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RESUMEN

EL BENCHMARKING COMO HERRAMIENTA DE GESTION EN LA
‘FUNDACION MARIA JOSFE”

El presente documento tiene como prioridad fundamental proponer estrategias de
benchmarking para lograr mejoras en el servicio, e incrementar la fidelizacion de
clientes en la Fundacion Maria José. Con esto se pretende buscar estrategias con el
fin de solucionar los principales problemas que se detecten durante la investigacion.
Fundacion Maria José cuenta con varias sucursales ofreciendo servicios de
odontologia y optometria, a través de la investigacion esto presenta un inconveniente,
ya que incumple con normas en cuanto lo que corresponde al servicio de optometria.
En base a esto se decidio a proceder con la busqueda de mejores practicas en lo que
corresponde a dicho servicio. Se utilizaron deferentes herramientas informaticas
como fueron los casos del Google Map, Buscadores de Google y Google Trends.
Llegando a la conclusion que Fundacion Maria José carece de herramientas de
marketing digital, asi como infraestructura y publicidad y a su vez cuenta con personal
poco capacitado. Se recomienda Iniciar la implementacién de la gestién de calidad

como estrategia de diferenciacion.

Palabras Claves: Benchmarking; Optometria; Google tendencia



ABSTRACT

BENCHMARKING AS A MANAGEMENT TOOL IN THE
"FUNDACION MARIA JOSE"

The main priority of this document is to propose benchmarking strategies to
achieve service improvements and increase customer loyalty at Fundacion Maria José
institutions. This is to seek strategies in order to solve the main problems that are
detected during the investigation. Maria José institutions has several branches offering
dentistry and optometry services, through research this presents a drawback, since it
does not comply with regulations regarding the optometry service. Based on this, it
was decided to proceed with the search for best practices regarding said service.
Different computer tools were used, such as Google Map, Google Search Engines
and Google Trends. Reaching the conclusion that Fundacion Maria José lacks digital
marketing tools, as well as infrastructure and advertising, and in turn has poorly trained
personnel, it is recommended to start the implementation of quality management as a

differentiation strategy.

Key Word: Benchmarking; Optometry; Google trends



INTRODUCCION

Las organizaciones empresariales en sus diferentes etapas de desarrollo
establecen procesos de mejora continua para mejorar sus resultados y ser mas
eficientes. Existen diferentes estrategias de mejoras entre las que se encuentra la
gestion de la calidad, la gestion medio ambiental, la gestidn de riesgo y otras. Todas
las acciones anteriormente mencionadas forman parte de la proyeccion innovadora
gue tienen las organizaciones. Si bien todas las acciones antes mencionadas son de
caracter interno, existen otras de caracter externo que consiste en observar las
mejores practicas de la competencia que en el ambiente empresarial se denomina

benchmarking.

El benchmarking es una estrategia para lograr mejoras en el proceso, producto
0 servicio a partir de las mejores practicas empresariales que ejecutan las empresas
competidoras del mercado donde se desarrolla la empresa en cuestion. Eljunto alas
estrategias de marketing, el benchmarking es una estrategia del marketing externo

gue ejecuta una vigilancia tecnolégica de las mejores practicas de la competencia.

El Benchmarking es el proceso por el cual una empresa u organizacién obtiene
informacioén Gtil para ayudar a mejorar sus procesos. Esta informacion se consigue
mediante la observacion de otras instituciones o empresas que se identifiquen como
las mejores y mas fuertes en el desarrollo de operaciones y procesos en el area que
se desempefian. Benchmarking no significa espiar o s6lo copiar. Esta dirigido a
conseguir la maxima eficacia en el ejercicio de aprender de los mejores y ayudar a

moverse desde donde uno esta hacia donde quiere estar. (Vargas, 2015)

La Fundacién Maria José, dedicada a los servicios odontologicos y de
optometria esta potenciando los sus servicios y una de sus estrategias esta
relacionada con el benchmarking para proponer mejores o iguales practicas que la

competencia para lograr la fidelizacion de los clientes y aumentar los ingresos.

El benchmarking es analizar las mejores practicas de la competencia y tomar
acciones pertinentes, es decir aprender de otros, identificarlos, estudiarlos y llegar a

una mejora en base a lo g se ha logrado aprender, la clave esta en separar medidas



comunes en funciones similares y comparar la practica de su propio negocio con las
organizaciones que se identifican como lideres o innovadoras en esta actividad

comercial.

El benchmarking Interno: Se suele dar en grandes empresas formadas por
numerosos departamentos y/o divisiones, en las que es muy comdn compara los

niveles alcanzados dentro de la misma organizacion:

v' Competitivo: Se utiliza cuando hay una competencia agresiva, comparando
algunos aspectos con los competidores mas directos o con los lideres del

mercado sobre un cierto producto.

v" Funcional: Consiste en compararse con empresas que no pertenecen a tu
misma industria; con este consigues la ventaja de obtener la informacién

necesaria al no ser competidor de la empresa. (Vargas, 2015)

El benchmarking es recurrente en zonas y ciudades industriales donde se agrupar
organizaciones que compiten por aumentar las cuotas de mercado por afadir
tecnologias nuevas que otras empresas han aplicado o por la obtencién de premios
de excelencia y otras denominaciones. El benchmarking es el inicio de una accion de

mejora continua que puede propiciar beneficios para las organizaciones.

El Benchmarking es un concepto que empez6 a utilizarse hace unos 20 afios. En
muchos casos més de forma tedrica que practica. Pero no ha sido hasta entrados en
la década de los 90 que las principales empresas a nivel mundial comienzan a

interesarse por este tema (Aguirre, 2004).

Una vez de haber identificado las falencias principales que tienen la organizacion,
procede al estudio y el nivel de problemas que atrae ya sea poca rentabilidad y baja
competitividad ya que esta segunda es de mucha importancia porque como es de
conocimiento publico en la actualidad las empresas son sumamente competitivas y

cambiantes.

Es de gran ayuda saber técnicas o tacticas que usan otras organizaciones ya que

serian una gran guia que podrian propiciar mejoras dentro de la organizacién con el



fin de redisefar procesos e incrementar el desempefio y asi aumentar la cantidad de

clientes.

El benchmarking es una de las udltimas herramientas introducidas en el amplio
catalogo de las técnicas de calidad, sus posibilidades y como llevarlo a cabo para
garantizar unos resultados Optimos en la organizacion. Se presenta también una
perspectiva de qué puede aportar el benchmarking al campo de los servicios de
informacion, qué se ha hecho hasta ahora y cuales son las potencialidades de su uso
en el sector bibliotecario. (Alonso Arévalo & Martin Cerro, 2014)

Méas enfocada al ambito empresarial es la definicion desarrollada por la
Comisién Directiva del International Benchmarking Clearinghouse, del American
Productivity & Quality Center (APQC):

Al igual que otras herramientas de la gestién de calidad, el bechmarking persigue
aumentar los niveles de eficacia y eficiencia de una organizacidon. Entonces ¢ qué
novedades aporta el benchmarking? ¢ Es imprescindible, para una organizacioén que
ya ha trabajado en sistemas de calidad -ha realizado auditorias de todos o algunos de
sus departamentos, por ejemplo, o tiene claramente identificados y definidos sus
procesos-, poner en marcha estudios de benchmarking? (Alonso Arévalo & Martin
Cerro, 2014)

Segun Spendolini (1994) afirma que el benchmarking es un proceso
estructurado y continuo para diagnosticar las operaciones de las organizaciones que
son reconocidas con las mejores practicas, cuyo propdsito es realizar mejoras

organizacionales.

En la actualidad existen diferentes herramientas para llegar a los cliente y a los
competidores lo que implica que la tecnologia suele ser un gran aliado, ya que a través
de este medio se pueden realizar mas publicidades y llegar a un mayor namero de
usuarios, sin embargo muchas veces no basta con difundir publicidades a través de
diferentes sitios web o redes sociales, lo que en realidad se busca es llegar a un
mayor numero de clientes y premiar su fidelidad, con esto se lograria asegurar una

permanecia del cliente ya que hoy en dia las empresas son mucho mascompetitivas



y cambiante. De igual forma, conocer lo que hacen los competidores puede propiciar

mejoras continuas dentro de la organizacién que tributen a aumentar los clientes.

Puede afirmarse entonces, que es un proceso operativo de aprendizaje y
adaptacion permanente que se realiza con el propdsito de perfeccionar sus
resultados, donde se aprende, adapta e implementan métodos que han producido

resultados positivos en otras organizaciones.

Situacion del Problematica

La Fundacion Maria José, no tiene una propension a introducir en la
organizacion herramientas contemporaneas de gestion y eso la lleva a la pérdida de

clientes y a quedar rezagada ante la competencia.

Formulacién del Problema

¢ Como lograr mejorar la organizacién a partir de buenas practicas de la

competencia, que aumentarian el numero de clientes en la Fundacion Maria José?

Delimitacion del problema

Se tiene como objeto de investigacion la gestion de marketing y como campo

el benchmarking.

Objetivo General

Aplicar Benchmarking como estrategia para conocer las mejores practicas de

la competencia y traducirlas en mejoras continuas para la Fundacion Maria José.

Objetivos especificos
1) Develar la teoria acerca del marketing y el Benchmarking
2) Proponer un método para la realizacion el estudio de Benchmarking

3) Exponer los resultados del estudio



Metodologia de la investigacion

Lo que se pretende a través de esta investigacion es comparar las mejores
practicas de las empresas competidora y compararlas con las practicas en la

Fundacién Maria José.

La investigacion sera del tipo exploratoria y descriptiva y permitird conocer de
las caracteristicas el sector. Se aplicara el método cientifico para el desarrollo de la
investigacion y los métodos de induccién deduccién, analisis y sintesis, asi como el

método historico l6gico para el desarrollo del marco tedrico.

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista social ya que va
a beneficiar a los clientes ofreciéndole un mejor trato, variedad de ofertas, precios
justos y un producto y servicio de excelente calidad. También es de gran beneficio
para la Fundacion Maria José ya que va a ser reconocida en el mercado por la mejora
gue se realizan y repercuten en la atraccion de clientes nuevos, se implementara
infraestructuras mas modernas con las medidas de seguridad adecuadas y personal

capacitado.

Con el fin de obtener lo mejor y lo mas rentable es por ello que se pone en
comparacion con la competencia para buscar la mejor forma de agregar valor al
cliente y por lo tanto a la Fundacién Maria José y que esta vaya poco a poco un lugar
cada vez mas importante y significativo en la mente del consumidor en comparacion

con la competencia.

El trabajo constara de una introduccién, un capitulo tedrico, uno que especifigue una

guia de ejecucion y otro que muestre los resultados.



CAPITULO |

EL PROCESO EMPRESARIAL, EL MARKETING Y EL
BENCHMARKING

Con el surgimiento de las grandes concentraciones de personas surgen las
empresas en el SIGLO XX, y el marketing aparece en los afios 50 cuando la oferta
superé la demanda, y el benchmarking cuando las empresas aumentaron la
competencia y los procesos de mejora continua exigieron a las empresas para no
desaparecer. Se aborda en este capitulo algunos preceptos teéricos que explican el
porqué del benchmarking. Los centros 6pticos son pequefios grupos de personan dan
un servicio y funciona como una empresa y no son ajenos a las técnicas

empresariales del benchmarking.

1.1 Teorias de La Administraciéon

A través de los afios han surgido distintos enfoques, teorias y escuelas de la
administracion, cabe destacar que las mismas se han desarrollado en el paso de los
ultimos 100 afios como consecuencia del medio y las circunstancias en ese momento
especifico, interviniendo factores econdémicos, sociales y tecnoldgicos de la época.
Las mismas han marcado el rumbo de la administracion hasta llegar ser tal como se
conoce hoy, muchas de ellas ain se mantienen vigentes. Conoce cuales son las

teorias de la administracion mas importantes y quienes fueron sus precursores.

Al hablar de las teorias de la administracion es importante conocer la situacion
existente antes que aparecieran, donde las condiciones materiales eran precarias,

tanto en la vida laboral como personal.

1.1.2 Teoria Cientifica

Surgié debido a la necesidad de aumentar la productividad y la Gnica manera
de hacer era elevando la eficiencia de los trabajadores, asi fue como Taylor, Henry L.

