?

0004 002006 015045 107 164

0.10
035
071
1.14
163
217
273
3R
394
095

021045071 139241 322
058 101 142237 366 464
10616522033% 488 599
1612343004356086 729
220307 383535723 8%
283382467 635838 980

271 384 664 1083
460 599 921 1382
6.25 782/16"7
7.78 1328 1847
924 1107 1509 2052
1064 1259 1681 2246
1202 1407 1646 24 32

349 459553734952 110313361551 2008 26.12
417538 639834 1066 1224 1463 1692 2167 2768
486618727934 1178 1344 1593 1831 2321 2959

090080 070050030 020 -q,ao 005 001 0001

No significativo

Significativo

Figura 15 Tabla de valores Chi cuadrado

Fuente: http://es.slideshare.net/armando310388/prueba-chicuadrado
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Tabla 16

Frecuencias observada FO

Acudiria al centro de fisioterapia Mayti
Siempre | nunca | Posiblemente | Total General
s 8
88 s 149| 57 75
T 2 '3 | Siempre 281
228
S g.2 15 8 13
5 2 % | Nunca 36
O = D
L 9o
08 Posiblemente 13 15 20 48
Total General 177 80 108 365
Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Analisis.
Tabla 17
Frecuencias esperadas FE
Acudiria al centro de fisioterapia
Mayti
Posiblement | Total
Siempre nunca e General
s 3
88 o siempre 136,26575 | 61,589041
T 2o 3 1| 83,1452055 281
285
S g.2 nunca 17,457534 | 7,8904109
é;ﬁ 2 6| 10,6520548 36
2270 . 23,276712| 10,520547
08 posiblemente 3 9| 14,2027397 48
Total General 177 80 108 365

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Analisis.
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Tabla 18

CHI CUADRADO

FO

FE

FO - FE

(O-E)y

(O - E)?

E

149

136,265753

12,7342466

162,161036

1,19003515

57

61,5890411

-4,5890411

21,0592982

0,34193255

75

83,1452055

8,14520548

66,3443723

0,79793383

15

17,4575342

2,45753425

6,03947457

0,34595233

8

7,89041096

0,10958904

0,01200976

0,00152207

13

10,6520548

2,34794521

5,51284669

0,51753833

13

23,2767123

10,2767123

105,610816

4,53718785

15

10,5205479

4,47945205

20,0654907

1,9072667

20

14,2027397

5,79726027

33,6082267

2,36631997

X

2

9,6393688

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Analisis.

4.3.7 DECISION FINAL

Ho=x* < gl
Hi=x?> gl

Mediante el analisis estadistico tomando en cuenta los grados de libertad a un
nivel de 0.05 se obtiene el cuadrado 9,49 y con el valor de chi cuadrado calculado
es 9,64 se encuentra fuera de la region de aceptacion, entonces se rechaza la
hipotesis nula por lo que se acepta la hipotesis alternativa que estipula:

El aumento de desarrollo de la oferta de servicios de fisioterapia si incrementara

la participacion de mercado del centro de fisioterapia y estética “Mayti”
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES.

Tras realizar la investigacion se ha podido concluir que los centros que existen en
la ciudad de Pillaro no tienen campafias de difusion de los beneficios de la
fisioterapia ademas de la oferta en cuanto a paquetes de tratamiento que cada
centro maneja, esto se refleja en el alto indice de las personas encuestadas que
desconocen de los centros en los que se les puede brindar este servicio. Si no hay

oferta no podremos crear una necesidad que satisfacer.

Los resultados obtenidos nos revelan que del mercado actual del centro de
fisioterapia y estética Mayti solamente esta cubriendo el 5% por lo cual se debe
realizar estrategias que ayuden a elevar la oferta de la fisioterapia y por

consiguiente la participacion en el mercado.

Los principales competidores con los que se enfrenta el centro de fisioterapia en la
ciudad de Pillaro son principalmente Spamedico y el Centro del Municipio de la
ciudad, siendo estos los que debemos tener en consideracion o con los que
podriamos realizar alianzas estratégicas para contribuir con el desarrollo de la

oferta de los servicios de fisioterapia.
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Un punto sumamente importante que se observa en el desarrollo de la
investigacion es el conocimiento que tienen las personas a cerca del centro de
fisioterapia y estética Mayti el cual nos rebela que es muy poco lo que la
poblacién nos conoce y por ende nuestra participacion el mercado es muy poca

creando asi una necesidad de darnos a conocer en el medio.

Al dar a conocer los beneficios de la fisioterapia con campafias masivas a las
personas de la ciudad de Pillaro, para que asi acudan con gran afluencia a los
centros de fisioterapia existentes, esto generara mas réditos econdmicos a las
diferentes instituciones asi como aumento de plazas de trabajo que ayudara

activamente a la economia de la ciudad.
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5.2 RECOMENDACIONES.

Es de suma importancia que en el centro de fisioterapia y estética Mayti debe
desarrollar un modelo de desarrollo de la oferta de servicios de fisioterapia para
incrementar la participacion en el mercado con el fin de ayudar al bienestar fisico

de los pobladores de Pillaro.

En el centro de fisioterapia y estética Mayti deben orientar las campafias de
difusion a que las personas primero conozcan los beneficios de la fisioterapia para
asi crear una necesidad la cual es la de salud en cuanto a lesiones fisicas, para asi
vincularla a la poblacion para la demanda de la misma con el fin de aumentar la
demanda que podréa brindar al centro de fisioterapia una mayor participacion en el

mercado.

Se recomienda también que el centro de Fisioterapia y Estética Mayti realice
estrategias de marketing que vayan directamente orientadas a la captacion de
nuevos clientes para de esta manera aumentar la participaciéon de dicho centro en

el mercado y con posibilidad de expansion del mismo.

Por otro lado la vinculacion con otros centros de fisioterapia que son directamente
competidores, a través de alianzas estratégicas para fortaleces el desarrollo de la
oferta con el fin de crear una equidad en el mercado, con estrategias, las cuales se
pueden aplicar en diferentes frentes de servicio y asi realzar y cambiar la imagen

que tiene la poblacion de lo que de verdad es la Fisioterapia.

