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Resumen
La demanda de servicios de salud es un aspecto importante para cubrir las
necesidades basicas de la poblacion, siendo los exdmenes de laboratorio clinico un
recurso para la prevencion y deteccion de enfermedades. El objetivo general del
presente proyecto fue determinar la incidencia del precio en la demanda de los
servicios de un laboratorio clinico de la ciudad de Guayaquil. Para el desarrollo de
este proyecto se utilizé un disefio no experimental, con enfoque cuantitativo, de
alcance descriptivo y correlacional. La técnica utilizada fue un cuestionario de
preguntas, siendo los resultados expresados de forma grafica, lo que permitid tener
una mejor observacion de los resultados obtenidos. Se realiz6 una encuesta a una
muestra de 375 clientes que han asistido al laboratorio. Se identificd que los clientes
gue mas acuden son del sexo femenino, con ingresos superiores a los $600 y de 60
afios 0 més. La frecuencia de exdmenes es de una vez al afo. La calidad fue la
caracteristica mas valorada para el servicio de laboratorio clinico. De acuerdo a la
variable ingresos econémicos, se evidencid que el costo de los exdmenes si es
determinante a la hora de realizarse pruebas clinicas sanguineas. La propuesta
planteada detallé actividades estratégicas para el incremento de clientes, asi como
también promociones y convenios. Se concluye que existe una relacion significativa
entre las variables precio y demanda.
Palabras claves: Precio, demanda en servicios de salud, salud, laboratorio

clinico, marketing.
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Abstract
The demand for health services is an important aspect to cover the basic needs of
the population, being the clinical laboratory examinations a resource for the
prevention and detection of diseases. The general objective of this project was to
determine the incidence of the price on the demand for the services of a clinical
laboratory in the city of Guayaquil. For the development of this project, a non-
experimental design was used, with a quantitative approach, with a descriptive and
correlational scope. The technique used was a questionnaire of questions, the results
being expressed graphically by means of statistical cakes, which allowed a better
observation of the results obtained. A survey was conducted on a sample of 375
clients who have attended the laboratory. It was identified that the most frequent
clients are female, with incomes above $ 600 and 40 years or more. The frequency
of exams is once a year. Quality was the most valued characteristic for the clinical
laboratory service. According to the economic income variable, it was evidenced
that the cost of the exams is determinant at the time of clinical blood tests. The
proposed proposal detailed strategic activities for the increase of clients, as well as
promotions and agreements. It is concluded that there is a significant relationship
between the price and demand variables.
Keywords: Price, demand in health services, health, clinical laboratory,

marketing.
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Introduccion

La demanda de los servicios de salud es un tema que ha sido estudiado
principalmente desde el sector publico, con la finalidad de establecer una
cobertura adecuada con respecto al crecimiento de la poblacion. Desde la
perspectiva de la demanda aparece el término de acceso a la salud, el cual
comprende cuando una persona se siente enferma y acude a una institucion
sanitaria. El estudio de las razones por la que las personas no acuden en muchas
ocasiones a los centros médicos viene dado por diversos factores; uno de ellos es
la falta de dinero (Fajardo, Gutiérrez, & Garcia, 2015).

Siendo este un factor relevante, el ajuste de precio va a incidir con el acceso a
los servicios sanitarios, incluyendo al servicio de Laboratorio Clinico. Esta area es
muy importante en los hospitales al servir de diagnéstico para la toma de
decisiones de los especialistas médicos. Por tal razén, esta investigacion tiene
como objetivo identificar la incidencia que tiene el cambio de precio de los
servicios de laboratorio clinico en la demanda de examenes por parte de los
usuarios. El presente trabajo se encuentra estructurado en cuatro partes.

Se presenta un marco tedrico compuesto por una revision de la literatura en
temas de laboratorio clinico, demanda, elasticidad, elasticidad de la demanda,
demanda elastica, demanda inel&stica, elasticidad unitaria, ley de la demanda y
marco conceptual.

En el marco referencial se muestran trabajos internacionales, incluyendo de
paises de la regién como Peru, Colombia y Ecuador sobre la demanda de servicios
de salud y calidad dentro del Laboratorio Clinico. Ademas, se muestran

estadisticas nacionales para determinar la situacion actual de la demanda de



examenes de laboratorio; se desarrolla también un marco legal y se brinda
informacidn sobre el laboratorio clinico objeto de estudio.