Gantt y Frank y William Gilbreth desarrollaron un conjunto de principios sobre los



cuales se basa esta teoria. Frederick Taylor considerado “El padre de administracion
cientifica” intentd aplicar métodos cientificos como la observacion y la medicion a los
problemas de la administracion para lograr mayor eficiencia industrial. Puso énfasis

en las tareas y el enfoque organizacional citado por (Soler Gonzélez R. , 2009).

1.1.3 Teoria Cléasica

La Teoria Cientifica no era explicita respecto a apreciacion del recurso
humano, esto motivd que socidlogos, psicélogos, realizaran ciertos estudios de los

cuales resultaron importantes aportes administrativos sobre las relaciones humanas.

Su mayor representante fue Henry Fayol, divide las actividades administrativas en
seis partes que mantienen relacién entre si, las cuales eran: *Técnica: Seria la
encargada de la produccién *Administrativa: Llevaria a cabo las funciones de
direccion *Comercial: Se encargaria de las compras y ventas *Contable: Encargada
del aspecto Financiero, es decir, la administracion del capital *Seguridad: Encargado

de la proteccién de los empleados y los bienes de la empresa (Serra, 2016)

1.1.4 Teoria Humanista

Representada por Elton Mayo, se basa en la organizacion informal, desde una
perspectiva conductual y enfocada en las relaciones humanas. Planteaba que las
motivaciones del hombre iban en funcién a sus necesidades sociales, se debia
considerar al trabajador un hombre social. Mayo estudié a la organizaciébn como
grupos de personas, promovié la delegacion de la autoridad, la autonomia del
trabajador, las recompensas y sanciones sociales como incentivo para aumentar nivel

de produccion (Riquelme, 2019).

1.1.5 Teoria Neoclasica

Elaborada por Peter Drucker en 1954 bajo una perspectiva metodoldgica. Considera
a la organizacion un sistema social con objetivos racionalmente alcanzables. Esta
teoria asigna jerarquia a los conceptos de estructura, autoridad y responsabilidad,
ademas incorpora la dinamica de grupos, la comunicacion interpersonal e introduce la

idea de una direccién democratica (Riquelme, 2019).



1.1.6 Teoria de la Contingencia

“‘Elaborada por William Dill, William Starbuck, James Thompson, Paul
Lawrence, Jay Lorsch y Tom Burns. Ve la organizacion como un sistema abierto.
Donde existe relacion funcional entre el ambiente y las técnicas administrativas”
(Riquelme, 2019).

1.2 Las organizaciones de la Optometria

Uno de los servicios mas utilizados por los seres humanos para mejorar su
calidad de vida son los que corrigen los defectos refractarios de la visibn que son

adquiridos generalmente con el pasar de los afios.

Estos servicios se dan por organizaciones pequefias organizaciones que
pueden centros médicos, establecimientos de optometria y de optometria. Todas las
organizaciones de optometrias estan reguladas por el Ministerio de Salud Publica del
Ecuador. Los servicios que prestan estos establecimientos con: Contactologia, Salud

visual ocupacional, Baja vision y Terapia visual

Los establecimientos en donde ademas de la medicién de la agudeza visual
disponen también de un taller de Optica para tallar y confeccionar los diferentes tipos
de lentes. Este establecimiento debe contar con un profesional de la salud
optometrista, debidamente registrados en el Ministerio de Salud Publica. Algunas

descripciones generales de estos centros se definen a continuacion,
Definicion de centros médicos
“Son un conjunto de consultorios que cuentan con médicos de varias especialidades,

laboratorios de diagndstico y servicios de rehabilitacion agrupados en un mismo

edificio y que se hallan organizados”. (Ecuador, Ministerio de Salud Publica, 2009)



Establecimientos de optometriay 6ptica

“Son establecimientos destinados a la observacion de problemas visuales,
elaboracion y comercializacion de lentes, materiales y aparatos 6pticos”. (Serrano,
2016, pag. 17)

“Estos establecimientos seran controlados de conformidad con el Reglamento para el
ejercicio de la Optometria y funcionamiento de Centros de Optometria, Opticas y
Talleres de Optica, publicado en el registro oficial 147 del 15 de marzo de 1993”

(Ecuador, Presidencia de la Republica, 1993).

Centro y taller de optometria (combinado)

“Son establecimientos en donde ademas de la medicion de la agudeza visual
disponen también de un taller de éptica para tallar y confeccionar los diferentes tipos
de lentes”. (Ecuador, Ministerio de Salud Publica, 2009)

Centro de Optica

“‘Es el establecimiento donde se prestan servicios de medicién de vista para el
expendio de lentes correctores prescritos por especialistas optometristas u
oftalmélogos, ademas se realiza expendio de gafas, insumos y accesorios utilizados

en esta especialidad”. (Serrano, 2016, pag. 18).
Se observa que los servicios de optometria poseen una reglamentacién para su
prestacion de servicios a la poblacion, Algunas definiciones necesarias se reflejan a

continuacion.

Definicion de Optometrista

Los optometristas no son médicos y en otros paises son considerados

tecnologos de la salud. Algunas definiciones se detallan a continuacion.



10

Se denomina Optometristas a “Profesionales autorizados unicamente a medir
la agudeza visual, mediante el examen de refraccion y su correccion por medio de la

adaptacion de lentes correctores, lentes de contacto, o ejercicios visuales” (Ecuador,
Presidencia de la Republica, 1993, pag. 1).

Atendiendo a Serrano (2016) “El optdmetra, es el profesional de atencién
primaria en salud visual y del sistema ocular proporciona el cuidado de la vision que
incluye la refraccion, deteccion de alteraciones oculares y rehabilita anomalias del
sistema visual” (pag. 12). A tono con el juicio del autor, el concepto se orienta a un
profesional formado en la fisiologia normal y anormal de los ojos. En este sentido,

plantea:

Entre sus actividades estan: llevar a cabo medidas de prevencién primaria, realizar
examenes visuales para el diagnéstico y certificacion de salud visual, prescribir
tratamientos para las alteraciones de refraccion ocular, tratar desequilibrios
oculomotores y canalizar los pacientes que requieren de una intervencion. (Serrano,
2016, pag. 12)

1.2.1 Los Servicios de Optometria

Contactologia
“La contactologia es una disciplina optométrica que se encarga del estudio y
adaptacion de las lentes de contacto como método de correccion Optica para

problemas refractivos u otras anomalias visuales” (Silva, 2014).

La contactologia es una de las herramientas de las que se vale el especialista
para compensar problemas refractivos como la miopia, hipermetropia, astigmatismo,

presbicia y problemas corneales. Consiste en la adaptacion de lentes de contacto.



11

Salud visual ocupacional

La salud visual se considera una ciencia en el campo de la optometria y las
empresas presta atencion a este aspecto que puede influir en la calidad del trabajo.
Algunos conceptos se expresan a continuacion.

“La salud visual ocupacional es la ciencia encargada del estudio de estos
aspectos, cuyo objetivo es mantener el bienestar de los trabajadores teniendo en
cuenta sus condiciones visuales y las del ambiente donde se desempefian” (Salud

Visual Integral Cali, s.f.).

“La salud ocupacional es un campo que permite que los trabajadores, sus
empleadores conozcan como prevenir, identificar y controlar las causas que generen
accidentes de trabajo, analizando las causas y proponiendo las soluciones”. (Salud

Visual Integral Cali, s.f.)

Baja visiéon

La baja vision tiene mdltiples definiciones que en su mayoria conducen a la
pérdida total de la vista y mas bien requiere de tratamientos profilacticos para
acostumbrar al paciente a la realidad que le afecta. Algunas definiciones de baja

vision se presentan a continuacion:

“La baja vision se refiere a una pérdida de vision que no se puede corregir con
tratamientos medicos o quirdrgicos ni con anteojos convencionales. Una persona con

baja vision tiene que aprender a adaptarse a su baja vision” (Turbert, 2017).

“Se considera paciente de baja vision a todo aquel cuya agudeza visual esté
comprendida entre 0.05 y 0.3, en el mejor ojo y/o un campo visual inferior a 20°
en el mejor ojo. Estos pacientes mantienen una vision util, a la que se denomina

resto visual’. (Colegio Oficial de Opticos, Optometristas de Andalucia, 2017)

Muchas enfermedades oculares pueden causar baja visién. Pueden incluir:
»  Degeneracion macular

> Glaucoma


https://www.aao.org/salud-ocular/anatomia/partes-del-ojo
https://www.aao.org/salud-ocular/anteojos-lentes-de-contacto/anteojos
https://www.aao.org/salud-ocular/enfermedades/dmre-degeneracion-macular-relacionada-edad
https://www.aao.org/salud-ocular/enfermedades/que-es-la-glaucoma
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»  Retinopatia diabética
> Retinitis pigmentosa

> Lesiones oculares

Las enfermedades oculares son mas comunes en las personas mayores. Sin

embargo, el envejecimiento normal del ojo no lleva a la baja vision.

“‘Debido a que poder ver requiere la participacion tanto del ojo como del
cerebro, las enfermedades que afectan el cerebro, como los accidentes

cerebrovasculares, también pueden llevar a baja vision”. (Turbert, 2017).

1.2.3 Requerimientos minimos de espacio requeridos para un centro éptico

En Ecuador hay toda una normativa para los espacios de trabajo e las areas
de optometria que van a permitir la movilidad de los pacientes a los especialistas
involucrados con el servicio. Esta normativa denominada “Reglamento para el
Ejercicios de la Optometria” fue publicada como el decreto ejecutivo 550 del afio 1993

y actualizado en el 2014. La tabla 1 muestra los requerimientos.

Tabla 1 Requerimientos para un centro 6ptico

Dimensiones Superﬁéié Cantidad ‘
Especificacion area requeridas | total dearea | requerida Total m*

minimas m” m’ minima
Consultorio optomeétrico x5 15 2® 30
Recepeion 2x1.50 3 ] 3
Exdmenes especiales 1.23x3 3.70 JE* 11.10
Optica 5x5 25 l 25
Area de espera 4x35 20 1 20
Bodega l :0\; %()() . “l i ()b
Bailo 1.90x2 3.80 l 3.80
Total metros cnadrados dreas requeridas 96.50
Total metros cuadrados minimos requeridos incluye pasillos y areas 119
destinadas a movilidad '

Fuente: (Serrano, 2016, pag. 20)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca


https://www.aao.org/salud-ocular/enfermedades/retinopatia-diabetica
https://www.aao.org/salud-ocular/enfermedades/retinitis-pigmentaria
https://www.aao.org/salud-ocular/consejos/lesiones
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1.2.4 Equipamiento requerido Optometras

El Fordptero, es uno de los equipos que no pueden faltar en ningan consultorio.
La figura 1 muestra la imagen del equipamiento y la tabla 2 expone sus
especificaciones.

Figura 1. Fordptero

Patient 2 of 10 < | »  Evaluate INTERACTIVE REFRACTION SIMULATOR Help

Better 1 | -3.00 -2.75 x 72 ' 1 =t ' £ = —
e L
b

I ]
ll_—'T‘ WB“—l

(=)

LPED
PECFD

- . ' ) o
. () [
EDFCZP J -
FELOPZD |
: 4 copyright © 2000, NAIT

Fuente: (Longitudeonda.com, 2009)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

Tabla 2 Especificaciones del Foréptero

Parametros
Esfera -19.00 a +16.00, con lente auxiliar de +10.00 -10.00 para
llegar a -29.00 o +26.75
Cilindro 0.00 a -600 con lente auxiliar de -2.00 para llega a -8.00
Ejes De o0 a 180 grados
Prismas De o a 20 prismas
Pasos esfeéricos De 0.25 en 0.25 0 0.12 a 0.12 con lente auxiliar
Pasos cilindricos De 0.25 en 0.25
Pasos de prismas Delenl
Cilindros cruzados +/- 0.25 opcional de +/- 0.37 0 +/- 0.50
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Lentes auxiliares

Para ojo derecho y ojo izquierdo
Apertura
Retinoscopia +150
Filtro polarizado a 135 grados para Ol Filtro a 45
grados Maddox vertical rojo para Ol vertical blanco
Maddox horizontal rojo para Ol horizontal

blanco Lente rojo para Ol lente verde

Lente para
ajustar DP  Lente
esférico +0.12 D
Agujero estenopeico
6 prismas base superior para Ol 10 prismas base

interna Cilindro cruzado de +/- 0.50

IVA

Oclusor
Dimensiones 336x293x94mm
Peso 5 kilogramos
Costo incluye $4.978.00

Fuente: (Serrano, 2016)

Elaborado: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

Figura 2 Unidad de refraccion

Fuente: (Topcon,

Connecting Visions, 2014)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca




Tabla 3 Especificaciones Unidad de refraccién

Parametros
Refraccion reposar por 2 instrumentos
Tablero vy Mesa fija superior
porta foroptero. (altura 85 cm) Gira la mesa,

para 2 instrumentos

Silla paciente

Eléctricamente silla ajustable (de

45 a 65 cm)
Peso 100 kg
Dimensiones 1x1.40x2.15 metros
Costo incluye IVA $9.900.00

Fuente: (Serrano, 2016)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

Figura 3 Sistema de test en pantalla

Fuente: (Medical Expo, 2020)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

15
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Tabla 4 Especificaciones Sistema de test en pantalla

Especificaciones

Distancia de De 2.50 — 6.00 metros
trabajo
Regulable
Tamafo Pantalla de 17 pulgadas
Tecnologia LCD
Contraste Mide la capacidad de contraste en pacientes con catarata y post cirugias
en 3 niveles.