El centro de Fisioterapia y Estética Mayti debe aplicar un plan de renovacion e
implementacién de equipos para crear ventajas competitivas con respecto a los

demas centros de la ciudad. Asi mismo debe capacitar a todo el personal
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involucrado en el servicio de fisioterapia con el fin de optimizar recursos y elevar

la satisfaccion al cliente.

Finalmente se recomienda el disefio un modelo de desarrollo de le oferta de
servicios de fisioterapia para incrementar la participacion en el mercado del centro

de fisioterapia y estética Mayti.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1 TEMA:

Disefiar un modelo de desarrollo de le oferta de servicios de fisioterapia para
incrementar la participacion en el mercado del centro de fisioterapia y estética
Mayti.

6.1.1 DATOS INFORMATIVOS

Institucion Ejecutora: Centro de Fisioterapia y Estética “Mayti”
Beneficiarios: Lcda. Mayra Campafia, Lcda. Cristina Rodriguez-
Comunidad en general

Localizacion Geografica: Provincia Tungurahua- Canton Pillaro-
Parroquia Pillaro-Barrio: San Luis-Direccion: Rocafuerte entre Sucre y
Flores.

Tiempo estimado para la ejecucién: 12 meses

Fecha de Inicio: Agosto del 2016

Fecha estimada de finalizacion del proyecto: Agosto del 2017

Equipo técnico responsable: Lic. Mayra Campafia- Gerente propietaria

del Centro de Fisioterapia y Estética “Mayti” Lic. Cristina Rodriguez-

Copropietaria de Centro de Fisioterapia Mayti.
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6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

A diferencia de otros productos del mercado, los servicios de salud
especificamente hablando de fisioterapia tienen una naturaleza dual: por un lado,
constituyen un componente fundamental del desarrollo y el bienestar social; por la
otra, forman un creciente sector de la actividad econémica que no desaparece con

el tiempo pues la salud siempre sera prioridad|.

La aparicion de servicios de fisioterapia realmente eficaces en el presente
siglo les ha dado un valor positivo y los ha convertido en objeto de demandas

crecientes por parte de la sociedad siempre y cuando esta se dé a conocer.

El acceso a estos servicios de salud ha pasado a ser un indicador del
bienestar y de la calidad de vida de una comunidad. Por consiguiente, la salud no
es solo uno de los fines del crecimiento econdémico, es también una de sus

condiciones, ya que es parte de los determinantes de la productividad.

Ademas la prestacion de servicios de salud constituye uno de los
mecanismos de redistribucion de la riqueza y, junto con la educacion, es un
elemento principal para promover una auténtica igualdad. De igual manera, el
financiamiento y la prestacion de servicios de salud se han convertido en un sector

dindmico de todas las economias modernas.

Al igual que muchos sectores de la economia, el mercado de servicios
médicos presenta diversas falencias. Entre las mas importantes se cuentan las
siguientes: externalidades, incertidumbre, condiciones monopoliticas, ignorancia
del consumidor, demanda inducida entre otras siendo este un punto del cual
queremos utilizar en esta investigacion para dar solucion a la problematica

expuesta anteriormente.

A pesar que la creciente tendencia del mercado de salud es ascendente
podemos evidenciar que se hablamos de la fisioterapia esto no ocurre, sobre todo
en la ciudad de Pillaro en la cual por desconocimiento de sus beneficios, la
poblacién no solicita estos servicios pero el problema radica en que las entidades
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que brindan estos servicios no se han preocupado por intervenir en el desarrollo de

la oferta.

6.3. JUSTIFICACION

Es de suma importancia no solo para el centro de fisioterapia y estética
Mayti sino para toda la comunidad, el desarrollo de la oferta de servicios de
fisioterapia ya que el paciente o Ilamémosle cliente externo serd beneficiado
primero con el conocimiento de las diferentes lesiones que se pueden tratar aqui y
que ayudan directamente a dar una mejor calidad de vida, sino también de la
disponibilidad de tratarse las mismas en un lugar mas comodo y accesible en la

misma ciudad de Pillaro.

En la presente propuesta se pretende determinar en datos reales la
participacion en el mercado que actualmente presenta el centro de fisioterapia y
estética “Mayti” con relacion a los competidores directos, para determinar

tendencias de preferencia de los actuales y futuros clientes.

Con los resultados obtenidos se orientara el tipo de modelo que se aplicara
para incrementar la participacion en el mercado del centro de fisioterapia y
estética Mayti y por ende incrementar los réditos econémicos pero siempre
respetando la ética profesional y la razén de ser de la institucién que son nuestros

pacientes.

6.4. OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de desarrollo de le oferta de servicios de fisioterapia para
incrementar la participacion en el mercado del centro de fisioterapia y estética
Mayti.
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6.4.2 Objetivos Especificos

Analizar la situacion actual del desarrollo de la oferta en la ciudad de Pillaro de la

provincia de Tungurahua.

Elaborar un estudio de mercado para implementar el modelo de desarrollo de la

oferta de los servicios de fisioterapia.

Establecer un plan de accion a fin de poner en marcha el modelo de desarrollo de
la oferta de servicios de fisioterapia para incrementar la participacion en el

mercado del centro de fisioterapia y estética Mayti

Evaluar los resultados obtenidos del andlisis de participacién en el mercado

6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA
OFERTA

(Asmundson, 2010) Dos o tres palabras. Eso basta para que a uno se le acelere
el pulso. en la revolucién francesa fueron “libertad, igualdad, fraternidad”; en
una buena relacion suele ser un “te amo”; y en la declaracion de independencia
de estados Unidos fueron “vida, libertad, felicidad”. Para muchos economistas,

las palabras magicas suelen ser “oferta, demanda, precio”.

Segln esta autora nos aporta que en toda transaccién de compra y venta de un
servicio, el precio estd determinado por la oferta y la demanda, que a su vez

depende de la tecnologia y el entorno en el que se desenvuelven las personas.