Se presenta el marco metodoldgico en donde se explica la metodologia que se
aplico en el proyecto, lo cual incluye el disefio, enfoque, método, tipo de
investigacion, recoleccion de datos, procesamiento de estos, se determind la
poblacién y muestra para el estudio en donde se considero necesario usar la
formula de poblacién finita.

Se procedio a realizar la propuesta del trabajo de investigacion, para la misma
se consideraron los datos que se obtuvieron mediante la encuesta que permitieron
establecer una mejor comprension del tema de estudio y a la vez ayudé a forjar
adecuadamente la propuesta en base a los fundamentos del marketing en la salud.
Antecedentes

La historia del laboratorio clinico se la puede revisar desde los antecedentes
de la microbiologia. Sus cimientos vienen desde fil6sofos, sacerdotes y pre-
cientificos como Rdger Bacon. La curiosidad por estudiar organismos invisibles
viene desde la transformacién de la uva en vino y la fermentacion del pan. En
1659 se discutia fervientemente la naturaleza de la fermentacion desde el punto de
vista quimico. Estos organismos invisibles tomaban notoriedad en las guerras, ya
que miles de soldados se enfermaban por los vapores que emanaban los cadaveres
que eran inhalados por los soldados. Desde la época de la Edad Media con la peste
bubdnica y la sifilis en los siglos XV y XVI, las autoridades reconocieron la
transmisibilidad de enfermedades (Gonzalez, 2010).

En 1676 se descubren las bacterias por Antonio Van Leeuwenhoek. En 1762
Plenciz sefial6 que existian agentes vivos en las enfermedades infecciosas. Luego

de 150 afios Agostino Bassi descubre la teoria del parasitismo. Es Louis Pasteur,



en 1860 quien inicia la investigacion cientifica y bacterioldgica, de donde nace
como tal el Laboratorio Clinico moderno (Gonzélez, 2010).

En el Ecuador, los exdmenes de laboratorio clinico iniciaron en 1912 en el
Hospital San Vicente de Padul, siendo el Dr. Emiliano Crespo el pionero en esta
area, al regresar de sus estudios de parasitologia y bacteriologia en Europa. En
1937 se crea la escuela de Médicos Laboratoristas, entregando nuevos
especialistas a la sociedad que trabajaron en la segunda mitad del siglo XX
(Cordero & Landivar, 2013).

En el trabajo investigativo de Rodriguez (2017) titulado Plan de marketing
para la empresa servicios de diagnostico Llerena S.A.C-Arequipa, 2017, se pudo
evidenciar que las personas eligen el laboratorio clinico motivados primero por las
recomendaciones del médico tratante, la calidad del equipo médico profesional, el
precio con un 13.28% de aceptacion, los horarios de atencion y la ubicacion. Estos
datos permiten conocer que las personas buscan un laboratorio clinico
dependiendo la solicitud del profesional, percatandose que la institucion cuente
con los equipamientos requeridos que le brinden una tranquilidad en la calidad de
sus resultados de laboratorio y ademas que sean a un buen precio, si cuenta con
todos estos aspectos importantes podra tener una mayor afluencia de personas que
busquen los servicios del laboratorio clinico.

En el trabajo de Lobos y Salas (2018) titulado Costos de examenes en un
laboratorio clinico hospitalario de Chile, se observé que los examenes clinicos
con mayor demanda son el grupo de quimica clinica que tiene los examenes con
costo medio total promedio, los exdmenes de este grupo se basan en la definicion
de economia a escala en donde existe mayor produccion-menor costo y la regla

80-20, es decir que los exdamenes de mayor produccion en volumen el 80%, son



los de menor costo 20%. En los exdmenes citogenéticos se presenta el caso en
donde mas del 50 por ciento del costo del examen se debe a la mano de obra
directa, ya que estos examenes son muy especificos y de baja demanda; no
obstante, debe realizarlo personal altamente calificado. En otras palabras, quiere
decir que los examenes que son mas demandados son los clinicos donde priman
los bajos costos; por ejemplo, los de colesterol y creatinina, debido a que son
examenes indispensables en una evaluacion general del paciente y los que mas
solicitan los médicos. La demanda de estos es alta y sus precios son bajos por la
alta produccién del mismo, mientras que los de mayor costo al ser poco
solicitados son de mayor valor, dado principalmente por su complejidad.