Test polarizado

Polariza la pantalla para un test binocular.

Se puede incorporar imagenes en una micro SD

Fondos variables

Letras negras sobre blanco o blanco sobre negro

Cambios en Iq

presentacion de los test

Una sola letra
Una linea de letras horizontales Una

linea de letras en vertical

Manejo

Mediante control remoto

Costo incluye IVA

$4.000.00

Fuente: (Serrano, 2016)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

Tabla 5 Otros equipos necesarios en el consultorio

Especificaciones Costo

Caja de Caja de aluminio de 266 lentillas incluye $350.00
Pruebas cilindros

cruzados de 0.25 y 0.50
Lensometro Lensometro digital con uveometro $1.800.00
Sed de Retinoscopio, oftalmoscopio, panoptic, $1.750.00
Diagnostico mango metalico
Evaluacion Reglas equiascopicas $60.00

Barra de prismas $300.00
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Ishihara $200.00
Linterna $8.00
Oclusor $5.00
Puntero $3.00
Equipos y Computador 13 de 500 GB de disco duro $400.00
4 GB de
muebles de memoria monitor LG 21 pulgadas. $120.00
Oficina Silla con ruedas examinador $130.00
Costo incluye IVA $5.126.00

Fuente: (Serrano, 2016)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

Tabla 6 Inversion total de equipamiento

Total inversién consultorio

Foréptero $5.208.00
Unidad 12.000.00
Sistema de test en pantalla 3.024.00
Otros equipos 7.250.00
TOTAL INVERSION $27.482.00

Fuente: (Serrano, 2016)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

1.3 La Gestion de Marketing

El desarrollo de la gestion de marketing implica un proceso complejo si se viene

abordando el aspecto tecnolégico de la optometria y su poder en la satisfaccién de la

salud visual de los pacientes. Este proceso, la mercadotecnia, aglutina un conjunto

de acciones que implican planificar la gestién de mercadeo, los productos y servicios

gue se van a ofrecer; luego, su coordinacion a partir de los medios de comunicacion
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y publicidad que se emplearan; su presupuestacion y puesta en marcha; el analisis

del mercado, el control de los criterios y estados de satisfaccion.

Kotler y Keller (2001) define el marketing como un proceso social y
administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y
desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus

semejantes.

Se suele pensar que el marketing siempre ha existido, pero no es asi. Si bien
los mercados existen de hace siglos la necesidad de convencer a los clientes de
comprar un articulo o servicio comienza en la década de los 50 cuando la oferta
superé la demanda y se necesitaron acciones propagandisticas para instar a que las

personas compraran articulos y servicios.

Mucho ha tenido que ver los medios de comunicacion como la television, la
radio y en los ultimos tiempos Internet. Hay deferentes formas de hacer marketing
como es el marketing interno y el externo y entre este ultimo el benchmarking que es

el objeto de estudio de esta investigacion.

1.4. El Benchmarking

El benchmarking es una de las herramientas de marketing menos utilizadas y
empleadas. A continuacién, se expone algunos conceptos expuesto por determinados

autores

“El benchmarking es un proceso continuo por el cual se toma como referencia
los productos, servicios 0 procesos de trabajo de las empresas lideres, para
compararlos con los de tu propia empresa y posteriormente realizar mejoras e

implementarlas”. (Espinosa, 2020)

No se trata de copiar lo que esta haciendo tu competencia, si no de aprender
gue estan haciendo los lideres para implementarlo en tu empresa afiadiéndole

mejoras.
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“Si tomamos como referencia a aquellos que destacan en el area que
gueremos mejorar y estudiamos sus estrategias, meétodos y técnicas para
posteriormente mejorarlas y adaptarlas a nuestra empresa, conseguiremos alcanzar

un nivel alto de competitividad”. (Espinosa, 2020)

“‘Es un proceso en que las firmas determinan puntos claves de mejora en
determinadas areas, identifican y estudian las mejores practicas de otros en dichas
areas, e implementan nuevos sistemas y procesos para mejorar su propia calidad y
productividad”. (de Cardenas, 2006).

Como se explica anterior mente es un proceso de estudio de la competencia
para investigar sus mejores practicas para que después se conviertan en procesos

de mejoras continuas en los competidores.

1.4.1. Tipos De Benchmarking

Existen diferentes tipos de benchmarking: competitivo, interno y funcional. El
objetivo comun de los tres tipos es ayudar a los managers a que miren hacia fuera de
sus departamentos, de sus organizaciones, hacia su competencia o hacia otros

sectores en las que hay compafiias que son las mejores en su clase.

1.4.1.1 ElI Benchmarking Competitivo

El benchmarking competitivo busca medir los productos, servicios, procesos y
funciones de los principales competidores. Algunas definiciones se exponen a

continuacion

Es la comparacién de los estandares de una organizacion, con los de otras empresas
(competidoras). Posiblemente sea el mas complicado, ya que los competidores
reservan sus ventajas competitivas para si mismos. Su objetivo es identificar
informacion especifica y compararlos con los de su organizacion (Hernandez & Cano,
2017, pag. 34)
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Quizas sea el mas complicado de llevar a cabo de los tres tipos, puesto que el
analisis y el estudio como ya he mencionado se realizan sobre los principales
competidores. Al considerarse tu competencia directa, en la gran mayoria de los

casos no estan interesados en colaborar.

1.4.1.2 El Benchmarking Interno

Este tipo de Benchmarking se produce cuando la compafiia busca las mejores
practicas dentro de sus limites. Se comparan pardmetros entre distintas ubicaciones
de una misma organizacion. Se trata de aprender de los mejores, de sus buenas
practicas, de aquellos puntos dificiles que pueden ser solventados y que de hecho, lo
son por algunos empleados, al margen de la doctrina oficial de la empresa.
(Hernandez & Cano, 2017)
En el proceso se identifica un departamento o area que sea un ejemplo a seguir
por sus buenos resultados para poder llevar a cabo un benchmarking con los deméas

departamentos internos de la compafiia.

1.4.1.3 ElI Benchmarking Funcional

El benchmarking funcional identifica las mejores practicas de una empresa que
sea excelente en el area que se quiere mejorar. No es necesario que esta empresa

sea competidora o incluso que pertenezca al mismo sector.

El Benchmarking funcional, identifica la practica mas exitosa de otra empresa, sea 0
no competidora, pero que se considera lider en un area especifica de interés.
Comparar los estdndares de la empresa con los de la industria a la que pertenece. Su
objetivo es identificar las mejores practicas de cualquier tipo de organizacién que
posea una reputacién de excelencia en el area especifica que se esté sometiendo a

benchmarking. (Herndndez & Cano, 2017, pag. 34)

Normalmente es muy productivo, dado que al no tratarse de organizaciones
gue no son competidoras directas no existe un problema de confidencialidad y se

suele ofrecer la informacion necesaria para el estudio.
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1.5 Etapas del Benchmarking

Para disefiar y hacer correctamente un proceso de benchmarking en tu
empresa, recomiendo seguir los siguientes pasos: planificacion, recopilacion de

datos, analisis, accion y seguimiento.

1.5.1 Planificacion del benchmarking

Como toda accidn estratégica, para implementar el Benchmarking se necesita
una planificacion de acciones, las actividades genéricas estan relacionadas a
determinar en qué hacer benchmarking, definir qué tipo de Benchmarking utilizar,
Identifique comparfiias modelos y medir sus competencias, medir la competencia de
Su propia empresa, analizar datos, desarrolle el plan de mejora, comprometa a toda

la empresa, poner en practica el plan y continuar con e la mejora

El objetivo principal de esta primera etapa es planificar la investigacion que se
va realizar. Preguntas de ¢ Qué quiero medir?, ¢ A quién voy a medir? y ¢ Como vamos

hacerlo? Son las claves de esta primera parte de la planificacion.

1.5.2 Datos

La obtencion de datos empresariales de empresas competidoras constituye un
tema preocupante, pues la mayoria de las informaciones existentes son secundarias
es dificil su obtencion. La utilizacion de encuestas, observaciones y de herramientas
digitales seréd una via adecuada para obtener al menos una veracidad de lo que hacen

los competidores.

1.5.3 Analisis

Una vez que se recopila la informacion necesaria, se analiza y se detecta las
brechas de competencia con la compafiia que realiza el estudio se determinan los

planes de accién para cerrar esa brecha en el menor tiempo posible.
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Una vez hemos identificado la magnitud de las diferencias, es el momento de
proponer las mejoras que vamos a llevar a cabo. Hay que tener en cuenta que
Unicamente seleccionaremos aquellas mejoras que por tamafio, recursos e

infraestructura sea viable llevar a cabo por nuestra empresa.

1.5.4. Accién

El siguiente paso después de analizar la informacion y de haber seleccionado
los aspectos de referencia en las empresas seleccionadas, es el momento de

adaptarlos a nuestra empresa, pero siempre implementando mejoras.

Dicho de otro modo, después de analizar la informacion y de lograr identificar
los mejores aspectos de las empresas que se selecciona, se toma como puntos de
referencia para adaptarlos a la empresa, pero siempre afladiéndole alguna mejora o

alguna ventaja que le aporte valor a nuestros clientes.

1.5.5 Seguimiento y Mejora

En esta dltima etapa se debe hacer un informe con toda la informacion
destacada del proceso. Esto ayudara a retomar el trabajo en proyectos posteriores.
La idea es que se convierta en un ejercicio de la empresa sostenido en el tiempo para

adoptar una mejora continua.

Para tratar algunos ejemplos de benchmarking, basandose en el caso de McDonald’s
y Burger King:
Ambos gigantes de la restauracion rapida son originarios de Estados Unidos. El
primero fue fundado en 1948, y el segundo en 1954. Las estrategias de sus cabezas
pensantes dan lugar a hecho curiosos. Por ejemplo, ambas dan un menu infantil con
un juguete, las dos ofrecen quioscos digitales en sus restaurantes para realizar

pedidos y ambas sirven comida a domicilio. (EI Benchmarking, s.f.).

“Ambas apuestan por dar una imagen de salud, teniendo Mcdonald’s espacios
destinados a la actividad fisica para los mas pequefios, y Burger King oferta espacios

de esparcimiento en algunos de sus locales” (El Benchmarking, s.f.).
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Samsung y Apple

Apple fue claro ejemplo de benchmarking en 2017, cuando lanzé su famoso iPhone X
con el notch, una marca en la parte superior de la pantalla en forma de U y que aloja
a diversos sensores del desbloqueo facial y la camara frontal. Muchos fabricantes

chinos lo adoptaron en sus modelos (El Benchmarking, s.f.).

Volviendo al caso de los surcoreanos y los norteamericanos, uno da un paso, y el otro
lo implementa y lo mejora. Dan igual las acusaciones de plagio y las demandas
millonarias, se trata de una relacion productiva para ambos. Samsung vende mas

teléfonos, pero Apple les saca mas beneficio. (El Benchmarking, s.f.)