Objetivo del Desarrollo Prospectivo de la Red de Servicios

(Nicarahua, 2008) en el manual domado del pais de Nicaragua manifiesta que
en el Desarrollo Prospectivo de la Red de Servicios, el objetivo del desarrollo

prospectivo de la red, es garantizar a la poblacion el acceso a los servicios de
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salud, dotando a sus establecimientos y equipos, para la competencias necesarias
para fomentar la salud y prevencion de enfermedades. Manifiesta también que el
desarrollo prospectivo de la red requiere de tres procesos complementarios: (i) la
categorizacion de todos los establecimientos de salud del pais; (ii) la definicion de
las redes y su vision futura, y (iii) el plan de desarrollo inmediato, de mediano y

de largo plazo.
Desarrollo de la oferta y el modelo de negocio

(Conversis, 2015) En este articulo lo mas relevante es que indica que “es
imprescindible desarrollar soluciones que resuelvan los problemas y necesidades
reales de los usuarios (y de los no usuarios) destilados a partir de unos customer
insights que se construyen y validan mediante una combinacién ecléctica de

técnicas -clasicas y no tradicionales- de investigacion”.
Investigacion de Mercado

Para realizar una investigacion de mercado se puede primeramente distinguir 2

tipos de datos. 1. Datos primarios y 2. Datos secundarios.

(Jose Francisco Aliaja y Otros, 2014) nos indica que las fuentes de datos
primarias se refieren a hechos, cifras y otra informacién original que el
investigador genera para resolver una problematica en concreto, en si no existen
datos preliminares para una investigacion sino que los datos deben ser creados

para ella.

Las fuentes de datos secundarias: a diferencia de la anterior esta refiere
refieren a hechos, cifras, datos ademas de otra informacién con otros fines y que
el investigador recurre para su investigacion. Las fases de una encuesta son: 1.-
Deteccién del problema y determinacion de los objetivos, 2.- Trabajos de
investigacion preliminares, 3. El cuestionario: Disefio del cuestionario, de sus
preguntas y codificacion de respuestas, 4. EI muestreo: Determinacion del tamafio
de la muestra y de la forma de seleccion de individuos, 5. El trabajo de campo, 6.

Codificacion y grabacion de datos, 7. Tabulacion y analisis de resultado.
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Estrategias para el desarrollo de la oferta
Marketing de servicios
(Heredia, 2013) ADENA SERVICIO — UTILIDADES

Las compaiiias de servicios exitosas son las que; entienden la cadena de servicio —
utilidades, la cual vincula las utilidades de una compafiia de servicios con la

satisfaccion de empleados y clientes. Esta cadena consta de 5 eslabones:

UTILIDADES Y
CRECIMIENTO
SALUDABLE

Un desempefio
Isuperior de la
|

compafia  de

MAYOR servicios
EMPLEADOS YRRl e e
DE SERVICIO s lse mantienen o
PRODUCTIVOS leales, repiten
Y » compras, y
Creacion de ;
CALIDAD  SATISFECHOS  Bliaior para o oo  stroe
INTERNA DEL ciente Y dlientes
entrega e
SERVICIO ‘ Empleados mas selrvicio mas
satisfechos, :I:E?eznte Y
Seleccion y leales y
capacitacion trabajadores.
cuidadosa  de
los empleados, o
ambiente de o
trabajo de
calidad, y fuerte
apoyo para

quienes tratan
con los clientes.

Figura 16 CADENA SERVICIO — UTILIDADES

Fuente: http://e-learningmarketing.blogspot.com/2012/07/estrategia-del-producto-
y-de-los.html

Asi tenemos que, para alcanzar las metas de utilidades y desarrollo del
mercado hay que comenzar por hacerse cargo de quienes atienden a los

clientes(pacientes).El marketing de servicios demanda mas que las 4P del
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marketing externo tradicional que usa pues requiere del marketing interno y del

marketing interactivo:

El marketing interno se refiere a que la compafiia debe capacitar y motivar
eficazmente a su personal de contacto con los clientes al personal de servicio de
apoyo con el fin de que trabajen como un equipo. ElI marketing interno precede al

marketing externo.

El marketing interactivo implica que la calidad del servicio dependera en gran
medida de la calidad de la interaccién comprador-vendedor durante el encuentro
de servicio.

6.7 METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

s.-Establecer un _
plan de accién a 1.-Analizar la

situacion actual
del desarrollo de
la oferta en la
ciudad de Pillaro
de la provincia de

fin de poner en
marcha el modelo
de desarrollo de
la oferta de

servicios de Tungurahua
fisioterapia

2.-Elaborar un estudio de
mercado para implementar el
modelo de desarrollo de la
oferta de los servicios de
fisioterapia.

Figura 17 MODELO OPERATIVO

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Analisis.
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6.7.1 DIAGNOSTICO LA SITUACION.

El diagnostico situacional nos orienta a identificar y evaluar la condicion
actual de la oferta de los servicios de Fisioterapia de la ciudad de Pillaro de la

provincia de Tungurahua.

COTOPAXI

PILLARO

Figura 18 Ubicacion Geogréfica de la ciudad de Pillaro

Fuente: http://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/9125/1/T-ESPEL-ITH-
0016.pdf

6.7.1.1 Antecedente Historico.

La ciudad de Pillaro es la ciudad més antigua de la provincia de
Tungurahua. Hablando precisamente de la oferta de fisioterapia podemos decir

que esta en la ciudad desde hace mas de 20 afios pero no ha tenido un correcto
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desarrollo en el que pueden invertir varios factores y principalmente es que no
existe promocién en salud primaria en la cual involucrarian la difusion de la
fisioterapia para que las personas tengan el conocimiento necesario y puedan

acceder a estos beneficios.

En la actualidad existen 5 centros en los cuales las personas
independientemente de su clase social, raza y sexo, pueden adquirir estos servicios
pero podemos denotar que tampoco estamos cubriendo las necesidades de la
poblacion.

6.7.1.2 Aspectos Geograficos

Pillaro tiene una extension de 443,1km? su nombre viene del quichua de
en espafiol significa “Altar de Dios”. Se encuentra a 12km de la cuidad de Ambato
por lo que hemos detectado la migracion de personas a servicios de fisioterapia de

esta localidad.