En la investigacion realizada por Yanez (2015) titulada Plan de marketing
para posicionar los servicios que ofrece el laboratorio clinico bacteriologico Ort-
Lab en la ciudad de Santo Domingo, afio 2015, se pudo constatar que las personas
antes de elegir un laboratorio clinico se fijan primero en la calidad de atencion,
seguido del profesionalismo y experiencia, tercero la tecnologia, cuarto el
prestigio y reconocimiento del laboratorio, quinto el precio con el 9.92% y por
ultimo el facil acceso y la ubicacion. Segun la informacién recopilada es
importante rescatar que las personas en la actualidad ya no solo se fijan en los
precios del servicio, sino que esto debe venir acompaiado de una buena calidad,
confianza, tecnologia, la experiencia del laboratorio y claro esta el precio. El
servicio debe tener estas caracteristicas para aumentar la demanda, ademas de
contar con una publicidad adecuada que permita que las personas lo conozcan.
Planteamiento del Problema

El laboratorio clinico objeto de estudio tiene modernas instalaciones. El

aumento de pacientes ha sido constante desde que comenzo a funcionar a partir



del afio 1990; era el Unico laboratorio clinico que prestaba sus servicios en la
Parroquia de Pascuales, cabe indicar que desde el afio 2009 hasta finales del 2014,
habia mantenido el crecimiento en términos de demanda general. Sin embargo,
esta situacion no ocurre de manera similar a inicios del 2015 en donde se ha
observado un decrecimiento de los analisis hasta el 2018, ha esto se le atribuye el
incremento significativo del precio de algunos examenes, también a la creacion de
un nuevo dispensario médico que ofrece descuentos especiales en la atencion de
Salud incluyendo el Servicio de laboratorio Clinico.

Cabe indicar que los analisis que se realizan en este laboratorio son enviados
de los diferentes dispensarios de Salud, consultorios médicos y ademas llegan
personas que buscan conseguir un precio modico y accesible; siendo los exdmenes
de mayor prioridad los siguientes; biometria hematica, fisico quimico sedimentos
(F.Q.S.), parasitologia, y cultivos de orina. En el 2009, la demanda de examenes
fue de 9,478, para el 2010 fue de 10,023, para el 2011 fue de 11,781, para el 2012
de 13,164, en el 2013 fue de 15,963, en el 2014 fue de 16,583; desde el 2015 se
observa un decrecimiento teniendo 15,847 examenes anuales, en el 2016 fue de
13,758, en el 2017 de 13,514, mientras que en el 2018 llegd a 14,547 examenes.

Es evidente que el alza de precio es un aspecto muy importante en la
economia de las personas, esto llega a afectar incluso al acceso de los servicios de
salud, tal como se demostré en la investigacion de Guerrero (2015) en donde la
falta de dinero fue un factor fundamental para no recibir atencion médica a pesar
de estar enfermo; incluso la auto- receta o remedios caseros surgen como
sustitutos de un servicio frofesional de Salud, esto demuestra de manera indirecta
que las personas son sensibles al precio en los servicios sanitarios.

Otros problemas que se han presentado en el Laboratorio Clinico es la



ausencia de insumos gque no se han podido importar, asi como también problemas
con el tiempo de espera de los usuarios. Estas circunstancias también tienen cierta
relacién con la ausencia de clientes al laboratorio debido a que no refleja una
demanda adecuada por los servicios que ofrece la organizacion. Sin embargo, se
desea realizar un estudio para conocer si los cambios de precio tienen influencia
en la demanda de pacientes, tal como lo explica el concepto de elasticidad de la
demanda, debido esencialmente a que la percepcion de la calidad, va de la mano
con el precio ofertado.

Esta investigacion quiere evidenciar esta hipdtesis, ya que es de relevante
importancia social, debido a que los directivos de salud deben contar con
mediciones objetivas que permitan tomar mejores decisiones en pro del
crecimiento institucional y en pro del beneficio de la sociedad. Los resultados de
este trabajo permitiran estructurar estrategias que reduzcan la sensibilidad al
precio de los demandantes.