1.6 Historia del Benchmarking

El Benchmarking tiene una corta historia como una herramienta de la gestion
empresarial. A continuacion, algunos escritos que exponen los comienzos de esta

herramienta empresarial

El Benchmarking nace en Estados Unidos a finales de los afios sesenta,
convirtiéndose en una herramienta de gestibn empresarial desde finales de los
ochenta en EEUU. Se trata de una herramienta de autoevaluacién y evaluacion
comparativa del rendimiento de la empresa, y por otro el benchmarking se puede

utilizar como proceso de aprendizaje organizacional. (Club de ensayos, 2016)

1.7 Ventajas del benchmarking

El benchmarking se puede aplicar a cualquier tipo de proceso y es una
excelente herramienta que permite la mejora continua de la empresa. Entre las

ventajas a destacar se cita:

Nos ayuda identificar las oportunidades para innovar en nuestro negocio a través del
descubrimiento de nuevas tecnologias o metodologias que ya han aplicado otras
empresas de nuestro propio sector otros diferentes. Podemos conocer aquellos
procesos en los que difieren de manera significativa respecto a la empresa lider del

sector de esta manera podemos utilizar como guia a la hora de poner en practica esa
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modificacion de nuestro propio proceso con el fin de mejorar nuestra producciéon de
bienes o servicios. Sabremos la posicién exacta de cada empresa del sector en el

mercado, asi como evitaremos el estancamiento de nuestra propia empresa.

Detectaremos con antelacion las nuevas tendencias y estrategias del sector y
de otros ajenos al nuestro que nos ayudaran a tomar la decision adecuada y gestionar
debidamente el cambio o adaptacién al mismo

¢ Identificaremos con mayor rapidez los cambios y tendencias del mercado.

e Nos permitira un mejor seguimiento de las relaciones o desarrollo de planes de
colaboracién con otras compainiias.

e Es una fuente de inspiracion para incorporar nuevos procesos 0 practicas
laborales. Estos nos permitiran seguir avanzando en el desarrollo de nuestro
negocio.

¢ Nos permite conocer de una manera mas exacta o recabar mas informacion
de nuestros propios procesos productivos lo que nos facilita identificar aquellos
gue necesitan ser mejorados para ser mas competitivos. Tomado de (Ruiz,
2018)

1.8 Herramientas digitales parala basqueda de informacion

La mercadotecnia de contemporanea se basa en adaptar las técnicas y
herramientas tradicionales a un mundo digital y cada vez mas tecnoldgico, de tal
manera que la forma de hacer marketing hoy constituye un constante aprendizaje y
tanto la especializacién como el dominio de los canales se convierten en los objetivos

de cada estrategia. Entonces el benchmarking se vuelve indispensable.

Cuando se habla de comparar tu marca con la competencia para ver qué puedes
corregir o0 adoptar, o cuando analizas modelos exitosos de otro sector para ver de qué
manera podrias aplicar su liderazgo a tu estrategia, el lugar comln es apelar a la

autocritica y detectar tus areas de oportunidad. (Hablemos de Negocios, 2013)

Sin embargo, en el marketing digital las posibilidades se multiplican y no
siempre se tiene claro qué herramientas y consideraciones hay que tener en cuenta

para aplicar un buen benchmarking.


https://www.emprendepyme.net/proceso-productivo.html
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Para lograr este punto, debes identificarlos. Una vez identificados, debes
valorar en qué posicién se encuentra tu marca respecto a las pioneras y las mas
rezagadas. Rankear un sitio en la red depende, en buena medida, del trabajo de SEO

(posicionamiento en buscadores).

“Free Monitor for Google_es una aplicacibn monitorear tanto tu posicion en la
red como los tépicos mejor posicionados de tu sitio web. También la puedes usar para

conocer tendencias de tu competencia” (Hablemos de Negocios, 2013).

Si te interesa obtener datos duros sobre el trafico busquedas o categorias mas
socorridas en tu sector, Google Trends te permitira comparar tus volimenes de

blusqueda con los de tus principales competidores.

Conocer al nicho

“Ya se sabe qué hace la competencia. Ahora se debe saber qué hace el target,
pues saberlo permitird crear el sitio ideal y poder ofrecerle lo que busca, lo que

consume, lo que lee, lo que escucha” (Hablemos de Negocios, 2013).

Es muy importante conocer de las herramientas de busqueda para enriquecer

la investigacion. A continuacion, se expone algunas de ellas.

1.8.1 Google Keyword Planner

El planificador de palabras clave de Google AdWords o Keyword Planner, es una de
esas herramientas que siempre se menciona en el &mbito del posicionamiento web.
Su reputacion esta tan extendida que, seguro que a poco que leas cualquier post
relacionado con consejos y técnicas del mundo del SEO, podras comprobar que se

menciona o recomienda su uso (Herrera, s.f.).

Sin embargo, no siempre se abarca de forma extensa todas las posibilidades
gue él nos ofrece. Muchas veces se encuentra tan solo con determinados consejos 0
acciones concretas a desempefiar en la herramienta. Ademas, hay que tener en

cuenta que, en los ultimos meses, el planificador de palabras clave de Google ha


http://www.cleverstat.com/es/google-monitor-query.html
https://www.google.com/trends/
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sufrido una renovacion en cuanto a las funcionalidades que posee y a los datos que

aporta.

“Google Keyword Planner es una herramienta gratuita que Google incluye en
las cuentas de Adwords para permitir identificar las mejores keywords para lanzar las

campafas de Adwords” (Herrera, s.f.).

Beneficios del Google Keyword Planner

« [Escoger grupos de palabras clave para nuestros anuncios de Adwords

o Escoger las palabras clave mas rentables para la estrategia SEO de
nuestro negocio

e Encontrar micro-nichos para Adsense

e Analizar las palabras clave con las que se posiciona la competencia (para
compararlos con nosotros y asi poder superarlos)

e Comprobar si Google comprende las Keyword con las que tratamos de

posicionar nuestra web.

Sin embargo, para sacarle me provecho a la herramienta sera necesario que
primero que se comprendan cual es el origen de los datos facilita Google Keyword

Planner y como los calcula.

Asimismo, nos sera muy Util aprender a segmentar correctamente segun las
necesidades y realizar ciertos filtros en la busqueda que afinen ain mas los resultados

pertinentes a del mercado.

1.8.2 Google maps

Es un servidor de aplicaciones de mapas en la web que pertenece a Alphabet Inc.
Ofrece imagenes de mapas desplazables, asi como fotografias por satélite del mundo
e incluso la ruta entre diferentes ubicaciones o imagenes a pie de calle. (Wikipedia,
2005).
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1.8.3 Google Trends

Es una herramienta gratuita de Google que te proporciona las tendencias de
busquedas para diferentes palabras claves. Se puede conocer la popularidad de las
palabras y compararlas con otras, para ver cual es la que mas interesa potenciar en

el proyecto.

Sus graficos muestran en el eje “X” el tiempo (meses y afios), y en el eje “Y” el interés
o popularidad de la keyword del 0 al 100 (100 es el nivel mas alto). Cabe destacar
gue si la palabra tiene muy pocas busquedas Google Trends no te mostrara sus
resultados, y aparecera el siguiente mensaje: “Tu blisqueda no tiene suficientes datos

para mostrar resultados”. (Ibsn Scool, 2020)

1.8.3.1 Beneficios de Google Trends

Herramienta gratuita que te da una estimacion de la popularidad de las palabras

Ayuda a buscar palabras clave, ayuda a tu SEO local, encontrar contenidos
relevantes y ver qué eventos y acontecimientos estan sucediendo. “Que te
encuentren o no en Google puede suponer una gran diferencia en el éxito de tu

proyecto o el fracaso” (Ibsn Scool, 2020).

Son datos del propio Google

Muchas herramientas proporcionan la informacién de las busquedas igual
gue Google Trends, pero es cierto que estas herramientas no son propiedad de
Google, al contrario de esta.

‘Ademas, permite segmentar en funcién de ver los resultados de
busquedas de Google Shopping, noticias, imagenes o YouTube; una funcionalidad

realmente util sobre todo para un negocio” (Ibsn Scool, 2020).

Ademas, si se compagina esta herramienta con Google Ads se puede sacar

muchas ideas tanto de tendencias como:
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Es muy facil su funcionamiento

La herramienta es sencilla de utilizar y muy intuitiva, por lo que sin tener
conocimientos de marketing digital vas a saber utilizarla sin ningan problema.
Tiene muy pocas opciones y sus resultados son muy claros, ademas de que es

sencillo interpretar las graficas de Google Trends (Ibsn Scool, 2020).

Puedes comparar hasta 5 palabras

En sus andlisis puedes comparar hasta 5 palabras para que te saque la tendencia de
cada una de ellas con diferentes colores en una misma gréfica de la siguiente forma,
dandote una estimacion de cual es la que mas se utiliza en todo el mundo o en el pais

que selecciones (lbsn Scool, 2020)

1.9 SEO (Search Engine Optimization)

El posicionamiento en buscadores u optimizacién de motores de busqueda es el
proceso de mejorar la visibilidad de un sitio web en los resultados organicos de los
diferentes buscadores. También es frecuente nombrarlo por su titulo inglés, SEO

(Search Engine Optimization). (Ibsn Scool, 2020)
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CAPITULO II

PROCEDIMIENTO PARA LA IMPLEMENTACION DE
BENCHMARKING EN FUNDACION MARIA JOSE

2.1 Descripcion del contexto de la organizacion

En la descripcion del contexto de la organizacion se considera que la institucion
debe tener su estatus legal, su registro de inscripcion y los aspectos referentes a su
planeamiento estratégico, que conduzca a la declaracion de los aspectos internos y

externos que se orienten a su funcionamiento.

2.2. Seleccién de la cantidad de expertos

Atendiendo a los criterios esbozados por Garcia Abreu & Fernandez Garcia
(2008),en su articulo "Procedimiento de aplicacion del trabajo creativo en grupo de
expertos”, donde recomienda de la utilizacién de 15 a 25 expertos para obtener
resultado fiables, textualmente declaran: De igual forma, se puede determinar que la
cantidad Optima de expertos a consultar para la aplicacién del método, oscila entre 15
y 25. “Este criterio es avalado también por la experiencia de diferentes autores en la
actividad docente-investigativa y la aplicacion de este método en investigaciones por
mas de 25 afos” (Garcia & Fernandez, 2008, pag. 49). Estas deducciones estan
sostenidas por los gréaficos de Brajman (1998) para la seleccion de expertos expuesto
por (Garcia & Fernandez, 2008). Los graficos se muestran a continuacion.

Figura 4 Para la seleccion del nUmero de expertos
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Figura 5 Para la seleccién del numero de expertos
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Fuente: (Garcia & Fernandez, 2008)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

Luego se escogera el nimero minimo de expertos en este caso 15 expertos.

2.2.4 Seleccion de expertos

La seleccion de expertos se desarrollara mediante criterios de seleccién del
coeficiente de competencia experta “K” a partir de la opinién mostrada por el experto
sobre su nivel de conocimiento acerca del problema de investigacion, asi como, de
las fuentes que le permiten argumentar el criterio establecido. (Romero, Cabero,
LLorente, & Vasquez, 2011)

Dénde:

Kc= Es el «Coeficiente de conocimiento» o informacién que tiene el experto
acerca del tema o problema planteado. Es calculado a partir de la valoracion que

realiza el propio experto en la escala del 0 al 10, multiplicado por 0,1.
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Ka= Es el denominado «Coeficiente de argumentaciéon» o fundamentacién de los
criterios de los expertos. Este coeficiente se obtiene a partir de la asignacion de una
serie de puntuaciones a las distintas fuentes de argumentacion que ha podido esgrimir

el experto. (Romero, Cabero, LLorente, & Vasquez, 2011)

La seleccion de expertos se desarrollara mediante el coeficiente de competencia
experta “K” a partir de la opinibn mostrada por el experto sobre su nivel de
conocimiento acerca del problema de investigacion, asi como, de las fuentes que le
permiten argumentar el criterio establecido (Cabero Almenara & Barroso Osuna,
2013).

Este coeficiente estd basado en el desglose de la férmula
O=% 0 +00) (2.

Donde:
Kc= Es el «Coeficiente de conocimiento» o informacién que tiene el experto
acerca del tema o problema planteado. Es calculado a partir de la valoracion que

realiza el propio experto en la escala del 0 al 10, multiplicado por 0,1.

Ka= Es el denominado «Coeficiente de argumentaciéon» o fundamentacién de los
criterios de los expertos. Este coeficiente se obtiene a partir de la asignacion de una
serie de puntuaciones a las distintas fuentes de argumentacién que ha podido esgrimir

el experto. (Romero, Cabero, LLorente, & Vasquez, 2011)

Tabla 7 Patrones preestablecidos para cada grado de influencia en cada fuente
de argumentacion.