Tabla 19

Poblacion de Pillaro

POBLACION
HOMBRES

MUJERES
2991

Tabla 20

Fuente: Inec

Elaborada por: Cristina Rodriguez

6.7.1.2 Aspectos Socio-Culturales.

Para esta investigacion los datos mas relevantes en este aspecto primero es
el tipo de trabajo de las personas que en la ciudad de Pillaro se orienta mas a la
agricultura ganaderia y al comercio en general creando asi tipos de lesiones
especificas, en cuanto al desarrollo de la oferta de fisioterapia podemos decir que
el aspecto cultural es el relevante ya que no se ha creado una cultura en salud en la

que no esta involucrada la fisioterapia.
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6.7.1.4 Situacion de la oferta de fisioterapia de la ciudad de Pillaro.
En el andlisis de la situacién de la oferta de fisioterapia tomando datos obtenidos
en la encuesta determinamos que la poblacion de Pillaro no ha recibido

tratamientos de fisioterapia asi:

¢Ha utilizado los servicios de

fisioterapia?

Siempre 72
Nunca 167
Ocasionalmente 126
Total 365

Fuente: datos obtenidos en la encuesta

Elaborado por: Cristina Rodriguez

6.7.1.5 Ofertantes de servicios de fisioterapia.

Actualmente existen cinco centros de fisioterapia en la ciudad de Pillaro.
Centro de Fisioterapia y Estética Mayti

SAPAMEDICO

Centro de fisioterapia Municipio de Pillaro

Centro de fisioterapia Callate

Centro de fisioterapia Buena Vida

Asi también obtuvimos los datos de las preferencias de las personas a los

diferentes centros.
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¢Al momento de elegir un centro de

fisioterapia que institucion elige usted?

Centro de Fisioterapia y Estética

MAYTI 17
Centro de fisioterapia Municipio de

Pillaro 34
Spamedico 52
Centro de fisioterapia Callate 4
Centro de fisioterapia buena vida 2
otros 95
Ninguno 161
Total 365

Elaborada por: Cristina Rodriguez

Fuente: Datos obtenidos en la encuesta

En estos datos podemos evidenciar que se da en su mayoria una migracion a la
ciudad de Ambato, aparte que de los centros de la ciudad el centro de fisioterapia

solamente tiene un 5% de participacion.

6.7.1.6 Andlisis de la Matriz
Las presentes Matrices estan realizadas en funcién del centro de fisioterapia y
estética Mayti.
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Tabla 21

MATRIZ DE ANALISIS INTERNO PCI

) TOTAL
FACTORES PESO | CALIFICACION PONDERADO
FORTALEZAS
Personal capacitado con titulo de cuarto nivel 0,13 4 0,5
Fusion entre fisioterapia y estética (ventaja competitiva) 0,13 4 0,5
Prestiai . . - - —
estigio, confianza mediante z_allanza estratégica con clinica 013 4 05
Latina
Horario amplio de atencion incluido domingo (Continuo) 011 4 0,4
Instalaciones adecuadas para la comodidad y atencion al
par y 013 4 0,5
paciente
Tecnologia avanzada en el area de estética 0,13 4 0,5
Posicionamiento de la marca en el cantén Pillaro 0,145 4 0,6
Altos valores corporativos 0,13 4 0,5
TOTAL: 10 4,0
DEBILIDADES
Nivel Basico en tecnologia para el &rea de fisioterapia 0,13 2 0,3
Falta de informacién a la comunidad de pillarlo por el cambio de 013 ) 03
instalaciones ' '
Sefializacion no adecuada para el .acceso al centro de atencion 013 1 01
Mayti
El centro no posee el equipo informético para la instalacion del 013 5 03
software para manejo de centros de fisioterapia ’ ’
Falta de guias de apoyo para tratamiento de pacientes 0,13 2 0,3
Organizacion deficiente con respecto a los turnos designados a 013 ) 03
los pacientes ’ '
Capital pasivo en cuotas de alto valor 0,13 1 0,1
Instalaciones del consultorio no son propias 0,13 1 0,1
TOTAL: 1,00 1,6

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Analisis
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Tabla 22
MATRIZ DE ANALISIS EXTERNO - POAM

p TOTAL
FACTORES PESO | CALIFICACION| ONDERADO
OPORTUNIDADES
Apoyo del gobierno de pillarlo mediante una alianza estratégica
. . 0,13 4 0,5
del IESS a consultorios particulares
Posibilidades de expansion ya que nuestro o de campo de fusion 013 3 04
(fisioterapia-estética) no es explotado dentro del cant6n ' ’
Existe alta demanda de servicios y atencidn por parte de las 013 5 0.3
personas que conocen Y saben de sus beneficios ' ’
Zona comercial 0,13 3 0,4
Apoyo de las autoridades para la difusidon de los servicios del
L 0,13 3 0,4
centro de atencion
Prestacion de servicios de capacitacién a diferentes
o - 0,13 3 0,4
organizaciones fuera del centro de atencion
Competencia frente a los otros centros de atencién como
. . 0,13 2 0,3
oportunidad de mejora
Crecimiento estratégico con ligas cantonales 0,13 3 0,4
TOTAL: 1,00 2,9
AMENAZAS
Conocimiento deficiente sobre fisioterapia en la comunidad del
. 0,13 1 0,1
canton Pillaro
Productos sustitutos 0,13 1 0,1
Centros que dafian el mercado a nivel econémico 0,13 1 0,1
Alta aglomeracion a futuro de estudiantes y profesionales en 013 3 04
fisioterapia ' ’
Paradigmas culturales de la poblacion 0,13 2 0,3
La especialidad de fisioterapia no tiene mayor importancia
o 0,13 1 0,1
frente a otras ramas médicas
Tramites burocraticos con el MSP 0,13 1 0,1
Riesgo de termino de contrato de instalaciones 0,13 4 0,5
TOTAL: 1,00 1,8

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Analisis
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Tabla 23

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

e Personal capacitado con titulo de
cuarto nivel

e Fusion entre fisioterapia y estética
(ventaja competitiva)

e Prestigio, confianza  mediante
alianza estratégica con clinica Latina

e Horario amplio de atencion incluido
domingo (Continuo)

e Instalaciones adecuadas para la
comodidad y atencion al paciente

e Tecnologia avanzada en el area de
fisioterapia

e Posicionamiento de la marca en el
canton Pillaro

e Altos valores corporativos

DEBILIDADES

e Nivel Basico en tecnologia para el
area de fisioterapia

e Falta de informacion a la comunidad
de Pillaro por el cambio de
instalaciones

e EI centro no posee el equipo
informéatico para la instalacion del
software para manejo de centros de
fisioterapia

e Falta de guias de apoyo para
tratamiento de pacientes

e Organizacion deficiente con respecto
a los turnos designados a los pacientes

e Instalaciones del consultorio no son
propias

OPORTUNIDADES

Alianza estratégica del IESS a
consultorios particulares

Posibilidades de expansion ya
gue nuestro o de campo de
fusion  (fisioterapia-estética)
no es explotado dentro del