Formulacion del Problema

¢Cual es la incidencia del precio en la demanda de los servicios de un
laboratorio clinico de la ciudad de Guayaquil?
Justificacion

El Posgrado de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil ha
impartido en sus aulas de clase importante conocimiento para el area gerencial de
los servicios de salud; de esta forma se han establecido lineas de investigacion
para los trabajos de titulacion, entre las cuales se utilizo la de Analisis de Costos
en Salud, debido principalmente a que las instituciones sanitarias necesitan
reconocer la sensibilidad al precio que tienen sus usuarios y cuél sera su impacto

en la demanda. Uno de los conceptos utilizados para este fin es la elasticidad de la



demanda, la cual ha demostrado desde el punto de vista matematico ser una
herramienta importante para comparar distintos servicios y analizar en donde
existe mayor sensibilidad. De esta manera, se pueden establecer politicas que
beneficien al usuario y a la institucién maximizando sus ganancias.

Con el desarrollo de la propuesta se tiene como objetivo incrementar la
demanda de los examenes de analisis del laboratorio clinico objeto de estudio. La
finalidad de cada una de las estrategias 0 acciones correspondientes que se lleven
a cabo es establecer un escenario positivo en cuanto a la demanda de los
examenes, la cual se ha visto reducida desde el 2015. Esto representard un mayor
ingreso para el laboratorio creando estabilidad econdémica dentro del mercado en
el cual se desempefia la institucion.

Otro de los beneficiarios seran los clientes que pondran como prioridad su
bienestar, por encima del precio de los examenes, adquiriendo asi un servicio
seguro, confiable y garantizado, el cual muestre una gran rapidez en cuanto a la
entrega y muestra de resultados.

Los clientes tendran la oportunidad de experimentar un ambiente seguro
dentro del laboratorio, se les proyectara tranquilidad por medio del trato
personalizado que se les brinde, a la vez de profesionalismo y capacidad creando
una plena satisfaccion en cada uno de los usuarios que ingrese al laboratorio.

El Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 fue creado con la finalidad de
suplantar o continuar con el anterior Plan Nacional del Buen Vivir. Su objetivo
numero uno es el de garantizar una vida digna con iguales oportunidades para
todas las personas; dentro de este objetivo se enuncia que la garantia de los
servicios de salud que se encuentran en la Constitucion debe tener un énfasis en la

atencion preventiva, accesibilidad a medicinas, salud mental, sexual y



reproductiva. Los servicios de laboratorio clinico entran en el campo de la
atencion preventiva por lo que cumplen con este objetivo nacional.

El objetivo nacional nimero dos es el de consolidar la sostenibilidad del
sistema economico social y solidario, y afianzar la dolarizacién. La investigacion
se apega a este objetivo debido que a través de brindar servicios de salud a precios
justos permite que los nifios y adultos puedan beneficiarse por largo tiempo de los
servicios que ofrece este laboratorio, generando ingresos a este, de una forma
social y solidaria. La asignacion de precios puede afectar en el acceso a los
servicios de salud, por tanto, es importante identificar de manera técnica una
relacién precio-demanda que no afecte a la sociedad y que sea rentable para la
institucion. No obstante, los principales beneficiarios de este proyecto seran la
organizacion sanitaria y la sociedad en general.

Preguntas de Investigacion

¢Cual es el marco teorico y referencial a través de la literatura e
investigaciones concernientes a la demanda de los servicios de salud, sensibilidad
al precio de los demandantes y elasticidad de la demanda?

¢ Cual es el disefio metodoldgico que permitira identificar la incidencia del
precio en la demanda de los servicios de un laboratorio clinico de la ciudad de
Guayaquil?

¢Cual es la situacion actual de los servicios de un laboratorio clinico de la
ciudad de Guayaquil?

¢ Qué propuesta ayudara a maximizar los ingresos del laboratorio clinico de la

ciudad de Guayaquil desde un punto de vista precio-demanda?



Hipotesis

Los precios altos del servicio de Laboratorio Clinico inciden en la demanda
de estos.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Determinar la incidencia del precio en la demanda de los servicios de un
laboratorio clinico de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos Especificos

1. Establecer un marco teorico referente a las teorias de demanda, elasticidad
precio-demanda y estrategias publicitarias.

2. Establecer resultados de estudios similares en paises de la region y estudios
nacionales.

3. Desarrollar un disefio metodoldgico que permita identificar la incidencia
del precio en la demanda de los servicios de un laboratorio clinico de la ciudad de
Guayaquil.