Fuentes 5 de Alto Medio Bajo
argumentacion

Analisis tedricos

realizados por el 0.5 0.5 0.3
experto

Experiencia 0.2 0.1 0.05
obtenida

Estudio de trabajos

sobre el tema, de 0.01 0.07 0.06

autores nativos
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Estudio de trabajos
sobre el tema de 0.05 0.04 0.03
autores extranjeros

Intuicion del experto 0.05 0.04
TOTAL 1 0.8 0.5

Fuente: (Cabero Almenara & Barroso Osuna, 2013)
Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

Los niveles del coeficiente de argumentacion (Ka) son evaluados de la
siguiente forma:

Alta: 0,8 <Ka=< 1,0,

Bajo: Ka<0,5,

Medio: 0,5 <Ka< 0,8

Se examinan diferentes aspectos relacionados con el mismo, como la
problematica de la conceptualizacion de los expertos, las ventajas y limitaciones que
nos participa su utilizacion en la investigacion, la diversidad de criterios que podemos
reunir para la seleccion de los expertos y el nUmero adecuado de utilizacion de los

MismMos en una investigacion.

La utilizacion de los expertos como estrategia permite evaluar y analizar la

informacion obtenida, y las metodologias empleadas.

Para el célculo de los expertos:

Ademas, con el objetivo de simplificar la seleccién se utilizardn las Distancias
Relativas de Hamming en su opcién ideal que es una herramienta de seleccion que
auxiliada por la I6gica difusa selecciona a partir de la menor distancia relativa. (Soler

Gonzalez, Martinez Casanova, & Ofate Andino, 2016, pag. 6)

Para el caso de estudio se utilizaran las férmulas de evaluacion ideal. “Acorde
con referencias anteriores, como apoyo a la investigacion se utilizan herramientas de
validacion de encuesta como el Alfa de Cronbach” (Cronbach, 1951), de la estadistica

no paramétrica como y el Coeficiente de concordancia de Kendall
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Coeficiente de Kendall

“El Coeficiente de concordancia (W) de Kendall, se utiliza cuando se quiere
conocer el grado de asociacion entre k conjuntos de rangos” (Siegel & Castellan,
1995) . Los cuestionarios disefiados para conocer la opinidén de los expertos y de los
trabajadores podran ser procesados mediante el Coeficiente de Kendall, que mide el
grado de concordancia entre un grupo de elementos (K) y un grupo de caracteristicas
(n).

La respuesta es ordinal. La hip6tesis nula es que no hay concordancia: W = 0; y la

hipbtesis alternativa es que si la hay (W > 0). Este estadistico sigue una x2 con grados

de libertad: n- 1, (Siegel & Castellan, 1995)
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE LAS ESTRATEGIAS DE BENCHMARKETING

3.1 Descripcion de la Fundacion Maria José

La Fundacion Maria José se caracteriza por ser una fundacién que se preocupa por
sus trabajadores como por sus clientes, es de hacer hincapié al hecho de que la
Fundacion se ha manejado durante varios afos, ayudando a las personas mas

necesitadas, logrando asi ser conocida por el pais entero.

La Fundacion Maria José es una dependencia conformada por un equipo
multidisciplinario de profesionales en salud (odontdlogos, y oftalmologos,
optometristas) cuyo objetivo es proporcionar con calidad atencion medica
odontologica y optométrica con el fin de ofrecer atencion eficiente y oportuna a los

pacientes.

La fundaciébn esta constituida como Persona Natural, N° de RUC:
0992969563001, Razdn Social: Fundacion Maria José acuerdo ministerial N° 8351
tiene como nombre comercial: Fundacion Maria José, postula como gerente Karina

Espinoza Cedefio de la actividad econémica.

Fundacion Maria José es una empresa que ofrece servicios de tipo
Odontolégicos y Optométricos. Ademas, brinda oferta de valor agregado servicio de
refraccion y agudeza visual realizado por profesionales de la salud visual altamente

capacitado.

Organizacion

La FUNDACION MARIA JOSE cuenta con veinte locales (Sucursal Bastion 1,
Bastion 2, Mercado De Bastion, Fortin, Sauces, 29 Y Portete, 30 Y GOmez Rendon,
25Y LaA,25Y LaC, 24Y 4 de noviembre, 19 Y Francisco Segura, Juan Montalvo
1, Juan Montalvo 2, P4jaro Azul, Marianita De Jesus, Machala, Y La Matriz José De

Antepara), cada uno posee un consultorio de odontologia y un area de optometria, en
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la matriz se cuenta con el area de laboratorio optométrico y las instalaciones cuentan
con una bodega, la cual es la encargada de distribuir insumos y piezas odontolégicas
y optométricas a distintas sucursales. Labora 9 horas al dia de lunes a viernes y los
sabados 8 horas; cubriendo ampliamente las necesidades de atencion medica

odontolégica y optométricas.

Estructura

La Fundacién Maria José, administrativamente tiene la siguiente estructura:

Tabla 8 Estructura de la organizacion

Gerente Optometristas

Subgerente Recepcionista
Odontélogos Auxiliar de servicios varios
Oftalmdlogos

Fuente: Elaboracion por la autora.
Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca.

Figura 6 Organigrama de la Fundacién Maria José
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Fuente: (Fundacién Maria José, 2020)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca.

Reglamento Interno

El Reglamento Interno de Politicas y Procedimientos, tiene como objetivo
poner en conocimiento a clientes, pacientes y proveedores, en su calidad de titulares
de los datos personales que reposan en las bases de la Fundacién Maria José, donde

guedan recogidas normas de funcionamiento, procedimiento y actuacién, ampliando
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y complementando lo especificado en dichos estatutos. Este documento se convierte

en requisito de obligado cumplimiento para el Patronato, asi como cualquier persona

vinculada contractualmente o no con Fundacién Maria José. (Fundacion Maria José,

2015)
1.

10.

11.
12.

13.

14.
15.

El horario de atencién es de 9:00 AM a 6:00 PM, dejando un lapso de almuerzo
de 1:00 — 2:00 PM.

Todo el personal debe ingresar a la Fundacion Maria José de forma puntual,
evitando ausencias. de presentarse algun caso especifico favor notificar.

El personal debe estar debidamente uniformado e identificado con el logo de la
Fundacion Maria José, cuidando siempre su aspecto personal

La presentacién personal debe ser la siguiente:

* MUJERES: Cabello recogido, ufias cortas y sin esmalte, aretes pequefios, no
piercings visibles

« HOMBRES: cabello corto, ufias cortas, no aretes o piercings visibles

No se permite fumar dentro de la Fundacién Maria José.

No se permite la ingesta de alimentos dentro de la recepcion, para eso utilizar el
area comun

Durante los horarios de trabajo evite las visitas personales o el ingreso de terceras
personas dentro de la Fundacién Maria José.

No se autoriza la realizacion de llamadas personales del teléfono de la Fundacion
Maria José, en caso de ser un caso extraordinario.

Mantener una adecuada disciplina laboral y una relacion respetuosa entre
colaboradores de la Fundacion Maria José.

todo trato con pacientes o personas que visiten la Fundacion Maria José, debe
ser cortes y amable.

Es su responsabilidad estar puntual en relacion a las citas ya programadas.
Durante todo procedimiento clinico debe utilizar el equipo basico (mascarilla,
guantes, gorro, lentes y bata).

Durante todo el procedimiento clinico debe buscar mantener el orden y limpieza
del &rea de trabajo.

La relacién con la asistente debe ser cortes y amable.

Debera evitar hablar de situaciones personales o de terceras personas durante la

atencion del paciente.
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17.

18.

19.

20.

21.
22.

23.

24,

25.

26.

27.
28.

29.

30.

31.

32.
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Es su responsabilidad proporcionar un tratamiento de alta calidad y con buenos
estandares de realizacion.

Al finalizar cada procedimiento clinico debe asegurarse de la limpieza del &rea de
trabajo, asi como de la disponibilidad de los instrumentos (esterilizados) previo al
paso del paciente siguiente.

Antes de pasar al paciente, debe asegurarse de la limpieza del area clinica, asi
como detener todo el instrumental necesario esterilizado y disponible.

En caso de tener que realizar un procedimiento dl auxiliar, debe contar con la
autorizacion del odontélogo, luego de que éste haya examinado al paciente.
Durante todo procedimiento clinico, el auxiliar debe utilizar el equipo de proteccién
basico (mascarilla, guantes, gorro, lentes y bata).

No debe pasar al area de recepcion con el equipo basico puesto.

Durante cualquier procedimiento clinico el auxiliar, debe estar a disposicion de lo
gue solicite el odontélogo, manteniendo el orden y la limpieza del &rea de trabajo.
Al finalizar cada procedimiento clinico, el auxiliar debe limpiar el &rea de trabajo y
colocar los instrumentos en el area especifica de lavado de instrumental.

De tener un momento libre entre citas, proceder al lavado del instrumental, de lo
contrario debera esperar a finalizar el dia para realizar un lavado adecuado para
luego colocar los instrumentos en esterilizacion.

Todo material de ALTO RIESGO debera colocarse en los depdsitos especiales
para este tipo de desechos.

Debe cumplir con todas las normas de bioseguridad establecidas dentro de la
Fundacion Maria José.

La recepcionista debe recibir los pagos por la atenciéon odontoldgica.

Efectuar el balance diario de la caja y de preferencia depositarlo a la cuenta
establecida.

llevar el control de la caja chica, y sustentar la documentacion que refleja su gasto.
Tramitar los pedidos de materiales y el pago de facturas a los proveedores.

La recepcionista sera la encargada de agendar los pacientes dentro del horario
establecido.

Debera confirmar la asistencia del paciente a su cita, de lo contrario agendar

nuevamente.
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En que se quiere competir

En entrevistas con ejecutivos de la Fundacién Maria José se pretende competir
en imagen y visibilidad y en el cumplimiento de los requisitos que exige el ministerio

de salud del Ecuador. Se expone en el numeral 3.5.

3.2 Seleccion de competidores

Al tener la posibilidad de comparar cinco organizaciones las cuatro mas
sobresalientes dentro del contexto de Guayaquil segun las tendencias evaluadas en
compras y en visitas web.

Estas organizaciones son:

e GMO
e Optica de los Andes
e SOS

e Cacie Optical

3.3 Anélisis de lainformaciéon

Para procesar y analizar la informacion de la siguiente investigacion se

procede de la siguiente manera:

Tabla 9 Andlisis de lainformacién

Tipo de investigacion Técnica de investigacién | Instrumentos para
recolectar informacion
Informacion primaria Encuestas Folletos, cuestionarios
Informacion secundaria Lectura cientifica Libros de estrategias y de
Observacion posicionamiento,
revistas, etc.
Internet:

*Google Maps.
*Google Keyword
*Planner, Google
Trends

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca.
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Para la investigacion se utilizaran los datos secundarios que seran localizados

por las herramientas de internet expuesto y su analisis.

3.4 Seleccion de expertos

Para la seleccidn de expertos se realizar en dos etapas, una la seleccion del

numero de expertos y la seleccion de expertos por experticias.

3.4.1 Seleccion del nUmero de expertos.
Se seleccionaron 15 expertos segun las recomendaciones de Garcia y Fernandez
(2008)
La calidad de los expertos se efectuara mediante el criterios de competencia experta
“K” a partir de la opiniobn mostrada por el experto sobre su nivel de conocimiento acerca
del problema de investigacion, asi como, de las fuentes que le permiten argumentar

el criterio establecido (Cabero Almenara & Barroso Osuna, 2013).

Y la utilizacion de las Distancias relativas Hamming en su condicion ideal (Soler

Gonzalez, Martinez Casanova, & Ofate Andino, 2016)

Dénde:

Kc: Coeficiente de  conocimiento: se  obtiene  multiplicando la
autovaloracion del propio experto sobre sus conocimientos del tema en una escala
del 0 al 10. Para el calculo del coeficiente Ka se toman diferentes consideraciones, la

tabla 2.1 hace una valoracion de este coeficiente.

Tabla 10 Valoracién de las fuentes de argumentacion (Ka)
Grado de influencia

de cada una de las fuentes A(alto) M(Medio) B(bajo)

en sus criterios

Analisis teoricos
_ 0.3 0.2 0.1
realizados por el experto

Experiencia
_ 0.5 0.4 0.2
obtenida
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Estudio de trabajos
sobre el tema, de autores 0.05 0.05 0.05

nativos

Estudio de trabajos
sobre el tema de autores 0.05 0.05 0.05

extranjeros

Intuicion del experto
0.05 0.05 0.05

Fuente: (Cabero Almenara & Barroso Osuna, 2013)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca.