FO:

v’ Proyectos de trabajo conjunto con el
Gad Pillaro para incrementar servicios y
ganar posicionamiento

v’ Aprovechar el prestigio adquirido y la
zona comercial para expandir el campo
de la fisioterapia mediante charlas y

DO:

v Adquirir 'y actualizar continuamente
tecnologia de tal manera que el centro de
atencion  crezca un  nivel  mas
aprovechando que la competencia incursar
en nuevos proyectos es necesario alcanzar
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canton

Existe alta demanda de
servicios y atencion por parte
de las personas que conocen y
saben de sus beneficios

Zona comercial

Apoyo de las autoridades para
la difusion de los servicios del
centro de atencién

Prestacion de  servicios de
capacitacion a  diferentes
organizaciones  fuera  del
centro de atencion con el fin
de captar mas pacientes.
Competencia frente a los otros
centros de atencibn como
oportunidad de mejora
Crecimiento estratégico con
ligas cantonales

v

Cursos
Desarrollar cambios en el espacio fisico
y con instalaciones adecuadas, tomando
en cuenta a la competencia como
oportunidad de mejora en el desarrollo y
crecimiento de Mayti

AMENAZAS

Conocimiento deficiente sobre
fisioterapia en la comunidad
del canton Pillaro

Productos sustitutos

Centros que dafian el mercado
a nivel econémico

Alta aglomeracion a futuro de
estudiantes y profesionales en

FA:

v

v

El pueblo de Pillaro no posee buenos
conocimientos sobre fisioterapia por lo
que mediante alianzas estratégicas con el
municipio se dara a conocer sobre el
tema

DA:

v' Instaurar un software informatico que nos
ayude a mantener la base de datos de las
personas que asisten al centro de atencion
Mayti y segmentar segin el conocimiento
de personas para saber dénde ponemos
mas atencion a la comunidad
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fisioterapia

e Paradigmas culturales de la
poblacion

e La especialidad de fisioterapia
no tiene mayor importancia
frente a otras ramas meédicas

e Riesgo de término de contrato
de instalaciones que no son
propias.

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Analisis
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ANALISIS DE LA COMPETENCIA ACTUAL

Tabla 24

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

Factores claves “Mayti” Centro Centro
del exito Esparsa Municipal

Ponderacién Clasificacion | Resultado Clasificacion Resultado Clasificcion Resultado

ponderado ponderado ponderado

Calidad en el | 0.40 3 1.20 2 0.80 3 1.20
Servicio
Competitividad | 0.10 2 0.20 2 0.20 4 0.40
del precio
Posicion 0.20 3 0,60 3 0.60 3 0.60
financiera
Afos en el|0.10 1 0.10 4 0.40 2 0.20
mercado
Equipos 0.20 4 0.80 1 0.20 1 0.20
Tecnoldgicos
Total 1.00 2.90 2.20 2.60

Elaborada por: Cristina Rodriguez

Fuente: Analisis
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Tabla 25

MATRIZ DE EVALUACION PONDERADA DE FORTALEZA COMPETITIVA

Centro de fisioterapia y Centro de Fisioterapia .
COMPETIDORES PESO estética “Mayti® Municipal SPA Médico
FCE/MEDIDADE
FORTALEZA
ESCALAPONDERACION [ESCALAPONDERACION ESCALAPONDERACION
7 1,40 5 1
Calidad en el servicio 0,20 10 2
Precio Competitivo 0,20 5 1 10 2,0 5 1
Profesionalismo 0,15 | 10 1,5 9 1,35 5 0,75
Gestion Empresarial 0.15 5 0,75 3 0,45 1 0,15
Talento Humano 0,15 9 1,35 9 1,35 5 0,75
Trabajo en equipo 015 9 135 9 1,35 9 1,35
Total 1,00 / 7,95 / 7,90 / 50

Elaborada por: Cristina Rodriguez

Fuente: Analisis
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6.7.2 ESTUDIO DE MERCADO.

El modelo de desarrollo de la oferta de fisioterapia contempla un estudio de

mercado considerando que son las personas de Pillaro mejor llamados pacientes,

son quienes consumen los servicios y de esta manera conocer el nivel de

satisfaccién que pueda generar la prestacion de servicios es fundamental. Es

imprescindible entender las diferentes necesidades entorno a la fisioterapia con el

objetivo de generar estrategias que permitan satisfacerlas, al igual que conocer la

oferta de fisioterapia para respaldar las debilidades que generan estos

establecimientos y asi desarrollar posibles soluciones y ponerlas en practica de

forma competitiva ubicandolas como estrategias para el crecimiento del mercado

del centro de fisioterapia y estética Mayti.

El objetivo fundamental es determinar la participacion en el mercado del Centro

de Fisioterapia y estética Mayti.

Con los datos anteriores realizaremos el siguiente cuadro de frecuencias

Tabla 26

Mercado Meta

CUADRO MERCDO META

DEMANDA CONS. MERCADO
DEMANDA | OFERTA | INSATISFECHA PERSONA META
3132 | 1346,76 1785,24 22533,29928

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Estudio de Mercado

CONCLUSION:

N° de personas atendidas para alcanzar el_

mercado meta

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Estudio de mercado.
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6.7.3 MODELO DE DESARROLLO DE LA OFERTA DE SERVICIOS DE
FISIOTERAPIA

PROPUESTA ESTRATEGICA

1. Vision.

Para el afio 2020 consolidar al Centro de Fisioterapia y Estética Mayti pionero en
el servicio de fisioterapia posicionando como la principal alternativa
rehabilitacion fisica, el mismo que comprende una trilogia perfecta entre
economia local, oportunidades de empleo, el efectivo servicio de fisioterapia para

el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion.
2. Mision.

Brindar bienestar fisico a los pacientes a través servicios de fisioterapia, sin

distincién alguna, con un compromiso de excelencia en todo lo que hacemos.