4. Elaborar una propuesta que ayude a maximizar los ingresos del laboratorio

clinico, desde un punto de vista precio-demanda.
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Capitulo |
Marco Teorico

El marco tedrico estuvo compuesto por conceptos relacionados al laboratorio
clinico, luego se introdujeron definiciones sobre la demanda. El término méas
detallado fue el de elasticidad, ya que es el que involucra tanto las variaciones de
precio como las de demanda mediante un calculo numeérico. Se revisé la demanda
elastica, inelastica y unitaria. Finalmente se analizé la ley de la demanda y se
elabor6 un marco conceptual.

Laboratorio Clinico

Al laboratorio clinico se lo define como una especialidad que se dedica al
diagnostico médico. Este sirve para emitir un pronéstico y poder controlar
efectivamente una dolencia que tenga el individuo. Ademas, sirve de apoyo para
la deteccidn de epidemias y grupos de riesgo. De manera especifica, los exdmenes
de laboratorio clinico muestran alteraciones en la patologia, mas no siempre son
directos en cuanto a la deteccion de alguna enfermedad. Partiendo de esta
analogia, el médico investigara mas a fondo las causas de aquella alteracién
(Ecured, 2018).

Los examenes que se pueden realizar en laboratorio clinico son varios, los
cuales se pueden dividir en quimico sanguineo, hematologia, hemostasia,
inmunologia, examen de fluidos y biologia molecular (Ecured, 2018). Cada tipo
de examen tiene muchas variantes que hacen los exdmenes mucho méas
especificos. La variacion del tipo de examen dependera de los procesos y
reactivos que se utilicen. A continuacion, se revisara la teoria sobre la demanda.

Trimifio, Padron, Guardarrama, Garcia y Rubiera (2011) determinaron que la

utilidad de los examenes de laboratorio clinico permite confirmar un diagndéstico o
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el rechazo de una hipdtesis, obtener respuestas sobre la incognita del medico,
brindarle seguridad de su conducta frente al paciente y dar apoyo al paciente y sus
familiares, establecer un pronostico de la evolucion de la enfermedad, permite un
monitoreo de la misma y la respuesta para el tratamiento. Asimismo, colabora con
los estudios epidemioldgicos y los que son de riesgo, ayuda a prevenir o detectar
complicaciones de las enfermedades agudas o cronicas, ademas es de gran utilidad
en los protocolos que son de investigacion cientifica y los de ensayos clinicos para
poder introducir al mercado nuevos medicamentos. Debido a que este estudio
busca analizar la incidencia del cambio de precio en la demanda, se procede a
analizar este Gltimo concepto en la literatura.

Demanda

La demanda es la totalidad de productos o servicios que desean ser adquiridos
por el consumidor a un determinado precio cuya finalidad es satisfacer sus
necesidades; es decir se constituye como una cantidad en que los compradores
estan dispuestos a adquirir. La demanda es relacionada con la oferta para indicar
la cantidad de bienes y servicios ofrecidos y demandados y su valor monetario
(Avila & Bastidas, 2016). En este caso de investigacion los examenes de
laboratorio clinico son un servicio; por tanto, la demanda es la cantidad de
usuarios que estan dispuestos a pagar por un examen de laboratorio en la
institucion.

La oferta hace referencia a la cantidad de bienes y servicios que los
vendedores ofrecen al mercado a un determinado precio. Cuando intervienen estos
dos actores se denomina fuerzas del mercado, cuya finalidad es relacionar la
demanda de un producto y la cantidad ofrecida a un determinado precio. Cuando

estas dos fuerzas se cruzan se denomina punto de equilibrio (Avila & Bastidas,
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2016). Este concepto es importante, si se analiza desde el punto de vista de la
oferta de examenes de laboratorio. Si un examen es escaso o dificil de conseguir,
provocara que el usuario esté dispuesto a pagar mas por éste; sin embargo,
examenes de laboratorio que se pueden realizar en muchos lugares, generara que
los clientes evalUen las mejores opciones.

Los productores se encargan de elaborar bienes y servicios respondiendo
siempre a la demanda de los consumidores de un producto o servicio en particular;
s por eso que mientras esta sea alta, el productor podra fabricar méas para de esta
manera lograr satisfacer a la misma. Asimismo, la demanda podra influir en el
precio que tiene un producto, ya que si existe mucha demanda de un servicio o
producto el precio subira (La Bella, 2016). Es de gran importancia la definicion ya
que desde la perspectiva del productor de servicio que es el laboratorio, debe
ofertar sus servicios basandose en la demanda de los usuarios de un servicio
especifico, por esa razon si existe una gran demanda del servicio de laboratorio
sera mayor la produccién del mismo, por lo cual se vera reflejado en el precio ya
que para atender a mayor cantidad de personas se necesita mayores recursos, tanto
humano como de equipos, esto causara que incremente el precio del servicio que
se oferta.