(Ka)= Es el denominado «coeficiente de argumentacién» o fundamentacién de los
criterios de los expertos.

Para el célculo del coeficiente de argumentaciéon se parte de la autoevaluacion
realizada por cada experto a través del cuestionario elaborado que establece

evaluar fundamentalmente:

o el nivel de preparacién técnico profesional en el tema
o el conocimiento del objeto de estudio
o y la experiencia profesional.

Los niveles del coeficiente de argumentacion (Ka) son evaluados de la

siguiente forma:

Alta: 0,8 = Ka = 1,0, Bajo: Ka<0,5, Medio: 0,5 sKa< 0,8

En la tabla 9 se puede observar el cuestionario patrén para la evaluacion del Ka.

Tabla 11. Evaluacion de las competencias segun intervalo de confianza [1, [1]

Competencies Variables consideradas Puntaje
PhD en el tema 1
_ Master en ciencias 0.8
1. Nivel de _
Profesional del tema 0.6

conocimiento

Técnico 0.4
Obrero 0.2
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2. Analisis Libros 3
oricos realizados por el Articulos 0.2
xperto Conferencia 0.1
o 10 afos 05
2.- Experiencia i _
_ Cinco anos 0.4
obtenida
3 anos 0.2
3 Estudio de
trabajos sobre el tema, Criterios expresados 0.5-0.3
de autores nativos
4.- Estudio de
trabajos sobre eltema, Criterios expresados 0.5-0.3
de autores extranjeros
5.- Intuicion del y
Percepcion del experto 0.5-0.0
experto

Fuente: (Soler Gonzalez, Martinez Casanova, & Ofate Andino)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca.

3.4.2 Evaluacién de los expertos por las Distancias Relativas de Hamming
a) Aproximacion al proceso ideal (n)

(,0)=>11=0 |

=1

Se escogen 20 personas. Para seleccionar 15. Aquellos que tengan las menores
15 distancias relativas seran los escogidos como expertos En el anexo x se muestran

los resultados. Los expertos seleccionados son: del 01 al 07, del 10 a 15, al 17 y al19.

Tabla 12 Evaluacion de los expertos por las Distancias Relativas de Hamming

Expertos IDEAL Expertos IDEAL
TO1 0,23 T11 0,33
T02 0,43 T12 0,20

T03 0,30 T13 0,40
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TO4 0,43 T14 0,39
TO5 0,43 T15 0,41
TO6 0,41 T16 0,43
TO7 0,36 T17 0,35
TO8 0,54 T18 0,61
T09 0,53 T19 0,43
T10 0,21 T 20 0.43

Fuente: Elaboracion por la autora.
Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca.

3.5 Criterios de evaluacioén

Los criterios de evaluacion fueron tomados de las regulaciones del Ministerio

de Salud del Ecuador y especificamente para las Optometrias. En el capitulo dos se

aborda el tema.

a)
b)
c)
d)

e)

Los criterios son:
Servicios
Areas de la Instalaciones
Equipamiento
Publicidad

Redes Sociales

Utilizando el criterio de expertos de expertos se realiza una validacion de estos

criterios.

Tabla 13 Estadisticos de prueba

N 5

W de Kendall® ,648
Chi-cuadrado 45,393
Gl 14

Sig. Asintética ,000

Fuente: SPSS (version 25.0)
Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca.

Con la validacion de tales criterios de técnicos se puede comenzar a investigar

y evaluar su competencia en el mercado. Es importante sefialar que cuestiones como

la competencia del optometrista, la utilizacion del equipamiento requerido y el area
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estipulada son criterios de obligatorio cumplimiento segun las normas ecuatoriana,
Que dando a disposicion de las organizaciones las actividades de marketing como
son las participaciones en redes sociales y otros créditos como la gestion de calidad,

etc.

3.6 Seleccién de las empresas lideres de las Opticas de Guayaquil

Para la seleccion de las mejores practicas de las 6pticas en Guayaquil se
selecciona atendiendo a la cantidad de establecimientos que tengan, a las opiniones
de los clientes y a la categoria de aceptacion que tengan, Para tales empefios
utilizaremos las herramientas informéticas: Google Maps, Google Keyword Planer y
Google Trends. Atendiendo a especialistas del tema “optometria,” se seleccionaron

para su evaluacion las siguientes organizaciones:

e GMO
e Los Andes
e SOS

Utilizando las herramientas ante declaradas, se confeccionara un expediente

por cada compariia y se compararan entre si.



3.6.1 Descripcion de GMO
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Figura 7 Organizacion GMO
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Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca.

La organizaciéon GMO, tiene en la ciudad de Guayaquil 12 instalaciones de las

cuales cinco establecimientos son de excelencia (mas de 4.5 estrellas) de acuerdo a

la calificacion de los clientes. Su slogan “AMAMOS TU OJOS” (Tiendeo.com.ec,

2020)

Para cumplir podréa tratar mis datos con estas finalidades, GMO personales

directamente o podra contratar a terceros encargados y compartirlos con otras

empresas del grupo al que pertenece. Estas empresas podran encontrarse dentro o

fuera de Ecuador. En cualquier caso, GMO garantiza la confidencialidad y seguridad

de la informacion que comparte. Se identifican con la siguiente mision:

Somos GMO, una empresa Love Eye, que tiene presencia en Chile, Per(, Ecuador y

Colombia, y somos parte de la empresa multinacional LUXOTTICA, lider en disefio,

fabricacién y distribucién de Lunas de moda, deporte y lujo con altos niveles técnicos

y estéticos. (Tu guia.net, 2020)
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Se procedi6 con la respectiva visita a una sucursal del consultorio éptico GMO,
este se encuentra ubicado en la ciudad de Guayaquil, en el sector sur, en el centro
comercial Mall del Sur. En la planta baja local 131 y 132, En la Avenida de 25 julio.
Se comenzo realizando un breve analisis del consultorio 6ptico GMO frente a su
aspecto, su infraestructura, su nivel de asepsia y adecuacion para la atencién de los
pacientes.

Servicio al Cliente

El consultorio 6ptico GMO presenta su primera impresion en cuanto a atencion
al paciente de la forma mas cordial y llamativa para el publico, ya te recibe un grupo
de colaboradores o prestamista de servicios de publicidad haciéndote la entrega de
folletos informativos del cuidado de la salud visual dandote una breve informacion de

promociones y descuentos que ofrecen en sus diferentes productos de salud visual.

Las personas que visitan el establecimiento son atendidas segun su orden de
llegada ya que cuentan con un sistema de turno q ayuda a tener un mejor orden en la
atencién, una vez en la sala de espera son atendidos por el personal de recepcién el
cual se encarga de llenarle una ficha medica con el cual se logra crear un registro

clinico por parte de Opticas GMO, y asi llevar un mejor control a los pacientes.

Opticas GMO cuenta con un seguro Ante robo hurto/extravié y dafio accidental,
el cual consiste en proteger tus lentes y monturas oftalmicas. El seguro aplica para
un evento, la vigencia es de un afo desde la fecha de tu compra. Tiene una cobertura
del 70% del costo de los lentes con el pago de un deducible de 30% sobre el valor de

los lentes.

Opticas GMO ademas ofrece convenios de crédito con distintas empresas, con
su debida aprobacion por el departamento de recursos humanos.
Empresas que perteneces a la corporacion:
° Farcomed: Farmacias Fybeca

° Econofarm:; Farmacias SanaSana
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° Farmagestion: Franquicias farmacias SanaSana,
° Tiecone: Oki Doki,

° ABEFARM: ABF, Provefarma, Farmaliadas.

Para Opticas GMO es importante poder ofrecer el mejor servicio antes, durante
y después de tu compra. Es por esta razén ofrecen diferentes opciones para la
garantia de los productos y cuentes con la mejor experiencia en la compra de tus
lentes. Segun consulta con su sitio web, se cuenta con la siguiente informacion (GMO

Amamos tus ojos, 2020)

Garantia Optica

30 dias a contar de la fecha de entrega, presentando factura original o copia de
la misma. Solo para reemplazo de las lunas o lentes de contacto por una nueva
dioptria, contra presentacién de nota médica que asi lo indique.

No incluye cambio de armazén.

Lentes de contacto desechables de los meses restantes deben devolverse
cerrados.

Cambio por lunas de mayor valor debe pagar la diferencia, por uno de menor

valor no se devuelve el dinero.

Garantia Progresivos

30 dias a contar de la fecha de entrega, presentando factura original o copia de
la misma.

No incluye cambio de armazén.

Solo para cambio de las lunas progresivos por adaptaciéon (Cambios posibles: un
segundo armazén + dos pares de lunas monofocales o un par de lunas bifocales
0 un par de lunas progresivo de gama superior)

Cambio por lunas de mayor valor debe pagar la diferencia, por una de menor valor

no se devuelve el dinero.

Garantia Estética
10 dias a contar de la fecha de entrega, presentando factura original o copia de
la misma.

Solo para gafas.
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Cambio por otro modelo de mayor valor debe pagar la diferencia, por otro modelo
de menor valor no se devuelve el dinero.
No aplica a productos adquiridos en tiendas Outlet o liquidacion. Verificable con

factura original o copia de la misma.

Infraestructura

El consultorio Optico GMO cuenta con una sucursal en el Centro Comercial
Mall Del Sur en la planta baja locales 131 y 132, dicha sucursal antes mencionada
posee una mampara de vidrio de grandes proporciones en la cual se logra apreciar la

gran variedad de armazones y demas productos ofrecidos por el establecimiento.

El consultorio Optico GMO esta dividido en dos partes:

En parte principal es la recepcion y la sala de espera, esta cuenta con muebles,
dispensador de agua, una mini cafeteria, un televisor donde puede ser divisado el
turno del paciente, y el escritorio donde el paciente recibe la informacién y costos de

los tratamientos por el especialista.

En la segunda division del consultorio Optico GMO se encuentra el espacio
destinado para la atencién de los pacientes, cuenta con una unidad oftalmoldgica,
donde el paciente es valorado y recibe la formula o el diagnostico otorgado por el
médico tratante.

El consultorio Optica GMO cuenta con el servicio de boton de auxilio que esta
enlazado con el sistema 911 de la policia nacional, esto brinda mas seguridad al

paciente y que este tenga una mayor confianza en visitar su establecimiento.

De igual forma el local cuenta con una planta eléctrica, esta es activada cuando
ocurren apagones es un valor agregado al consultorio ya que, si en un momento no
hay energia en el sector, el paciente se sentira seguro de g su tratamiento seri

concluido.

Equipamiento
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Optica GMO posee una extensa variedad en tecnologia y equipos
oftalmoldgicos, entre los mas destacados estan:
Tabla 14 Equipamiento de GMO

) Queratometro ) Lensémetro
o Lampara de o Tonometro de aplanacion
hendidura
o Caja de prueba o Armazones
o Optotipos o Lunas
o Retinoscopio o Lentes de contactos con ysin
medidas

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

Publicidad

En cuanto a marketing, Opticas GMO es publicitado por varios medios de
comunicacion ya sea televisivos, frecuencias de radio en FM y AM, asi como en
diferentes redes sociales ya que se podria decir que es uno lideres en el mercadoen

lo que respecta a Opticas.

Opticas GMO También es publicitado mediante diferentes medios de
transportes que llevan la respectiva publicidad en sus vehiculos, ademas de ser
publicada en diversos periddicos del pais, estar en las paginas amarillas de los

directorios telefonicos con el fin de llegar a un mayor niamero de futuros clientes.

Redes Sociales

El marketing digital realizado el consultorio Optico GMO es manejado por un
TRAFFICKER DIGITAL, esto resulta ser algo innovador ya que esta persona o grupo
de personas son expertos en marketing digital y llegan a clientes potenciales en mejor
tiempo y con mejores resultados son encargados de hacer conocer los servicios,
promociones y descuentos a través de redes sociales como Facebook, Instagram,

YouTube, grupos de Facebook y wsp, etc.
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Opticas GMO posee una péagina web donde el paciente puede registrarse y
llegar a conocer los servicios y la variedad de productos g ofrecen para la salud visual
ademas de presentar distintas promociones, descuentos, consultar facturas, buscar
tiendas, también presenta informacién de cuidado e higiene visual a través de
documentales, testimonios e informacion de texto. La misma g es enviada a los

distintos usuarios registrados en la pagina, mediante correo electrénico.