3. Politicas

Calidad de servicio: Cumplir adecuadamente la prestacién de los servicios,
conforme a los requerimientos de la poblacion de Pillaro

Participacion y Reconocimiento Social: Fortalecer la intervencion de los
directivos de los diferentes centros de fisioterapia para aumentar el desarrollo de

la oferta para el progreso de la misma, buscando la participacion social.

Colaboracién: Colaborar con las autoridades pertinentes y las personas
involucradas para el empoderamiento de la fisioterapia, mismos que se

beneficiaran de forma equitativa a todas los habitantes.
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4. Objetivo general.

Contribuir al desarrollo de la fisioterapia de la ciudad de Pillaro, para generar una
oferta competitiva y de calidad, que satisfagan integramente las expectativas y

necesidades de los pacientes o futuros pacientes.
5. Objetivos Especificos

Integrar y fortalecer directamente a los directivos de los centros de fisioterapia de
la ciudad de Pillaro para que constituya como el desarrollo de la oferta de

fisioterapia.

Mejorar e implementar la infraestructura del Centro de fisioterapia y Estética
Mayti de manera veraz y oportuna necesarios para garantizar una recuperacion

integral de los pacientes.

Fomentar los beneficios de la fisioterapia a la poblacion para garantizar una mejor
calidad de vida.

6. Estrategias para cada objetivo

Desarrollar un programa que permita integrar a los directivos de los diferentes
centros de fisioterapia que de manera completa permita la formacion de nuevas
estrategias para el desarrollo del mercado. Este proceso también debe contemplar
la estructuracion de alianzas con organismos gubernamentales creando asi

alianzas estratégicas que a la postre nos beneficiaran economicamente.

Orientar el trabajo de gestiébn municipal hacia la consecucion de recursos que
permitan la difusion e informacion a la poblacion de los beneficios de la
fisioterapia en procura del mejoramiento de las condiciones de vida de los

pobladores.

Otro de los elementos de accion primordial es la identificacién de principales
enfermedades para asi desarrollar los tratamientos &ptimos y establecer

prioridades para la mejora de tratamientos.
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Fomentar un pensamiento sobre la importancia de los servicios de fisioterapia
siendo una de las principales herramientas la Salud Primaria.

Generar una estrategia de promocion integral que permita desarrollar una
identidad propia a la fisioterapia y los beneficios de la misma y los centros que

tiene el canton a los que la poblacion puede acudir.

ESTRATEGIAS

CADENA SERVICIO - UTILIDADES

Un eje principal en el modelo de desarrollo de la oferta de fisioterapia es que se
debe concentrar la atencién tanto en los pacientes como en el personal que
laboran; entienden la cadena de servicio — utilidades, la cual vincula las utilidades

de un centro de fisioterapia, con la satisfaccion de empleados y .

calidad interna
de servicio

empleados utilidades y

satisfechos y crecimiento
productivos saludable

paciente
satisfecho y
leales

mayor valor del
servicio

llustracién 2 Cadena Servicio — Utilidad

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Analisis.
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Como dictan los objetivos de este plan es aumentar el desarrollo de la oferta por
lo cual vamos a Interactuar con los representantes de cada centro para poder asi,
crear alianzas estratégicas con los diferentes centros y asi crear una campafa de
difusion masiva en el canton Pillaro para informar a la poblacion sobre los

beneficios de la fisioterapia asi tenemos:
Campafia masiva de difusion

Desarrollar alianzas Estratégicas con instituciones con los centros y con el

Gobierno Auténomo Descentralizado de la ciudad de Pillaro.
ESTANDARIZACION DEL PRECIO BASICO POR SESION

Es complicado por no decir imposible ponerse de acuerdo en que cada centro
cobre la misma tarifa pero con alianzas estratégicas en negociaciones se puede
fijar una base de precio fijo en terapia minima y dejar al libre albedrio el alza de la

misma.

Con esto se pretende de manera inicial lograr una equidad y el facil acceso a las
personas a este servicio ya que el fin es aumentar la oferta y el precio va

directamente involucrado.
PUBLICIDAD:
Triptico.

Elaboracion de tripticos que informen sobre la fisioterapia para asi llegar de forma

fisica a los futuros paciente

Croquis

Con la ubicacién del centro para que la poblacion tenga mejor acceso
CAPACITACIONES

Objetivo:

Crear una necesidad en la poblacion sobre el tratamiento de sus dolencias fisicas

en base a la fisioterapia.
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Objetivos Especificos:

Brindar charlas y capacitaciones en primera instancia a los principales directivos

de los entes de desarrollo

Determinar los medios de comunicacién masivos para dar a conocer los beneficios

de la fisioterapia y los paquetes de servicio acorde con cada tratamiento.

Realizar croquis instructivos del centro de fisioterapia y estética Mayti asi como
los servicios que aqui se ofrecen para la difusion del centro y mayor captacion de

pacientes
Charlas.

Esquematizadas de facil entendimiento para llegar a toda la poblacion en general

sin distincién alguna.
Capacitaciones a Instituciones.

Al personal que labora en los diferentes centros para mejorar la atencién al

paciente, concientizando en que son la pieza fundamental en el desarrollo.

En segunda instancia se dictaran capacitaciones en diferentes instituciones sobre
salud ocupacional involucrando los beneficios de la fisioterapia para concientizar

a inicialmente a estos sectores.

En tercera instancia se realizara capacitaciones a la poblacion tratando de incluir
la mayor cantidad posible de habitantes lo cual se realizara paulatinamente y

sectorizando.

6.9 EVALUACION
Una vez captado la mayor parte de pacientes mediante un buzén de sugerencias en
el cual se receptan los problemas que pudieren presentar los usuarios que estaria

calculado de la siguiente forma.

Indice de satisfaccion de usuario =
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Numero de problemas resueltos

Numero de problemas registrados
Otra forma en la que podemos evaluar es mediante una encuesta de satisfaccion en
la que se recogio datos preliminares:

Tabla 27

Calificacion servicio.