Sitio web

http://www.gmo.com.ec

https://web.facebook.com/GMO.Ecuado

https://www.instagram.com/gmoecuador

https://www.youtube.com/channel/UC5PP4tOFUGCSNrYs9kZ1WSA
Teléfonos: (04) 208-2131

En la pagina web de Opticas GMO logramos encontrar diferentes pestafias con
distintas opciones tales como el botdén de busqueda, asi como la opcion de registrarte

entre otras:

° Gafas

° Lentes oftalmoldgicos
° Lentes de contacto

° Promociones

° Salud visual

° Seguros y convenios

Las opciones Gafas y Lentes oftalmoldgicos presentan un sub menu donde te
indica segun tu criterio la categoria, marca y forma del lente que requieres

mostrandote los diversos modelos que poseen en stock.

También llama la atencién la opcion salud visual ya que, a través de esta, se
logra obtener informacion acerca de las distintas Anomalias de refraccion visual y

recomendaciones sobre el cuidado de la salud visual.


http://www.gmo.com.ec/
http://www.gmo.com.ec/
http://www.instagram.com/gmoecuador
http://www.instagram.com/gmoecuador
http://www.youtube.com/channel/UC5PP4t0FUGCSNrYs9kZ1WSA
http://www.youtube.com/channel/UC5PP4t0FUGCSNrYs9kZ1WSA
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3.6.2 Opticas Los Andes Guayaquil

Figura 8 Organizacion: Los Andes
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Fuente: (Google Maps, 2020)

Elaborado por Melissa Gordillo

La compariia Optica LOS ANDES CIA. LTDA., tiene como objeto social trabajar
en todo lo vinculado al negocio de la Optica, como es la adaptacion para lentes de
contactos blandos y duros. Compra- venta, importacion y exportacion de articulos

opticos, prestacion de servicios relacionados con el campo de la optometria.

Principales productos

Optica LOS ANDES CIA. LTDA cuenta dentro de su portafolio con los
siguientes productos: Armazones de metal y pasta Gafas de seguridad Lentes
oftdlmicos de: 1) Vidrio que son elaborados con resina mineral; 2) Policarbonato y
CR-39 que son fabricados con resina organica y 3) Tallado digital que es tecnologia
de punta. Liquidos Lentes de contacto Accesorios (cordones para armazones Yy
gafas). La organizacion los Andes tiene 20 instalaciones en la Ciudad de Guayaquil,
y 19 de sus instalaciones son consideradas de excelencia teniendo en cuenta las

notificaciones de sus clientes.
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Mediante un breve andlisis se procedié a visitar la sucursal de Optica Los
Andes mas visitada en por el publico, ubicada en Guayaquil, en la Av. Victor Emilio
Estrada 803 y Guayacanes cuyo ruc es 1790558886001, la persona que refleja como

representante legal es el Sr. Miguel Patricio Aguilera Toral.

Actualmente 6ptica Los Andes cuenta con mas de 500 colaboradores, mas de
75 locales en Ecuador y 12 en Peru, extendiendo cada vez mas su filosofia de ofrecer

una experiencia de servicio diferenciadora.

Se analizo varios puntos en lo q respecta a la parte de la infraestructura ya
poseen instalaciones sumamente acogedoras, de muy buen aspecto y agradable
ambiente. A esto se suma la confianza que transmiten sus colaboradores, ya que son

personas altamente capacitadas.

Atencién al cliente

Optica Los Andes posee un personal de servicio al cliente capacitado para
brindar una atencion de calidad con calidez ya que por parte de Optica Los Andes son
brindadas charlas motivacionales a sus colaboradores, esto influye mucho a la hora
de interactuar con los pacientes por que inspirar seguridad y una atencion cordial y

amena.

La Clinica Oftalmolégica Andes Vision tiene como objetivo mejorar la calidad
de vida de sus pacientes a través de un servicio especializado en el cuidado de la

salud visual.

Su fortaleza se cimenta en un grupo de los mas calificados profesionales con
una profunda preparacion académica, técnica y practica en areas generales y

especificas de la oftalmologia y la optometria.

Cuentan con equipos oftalmoldgicos de alta resolucion y tecnologia de punta

para la realizacion de examenes de diagndéstico temprano de enfermedades oculares.
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Se podria decir que su experiencia y trayectoria en el ambito ocular la faculta para
brindar al paciente atencion especializada en todo el proceso de diagndstico,

prevencion y control de las patologias de la vision.

Poseen un programa de cirugias gratis a personas con cataratas de igual forma
te brindan charlas de dicha enfermedad causas principales para la aparicion de esta
patologia. Los especialistas a través de una cirugia, retiran el cristalino afectado por
la Catarata y la reemplazan por un lente que sea acorde al estilo de vida del paciente.

Cuentan con varios tipos de lentes para reemplazar al cristalino afectado.

Infraestructura

Optica Los Andes cuenta 66 local en todo el Ecuador en las diferentes

ciudades, y lugares estratégicamente ubicadas, también posee locales fuera del Pais.

Tabla 14 Infraestructura de Los Andes

Ambato Ibarra
Cuenca Machala
Duran Manta
Esmeraldas Portoviejo
Guayaquil Quevedo

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

Se baso el siguiente estudio en la sucursal antes mencionada de Optica Los
Andes ubicada en la Av. Victor Emilio Estrada 803 y Guayacanes, en cuanto a su
infraestructura poseen un establecimiento muy acogedor con un sinnimero de luces
de colores g alumbran las vitrinas donde son exhibidos los diferentes productos que
ofrecen, con publicidades que informan a los pacientes de diferentes enfermedades

oculares, como prevenirlas y que se debe hacer.

Poseen un lugar destinado a monturas donde son exhibidos por categorias los

armazones ya sean metalicos, plasticos o de acetato, diferenciando el &rea KIDS de
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las demas, este espacio ademas cuenta con muebles, dispensador de agua, una mini
cafeteria y el escritorio donde el paciente recibe la informacion y costos de los

tratamientos por el especialista.

Equipamiento

Optica Los Andes cuenta con equipos tecnoldgicos certificados, esto ayuda
qgue la atencién sea de primera calidad, posee un personal técnico que da
mantenimiento correctivo y preventivo a cada equipo en el tiempo recomendado por
los fabricantes, esto es implementado por Optica Los Andes con el fin de que el
paciente quede totalmente satisfecho con el servicio brindado por el personal médico,
entre los equipos oftalmologicos mas destacados se encuentran los relacionados en
la tabla 15.

Tabla 15 Equipamiento de Los Andes

° Queratometro ° Lensometro

o Lampara de hendidura e  Tonometro de aplanacion

e Cajade prueba e  Armazones

e  Optotipos o Lunas

o Retinoscopio o Lentes de contactos con y sin medidas

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

Optica Los Andes cuenta con los instrumentos adecuados para realizar
Examen OCT. Es un método de diagndstico no invasivo que proporciona imagenes
de alta resolucion de la retina, vitreo y nervio 6ptico, mostrando cada una de las capas
del tejido ocular.

Se utiliza para diagnostico temprano de Glaucoma, seguimiento de la
degeneracion macular, procedimientos quirdrgicos y diferentes enfermedades del

segmento posterior.

Publicidad
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En lo que respecta a marketing, Optica Los Andes posee varios canales de
informacion por donde es transmitido su publicidad, cuenta con un departamento de
marketing que se encarga de hacer llegar la informacion a clientes potenciales y a su
vez crea una cartera de clientes donde son pasados por un filtro y separados entre
clientes muy frecuentes de los demés, con el fin de transmitir la informacién de

promociones, descuentos o comunicados con el objetivo de fidelizar a su clientela.

Redes Sociales

Optica Los Andes posee un sitio web donde puedes encontrar desde atencién
en linea hasta informacion sobre enfermedades de caracter visual. Algo que llama la
atencion en su sitio web es que muestra fotos y datos del personal que labora para
Optica Los Andes esto influye al que el paciente que visita el sitio web se sienta con
mas seguridad ya que reconoce el rostro del médico tratante, ademas de poder
agendar tu cita médica a través del sitio también puedes acceder a la opcién
IDENTIFICA TUS SINTOMAS en esta puedes encontrar los sintomas de las
patologias visuales mas comunes. Siempre dando a conocer que solo un oftalmélogo
es el indicado para evaluar correctamente tu salud visual.

Sitios web de referencia

https://www.opticalosandes.com.ec/encuentranos/

https://web.facebook.com/OpticaLosAndes

Al presionar la pestafia de servicios se abre un menu donde se refleja las

diferentes opciones que ofrece la pagina segun la tabla 16.

Tabla 16 Opciones de empresa Los Andes

Cirugia Examenesy equipo
Consultas Lentes de contacto
Tratamientos Audiometria

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca


http://www.opticalosandes.com.ec/encuentranos/
http://www.opticalosandes.com.ec/encuentranos/
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3.6.3 Opticas SOS Guayaquil
Figura 9 Organizacion SOS
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Fuente: (Google Maps, 2020)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

El servicio optico social SOS, tiene 11 unidades en la ciudad de Guayaquil y
€S una organizacion internacional que tiene sucursales en diferentes paises como
Colombia, Peru y Espafa. En algunos sitios tiene aspectos empresariales definidos,

aunque la opinién de los clientes no es muy favorable.

La Optica S.0.S. (Servicio Optico Social), ubicada en la ciudad de Guayaquil,
sector centro en las calles Garcia Avilés 326 y Vélez (esquina) Actualmente Optica
S.0.S. (Servicio Optico Social), cuenta con 10 sucursales en la ciudad de Guayaquil,
se consideran como una alternativa en salud visual para el pueblo ecuatoriano, ya
gue ofrece un servicio profesional con tecnologia de punta, productos de calidad,
precios asequibles con énfasis en el tratamiento ético y solidario hacia todos sus

pacientes y colaboradores.

Optica S.0.S. (Servicio Optico Social), Cuentan con instalaciones propias para
el montaje de Lunas Oftalmicas lo que supone un plus para los clientes y para el
personal colaborador a la hora de la entrega del producto por tiempo y calidad del

mismo. Ademas, posee un protocolo de atencion especializado:
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1 Entrevista con el Asesor, mismo que relacionara y explicara cudl es el
mejor marco (armazon) para su estilo de vida y perfil (Forma de rostro).

2. Toma de refraccion visual (examen computarizado) es una base para que
el profesional de la Salud Visual pueda explicarles a breves rasgos ¢, Cual
podria ser su problema de enfoque?

3. El optometra pasara al consultorio ya con la ficha clinica del paciente para

realizar los exdmenes con;

e Lampara hendidura
e Toma de medidas

e prueba ambulatoria

Infraestructura

Se visité una sucursal del consultorio S.0O.S. (servicio 6ptico social), ubicado
en las calles Garcia Avilés 326 y Vélez (esquina) esta estratégicamente ubicado ya
gue en este sector se manejan varios locales que brindan el mismo servicio que
S.0.S. (servicio Optico social) pero la masiva competencia no afecta al desempeiio o
el nivel de preferencia a la hora de elegir épticas ya se esta se encuentra como una
de las épticas que prefieren los pacientes ya sea por su calidad o médicos precios.
Ademas de poseer un propio taller de montaje de lunas, esto facilita que el

colaborador entregue al paciente lentes en un tiempo aproximado de 30 minutos.

Equipamiento

S.0.S. (servicio optico social), posee equipos tecnolégicos de punta, brindando
una atencion de primera calidad, S.O.S. posee un taller de montaje de lunas con un
personal altamente capacitado, brindando soluciones inmediatas a distintos
problemas e inconvenientes que tenga el paciente, ademas de contar con una
extensa gama de armazones Yy de lentes de contacto, asi como demas productos que
ofrecen al paciente. Entre los instrumentos mas destacados encontramos los

siguientes:
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Tabla 17 Equipamiento de S.0.S

e Microscopio confocal y specular e Optotipos

e Microscopio endotelial e Retinoscopio

e Frontofocometro e Lensometro

e Campimetro e Tonometro de aplanacion

e Biomicroscopia ultrasonica e Gafas de prueba para adulto
e Queratometro e Gafas de prueba para nifios
e Lampara de hendidura e Paquimetro

e Caja de prueba e Tondmetro de aire portatil

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

Publicidad

S.0.S. (servicio Optico social) es publicitado a través de medios de
comunicacioén tradicionales ademas cabe destacar que también son impulsados por
personal encargado de realizar entrega de volantes y tripticos dando a conocer
beneficios, promociones y descuentos que tiene el establecimiento, este personal es

enviado a entregar dicha informacién en sector cercanos a el establecimiento.