¢Si ha recibido algun tipo de servicio en el Centro Mayti como calificaria su servicio?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 122 334 334 334
Muy bueno 144 39,5 39,5 72,9
Bueno 88 241 241 97,0
Regular 10 2,7 2,7 99,7
Malo 1 3 3 100,0

Total 365 100,0 100,0

Elaborado por: Mayra Campafia
Fuente: Tesis La comunicacion con el cliente externo y su incidencia en la
demanda de servicios de Fisioterapia y Estética del Centro MAYTI

En estos datos nos damos cuenta que los usuarios que acuden al centro de
fisioterapia y estética Mayti se encuentran en un nivel aceptable de satisfaccion no
obstante esto nos servird como referencia de punto de partida y después de realizar

el demos volver a evaluar para comparar los resultados.

6.8 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

La implementacion de la propuesta estard a cargo principalmente de la Gerente
Lic. Mayra Campafia y Sub Gerente Lic. Cristina Rodriguez ademéas estara
involucrado el Gobierno Auténomo Descentralizado de la ciudad de Pillaro y los

representantes de los cuatro centros de fisioterapia restantes.
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6.8.1 PLAN DE ACCION

Tabla 28

Plan de accién

Objetivo Estrategia | Actividade Inicio Fin Responsabl Recursos Medio de Resultado
S S e Costos comunicacié Esperado
n
Alianza Encuentros | Diciembr | Diciembr Financiero Escritos Fortalecer la
estratégica | con los | e del | e del S oferta
Integrar y o
directivos | 2014- 2015 200
fortalecer Lcda
direct . de las | Febrero, :
irectamente a g
o6 directivos d diferentes | Mayo Cristina
os directivos de .
entidades | Julio, Rodriguez
los centros de ) o
o ) involucrado | Diciembr
fisioterapia de la .
Estandariz | s “para | e 2015
ciudad de »
acion  del | llegar a
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Pillaro para que | precio base | negociacio
constituya como | de nes
el desarrollo de | fisioterapia
la oferta de | porsesion
fisioterapia.
Mejorar e | Promocién | Implementa | 1 Agosto | 15 de 2500 Financiero | Equipo de Mejorar la
implementar la |y mejora |r equipos | del 2014 | Agosto S magnetoterap | atencion al
infraestructura | de servicio | de 2014 ia cliente
del Centro de fisioterapia )
o ) Equipo de
fisioterapia vy .

o ] laser terapia
Estética Mayti Mayra
de manera veraz Campafia Electro
y oportuna . estimuladores

Cristina )
necesarios para 15 de ) portatiles
Rodriguez
garantizar  una Agosto
recuperacion 2014
integral de los
acientes. .
P Cambio de
establecimi | Renovar o 2000
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ento cambiar
instalacione
Marzo Nuevas
S
2015 instalaciones
mayo del
2015
Fomentar  los | Charlas Capacitacio | 15 15 Mayra Financiero Desarrollar la
beneficios de la nes a | Agosto Octubre | Campafia S necesidad de
fisioterapia a la funcionario | del 2014 | 2014 o servicios de
. Cristina Humano o )
poblacion para S. ] fisioterapia
_ Rodriguez | 5000
garantizar  una
_ ) Charlas a la .
mejor calidad de y Directivos
_ poblacion
vida. de los
centros

Elaborada por: Cristina Rodriguez

Fuente: Anélisis.
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6.9 ESQUEMA ACTIVIDADES, RESPONSABLES, PRESUPUESTO, CRONOGRAMA

Tabla 29
ACTIVIDADES, RESPONSABLES, PRESUPUESTO, CRONOGRAMA

Actividades Responsables Presupuesto Cronograma
Lic. Mayra | Fondos propios
Alianzas Campafia
estratégicas Lic.  Cristina
Rodriguez JUNIO JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
Estandarizacion TIEMPO [1]2[3[4|1]2]3|4|1]2[3]4| 1] 2| 3[4| 1[2[3[4] 1] 2| 3[4] 1]2]3
de precios Lic. Mayra
Camparia Alianzas X [X X X| x| X
Directivos  de estratégica
o X X X X X X X
los centros Estandarizacion
privados de precios
Determinar
X X X X X X X | x
estrategias
X| X|X
Cotizacion X
XX | X
Implementacion | Lic. Mayra | Fondos propios | | \/erificacién de
de equipos Campafia

Lic.  Cristina

producto
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Rodriguez

Lic. Mayra

Campafia
Charlas y | Lic. Mayra | Fondos propios
capacitaciones Campaiia

Lic.  Cristina
Rodriguez

Lic. Mayra
Campafia

-Concretar

compra

la

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Analisis.
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6.10 PRESUPUESTO

Tabla 30
PRESUPUESTO
PRESUPUESTO

DETALLE TOTAL
RECURSOS MATERIALES 72
RECURSOS TECNOLOGICOS 2245
RECURSOS HUMANOS 2840
OTROS 1558,2
SUBTOTAL 6715,2
IMPREVISTOS 10% 671,52
TOTAL 7386,72

Elaborada por: Cristina Rodriguez
Fuente: Analisis.

6.11. PREVISION DE LA EVALUACION
La investigadora necesita evaluar el resultado ya que si no evaluamos no medimos
y si no medimos no podemos determinar el para lo cual utilizaremos las siguientes

preguntas.
¢ Quienes solicitan evaluar?

La evaluacion es solicitada por la investigadora directamente e indirectamente por
el cliente externo, ya que el consultorio Mayti puede crecer y mejorar si se aplica

las diferentes estrategias aprendidas en el transcurso de la Maestria estudiada.
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¢Por qué Evaluar?

Es importante la evaluacion para verificar si se aplicd correctamente las
estrategias de desarrollo de la oferta planteada, y diagnosticar correctamente las

falencias que no dejan que la empresa crezca.
¢Para qué Evaluar?

Evaluamos para medir el estado de éxito/ fracaso que posee la empresa y de esta

manera tomar medidas que eviten problemas tanto internos como externos.
¢Que Evaluar?

En esta investigacion queremos evaluar el desarrollo de la oferta y el incremento

de la participacion en el mercado del centro de fisioterapia y estética Mayti
¢Quién Evaluara?

El investigador es el que realiza la evaluacion ya que es la interesada directa al ser

duefia de la empresa.
¢ Cuando Evaluar?

La evaluacion se la puede utilizar en cualquier momento, es importante evaluar
todo y en todo momento tanto el entorno interno como externo un ideal seria cada

trimestre.
¢ Cémo Evaluar?