Por otro lado, la publicidad de S.O.S. (servicio Optico social) es también
divisada en distintos medios de transporte publico, asi como de taxis y demas, con
esto se busca llegar a todo tipo de persona sin importa el estatus social ni el nivel

econdmico.

S.0.S. Posee su propia pagina web y distintas redes sociales donde da a

conocer los servicios y horarios de atencién a sus clientes.

Redes Sociales

S.0.S. (servicio Optico social) cuenta con su presencia en distintas redes

sociales entre las mas destacadas encontramos Facebook, Instagram, twitter,
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ademas de su sitio web donde lo que mas resalta es el blog dedicado a cuidar la salud
visual de cada paciente, presentando informacion de enfermedades visuales, tips, y
demas, de igual forma muestra combos 0 promociones, concursos para pacientes

donde generalmente son sorteados cambio de armazones o lunas.

En el sitio web se puede programar citas con médicos especialistas, ademas
de un botén de consulta donde personal capacitado podra responder cualquier
inquietud en cuanto respecte a salud visual, brindandote una breve charla de
prevencion o ayuda en temas solicitados por el paciente. También se puede encontrar
una pestafa llamada trabaja con nosotros donde personal de salud podr& solicitar

una plaza de trabajo en S.0.S (servicio 6ptico social).

Sitios web

http://www. servicioopticosocial.com
https://web.facebook.com/pg/opticasosec/services/?ref=page_internal
https://api.whatsapp.com/send?phone=593959292584&

3.6.4 Fundacion Maria José

Figura 10 Fundacion Maria José

') ndacion Mana Jose
Fundacion Maria José gute el
PULRTICU LISA

Clirize deral

Fuente: (Google Maps, 2020)
Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca
Se realiz6 un breve analisis en la sucursal de la fundacion Maria José ubicada
en Guayaquil sector suburbio en las calles 19 y Francisco Segura Cano (esquina), se

logra notar a simple vista que posee exceso de publicidad en la fachada de local ya


http://www/
https://api.whatsapp.com/send?phone=593959292584
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gue esto complica la vision de armazones y demas productos que estan exhibidos en

la mampara principal de la entrada.

Atencioén al cliente

En lo que respecta atencion al cliente el personal de Fundacién Maria José,
recibe a su clientela con un agradable trato, cordialidad y amabilidad de parte de los
colaboradores, los cuales proceden a asignarte un lugar donde esperar la atenciéon

del médico tratante.

Infraestructura

Las instalaciones de Fundacion Maria José ubicadas en el sector antes
mencionado, se encuentra dividida en 2 partes las cuales son En parte principal es la
recepcion, y el escritorio donde el paciente recibe la informacion y costos de los
tratamientos por el especialista. En la parte izquierda del consultorio se encuentra el
espacio destinado para la atencion de los pacientes, también se puede divisar

armazones, lentes de contactos y estuches.

Equipamiento

Fundacién Maria José carece de muy poco instrumental ya que no posee
tecnologia de punta esto ocasiona que el personal colaborador haga el trabajo de
manera tradicional, usando caja de pruebas para tomar el examen visual. Asi como

demas procesos realizados de forma manual.

Publicidad

Fundacién Maria José es publicitado por una persona que es la encargada de
hacer llegar volantes en los alrededores del establecimiento ya sean a vehiculos o
personas que transitan a pie, Fundacion Maria José no cuenta con ningun tipo de

publicidad en redes sociales esto ocasiona que sea muy poco nombrada ya que
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carece de este medio que en la actualidad es muy util e indispensable para cualquier
tipo de empresa.

Redes Sociales
Fundacién Maria José no cuenta con ninguna red social. Ni pagina web.

3.7 Comparacién de tendencia de visibilidad utilizando Google Trends

Figura 11 Tendencias
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Fuente: (Google Trends, 2020)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

En el analisis de tendencias se muestra que existen dos empresas dedicadas
a la optometria predominantes que son GMO y Los Andes, por tal motivo el analisis
de comparacién se realizara con estas dos empresas. No se duda que existan otras
pequefias organizaciones que presten servicios adecuados, pero GMO y Los Andes
son organizaciones lideres en el mercado ecuatoriano y de Guayaquil. La posterior

figura refleja los grados de aceptacion un Azuay, Pichincha y Guayas.
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Figura 12 Tendencias por regiones
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Fuente: (Google Trends, 2020)

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

3.7.1 Analisis.

Como puede observarse la comparacion de compra y de visitas web en los
tltimos 12 meses de GMO, Los Andes, SOS y la Fundacién Maria José mediante y
calculado mediante, Google Trends, marca una ventaja competitiva entre las
compafiias GMO y Los Andes con respecto a los competidores SOS y fundacién

Maria José.

De igual forma la empresa GMO y Los Andes tienen méas establecimientos en
la ciudad de Guayaquil y tienen establecidos medidores de la satisfaccion del cliente

gue da una imagen general de los niveles de aceptacion.

Las organizaciones GMO y Los Andes estan enfocados hacia la salud visual,
sin embargo, la Fundaciéon Maria José se presenta también como prestadora de

servicios dentales, esto es una problematica que le quita posicionamiento.
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Atendiendo a estas tendencias se decide tomar como referencias las mejores
practicas de las opticas Los Andes y GMO debe dirigir las estrategias de
Benchmarking de la Fundacion Maria José a como alcanzar las mejores practicas de

las organizaciones de referencia.

3.8 Determinar la brecha competitiva

En este punto se determina la forma o la oportunidad de como competir, que
procesos o técnicas utiliza cada establecimiento para conseguir buenos resultados y

asi determinar cual es la ganancia que deja al aplicar ciertos métodos.

Realizamos un cuadro de “Lo mejor de las mejores practicas” que hay en
“Optica Los Andes” “Optica GMO”. para el proceso de benchmarking. Considerando

los siguientes puntos:

o Descripcion de la mejor practica.
o Ventaja de los resultados.
o Ganancia si se empleara la mejor practica.

Tabla 18 Mejores practicas “Optica los Andes”
Descripcion de la mejor Ventaja de los resultados. | Ganancia si se empleara

practica la mejor practica.
Alta calidad de los | Satisfaccion de los | Altas ventas
Servicios. servicios

Mayor presencia en las

Mayor visibilidad

Altas ventas.

redes sociales (FB,

Instagram; Google)

Especializaciéon del | Mayor posicionamiento Altas ventas.
servicio

Mayor namero de | Mejor posicionamiento

instalaciones

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca
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Tabla 19 Mejores practicas Optica GMO

Descripcién de la mejor
practica

Ventaja de los resultados.

Ganancia si se empleara
la mejor practica.

Calidad de los servicios.

Satisfaccion de los

servicios

Altas ventas

Mayor presencia en las

instalaciones

Mejores posicionamientos

redes sociales (FB, | Mayor visibilidad Altas ventas.
Instagram; Google)
Especializacion del - .

p_ . Mayor posicionamiento Altas ventas
servicio
Mayor namero de

Altas ventas

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca

3.9 Estrategias de la Fundacion Maria José

° La Fundacién Maria José debe aumentar los establecimientos donde se

presten los servicios de optometria en la ciudad de Guayaquil

o La Fundacion debe separar los servicios de optometria y los servicios de

odontologia para evitar el solapamiento de las actividades.

o La Fundacion debe desarrollar las redes sociales como medio de publicitar su

imagen y servicios.

o La Fundacion debe establecer canones de calidad bajo normas ISO

9001:2015 con el fin de diferenciar su oferta de la de sus competidores.

o La Fundacion debe acreditar a sus optdmetras mediante los créditos

universitarios emitidos en el pais.
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Conclusiones

El trabajo presentado muestra como utilizando técnicas de Benchmarking se pude
obtener recomendaciones para la mejora continua en las organizaciones. En el caso
de este estudio se utilizaron herramientas de Google (Key Google Planner, Google
Map y Google Trends) para la obtencién de las informaciones secundarias que sirven

para ubicar a las compafiias y su estado de desarrollo.

El estudio hizo llevo a establecer a las mejores organizaciones en el campo de la
optometria que fueron GMO y Los Andes y sobre sus mejores practicas se determiné

el plan de mejoras a la Fundacién Maria José.

La Fundacion Maria José debe hacer un esfuerzo importante para mejorar sus
servicios y buscar un espacio en el mercado de los servicios de optometria. De igual
forma debe realizar un estudio de su planteamiento estratégico para ubicarse en el

grupo de avanzada de este sector.

La Fundacion Maria José debe establecer las normas de gestion de la Calidad 1SO
9001:2015 a manera de diferenciarse de la competencia y establecerse en el

mercado.
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Recomendaciones

Este estudio debe ser una guia para la mejora continua de la Fundacién Maria José

y debe llevarse a ejecucion.

La Fundacién Maria José de especializar el servicio de sus unidades y definir en qué

campo desarrollara su accionar.

Iniciarse en la implementacién de la gestion de calidad como estrategia de

diferenciacion
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Anexos

Anexo 1.

Tabla 13. Seleccidon de expertos por distancias relativas

g (08.5j)= 1/ [1-pi

item Subconjunto Subconjunto borroso ideal
borroso ideal

T01 TO2 | TO3 | TO4 | TO5 T06 TO7 | TOB | TO9 | THO LKk T2 | M3 | T4 T15 T16 ™7 | M& | ™9 T20
1 1 0 0.5 03 05 0 0.5 03 05 03 0 0.5 0 05 0.5 0.5 05 1 05 0 04
2 1 03 0.3 03 03 03 0.3 05 1 1 0 0.3 03 03 05 0.3 03 0 1 03 0.5
3 1 0,3 0.3 05 03 1 0.3 05 1 1 0 0.3 0 03 0.5 0.3 03 0 1 03 0.3
4 1 0 03 0 0 05 0 03 03 03 0 0 0 03 03 0.3 03 0 03 0 05
5 1 03 05 0 1 03 0.3 0 03 03 03 0.3 03 0 03 0.3 05 03 03 1 0.5
Distancia Relativa 0,24 0,43 03 043 | 043 04 03 | o5 | 053 0.2 0,34 0,2 04 0,39 04 043 | o035 | o8t | o043 | 044

Fuente: Elaboracion por la autora.

Elaborado por: Melissa Lissette Gordillo Montesdeoca



Anexo 2
Encuesta 1

_L_PiIN1— 1§

METROPOLITANA

Datos Del Encuestado

Nombre

Edad

Género () Masculino () Femenino

1. ¢ Considera usted que los servicios ofrecidos por este

establecimiento son de calidad y de entrega oportuna?

Sl

__NO

2. ¢,Considera usted que el personal en este establecimiento esta
capacitado para llegar a solucionar en su totalidad el problema por el cual usted
esta aqui?

Sl

__NO




3. ¢ Esta usted de acuerdo en que los servicios ofrecidos por este

establecimiento cumplen con todas sus expectativas?

Sl

__NO

4. ¢, Se le ha dado una solucién positiva cuando el servicio o el

producto ofrecido no ha llegado a cumplir con sus expectativas?

_ Sl
__NO

5. ¢,Con gue frecuencia visita usted el establecimiento?
_ POCA FRECUENCIA

__MUCHA FRECUENCIA

6. ¢, Considera usted que la atencion brindada por el establecimiento

es cordial y amable?

_ Sl
__NO
7. ¢, Fue satisfactorio su tiempo de espera?
_ Sl
__NO
8. ¢ El profesional que lo atendié despejo todas las dudas acerca de

su problema por el cual visita el establecimiento?

__SI

__NO



9. ¢ Piensa usted que la sala de espera esta adecuada en su
totalidad para usted sentirse completamente a gusto?

Sl

__NO

10. ¢ Cuando usted visita el establecimiento encuentra el servicio o el

producto que requiere?

_ Sl
__NO

11.  ¢Alllegar al establecimiento fue asignado a usted un turno de
espera?

_ Sl

__NO

12.  ¢Con que frecuencia utiliza internet?

__ADIARIO
__DE REPENTE

__NUNCA

13. ¢ A través de cual medio se enterd de los servicios y productos

que ofrece el establecimiento?

__INSTRAGRAM
__FACEBOOK
__WHATSAPP

__OTROS (volantes)



14. ¢, Usted ha recibido una volante o alguna tarjeta de presentacion
de parte de este establecimiento?

_Sl
__NO

15. ¢ Esta usted de acuerdo con recibir en su movil anuncios
informativos acerca de promociones y servicios nuevos?
Sl

__NO

FIRMA DEL ESCUESTADO