Se evalla con las diferentes técnicas de medicion de resultados y de ello depende

el exito o fracaso de la empresa.
¢Con que Evaluar?

Evaluamos mediante resultados obtenidos por las técnicas de medicion.
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2. ANEXOS
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ENCUESTA:

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD
ENCUESTA PARA EL DESARROLLO DE OFERTA DE SERVICIOS DE
FISIOTERAPIA

OBJETIVO:
Analizar la participacion en el mercado del centro de fisioterapia y estética
“Mayti”.

INSTRUCCIONES:

Buenos dias/tardes, estamos realizando una encuesta para evaluar el desarrollo del
mercado de fisioterapia. Le agradeceremos brindarnos un minuto de su tiempo y
responder las siguientes preguntas:

1.- ¢{Qué edad tiene usted?

15-25

25-35

35- 45

45 —-55

Mas de 55

2.- Sexo
a) Hombre
b) Mujer

3.- ¢conoce usted los beneficios de la Fisioterapia?
a) Si
b) No

4.- ¢Ha requerido usted los servicios de fisioterapia?
a) si
b) no

Con que frecuencia ---------------
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5.- ¢Ha utilizado los servicios de fisioterapia?
a) Si
b) No

6.- ¢ Al momento de elegir un centro de fisioterapia que institucion elige usted?

a) Centro de Fisioterapia y estética Mayti
b) Centro del Municipio de Pillaro
c) SPAMEDICO
d) Lcda. Paulina Pérez
e) otros.
7.- ¢Como fue la atencidn que recibid en este centro?
a) poco satisfactoria
b) satisfactoria
€) muy satisfactoria

8.- ¢Con que frecuencia utiliza usted los servicios de fisioterapia?

a) Varias veces a la semana
b) Unavez a la semana

c) Unavez al mes

d) Unavez al afio

9.- ¢cree usted que si recibe mas informacidn sobre los beneficios de la
fisioterapia se trataria en los centros de la ciudad de Pillarg?

a) Nunca
b) Raravez
c) Siempre

10.- ;Cuéanto estaria usted dispuesto pagar por un servicio de fisioterapia?

11.- ;Conoce usted el centro de fisioterapia y estética “Mayti”

a) Si
b) No
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Porcentaje

ANALISIS DE MERCADO

En la encuesta realizada la primera pregunta consta:

1.- ;CONOCE USTED LA FISIOTERAPIA?

A los cuales contestaron:

PRIMERA PREGUNTA

Frecuenc | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
ia e valido acumulado
Sl 180 49,7 49,7 49,7
Vaélido
182 50,3 50,3 100,0
S
Total 362 100,0 100,0

£0,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

Andlisis:

PRIMERA PREGUNTA

De las 362 personas encuestadas las 180 que equivale al 49,7% respondieron
que conocen sobre la fisioterapia mientras que 182 equivalente al 50,3%
respondieron que no.

Por consiguiente:

Para nuestra poblacion andlisis tomaremos en cuenta es 180 que equivale al
49,7% que contestaron si.
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2.-
FISIOTERAPIA?

HA NECESITADO USTED ALGUN TRATAMIENTO DE

SEGUNDA PREGUNTA
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
S 163 45,0 90,6 90,6
Vélidos NO 17 4,7 9,4 100,0
Total 180 49,7 100,0

Perdidos Sistema 182 50,3

Total 362 100,0

-+

Analisis:

De las 362 personas encuestadas tomaremos en cuenta las respuestas de las 180

de nuestra poblacion estudio, de las cuales 163 que equivale al 90,59%

respondieron que han necesitado algin tratamiento de fisioterapia mientras que

17 equivalente al 9,44% respondieron que no.

Por consiguiente:
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3.- SE HA HECHO REALIZAR ALGUN TRATAMIENTO EN UN
CENTRO DE FISIOTERAPIA?

TERCERA PREGUNTA
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
S 79 21,8 43,9 43,9
Validos NO 84 27,9 56,1 100,0
Total 163 49,7 100,0
Perdidos Sistema 182 50,3
Total 362 100,0
Analisis:

De las 362 personas encuestadas tomaremos en cuenta las respuestas de las 163

de nuestra poblacion estudio, de las cuales 79 que equivale al 43,89%

respondieron que si han recibido tratamiento fisioterapéutico, mientras que 84

equivalente al 56,11% respondieron que no.

Por consiguiente:

La demanda insatisfecha es equivalente al 56,11% de nuestra poblacién.
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4.- ¢(CON QUE FRECUENCIA Ha RECIBIDO TRATAMIENTO
FISIOTERAPEUTICO?

CUARTA PREGUNTA
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
DIARIA 3 8 3,8 3,8
SEMANAL 14 3,9 17,7 21,5
Validos MENSUAL 27 7,5 34,2 55,7
ANUAL 35 9,7 44,3 100,0
Total 79 21,8 100,0
Perdidos  Sistema 283 78,2
Total 362 100,0
Analisis:

De las 180 personas de nuestra poblacion estudio, tomaremos en cuenta las

respuestas de las 79 que recibieron tratamientos de fisioterapia encontramos

que, 3 personas que corresponde al 3,78% han recibido tratamiento

diariamente, 14 que equivale al 17,72% lo han recibido semanalmente, 27 que
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corresponde al 34,18% lo han recibido mensualmente; y 35 que corresponde al

43,3% lo han recibido anualmente.
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CAPACITACIONES SAN FRANCISCO

INV/EDCIAMEC

——
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CHARLAS A EXPENDEDORAS DE COMIDA
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VOLANTES NUEVO LOCAL

M SE R
Fisioestetica - s
LiCa e

El centro de Terapia fisica y estética Mayti pone a su
disposicién para su comodidad nuestras nuevas instalaciones
ubicada Rocafuerte entre Sucre y Flores

Con nuestros tratamientos de fisioterapia- Recibe 10%

An Ancriinntn

Dolores musculares ' j

Estrés 3 ) y

4 /
Problemas reumdticos / ‘/A\
Pardlisis Facial

Dolores de columna

Y en nuestra drea de estética:

Liposuccidn sin cirugia

Venl!  Te

Depilacién definitiva
esperamos

Problemas de acné, manchas.
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