Demanda de los Servicios de Salud

La demanda de los servicios de salud se debe a diversos factores en donde
estan involucrados los niveles educativos y los ingresos, ademas de las
caracteristicas de la oferta de atencion y de las necesidades que resultan del perfil
epidemioldgico y demogréafico. Ademas, la demanda por servicios tiende a
incrementarse en relacion a los niveles educativos y la renta, el exceso de oferta

de servicios y la proporcion de la poblacion mayor de 65 afios de edad. También
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los tipos de servicios mas ofertados varian en funcion de los perfiles
epidemioldgicos y demogréficos, y de las caracteristicas culturales y locales.
Entre los principales factores que afectan el uso de los servicios de salud se
encuentran el tiempo y la distancia de viaje hasta una casa de salud, la gravedad y
tipo de la enfermedad, el nivel educativo del paciente, los gastos para pagar la
atencion médica y la percepcion de la calidad del servicio. Los tiempos de espera
largos para atencion quirurgica y médica y otros servicios indican la alta demanda
de servicios secundarios que existe (Instituto Suraméricano de Gobierno en Salud,
2012).

La demanda de salud se encuentra condicionada por diferentes factores que
van desde lo individual a lo poblacional, es por eso que los cambios en la
distribucion de la enfermedad, la organizacion de los servicios en la comunidad,
los procesos de transicion epidemioldgica que causan cambios en la pirdmide
poblacional y los cambios en niveles de atencién afectan la demanda. Ademas,
existen otros factores como la dificultad de acceso a otros centros de salud, falta
de aseguramiento publico, la necesidad de atencion inmediata y el nivel
socioecondémico y cultural (Gutiérrez, 2015).

La teoria de la demanda de salud de Grossman creada en 1972 est4 basada en
las teorias del consumidor que es considerado a la vez como productor y
consumidor, en el tema de salud se debe distinguir entre la demanda de servicios
sanitarios, es decir el insumo necesario para producir y la demanda sanitaria. Se
dice que los consumidores demandan salud por dos motivos esenciales, los
beneficios de inversion y los beneficios de consumo. Los beneficios de inversion
tratan sobre el tiempo que una persona disfruta de salud lo que determina el

tiempo para el trabajo y el descanso; por ende, el resto de productos que puede
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consumir una persona; los beneficios de consumo se basan en sentirse bien. El
modelo para explicar la demanda de salud se basa en los beneficios derivados de
inversion que se apoya en los individuos que tienen informacion sobre la tasa de
depreciacion de su salud, su estado de salud y la funcion de produccion de salud
(Pinto & Cuadras, 1992).

El modelo de demanda de salud que desarroll6 Grossman (1972) indica que
se basa en maximizar la funcion de utilidad de las personas para alcanzar un punto
de equilibrio entre demanda de los bienes de salud y otros bienes, por lo que la
funcién de utilidad de un consumidor se encuentra en la siguiente funcion:
U=U(@, Hy,0pnHy,Zp\........ 7).

Segun Rojas, Sarmiento y Marquez (2017) la inversion total de salud en el
periodo t+1 se basa en la diferencia de la inversion bruta (I;) restando la
depreciacion total de stock en el periodo t. Por causa de los afios, la tasa de
depreciacion tendré variaciones donde adquiere valores de 0 a 1. También se debe
agregar que los consumidores realizan una inversion en salud y otros bienes que
comprende la funcidn de utilidad, por lo que se puede apreciar las funciones de
consumo e inversion:

La demanda en salud es la necesidad sanitaria, que es expresada como
solicitud de un servicio de cuidado de salud especifico. La salud es una demanda
social, asi como una demanda individual. Segun Spadafora (2018) con relacion a
demanda individual se trata a la demanda en salud como un requerimiento
especifico que las personas expresan en un servicio de cuidado de la salud y que
puede ser cuando se da por consecuencia de indicaciones médicas del profesional
de la salud que se la llama como demanda secundaria y cuando se da en las

personas por autopercepcion de malestar se la llama demanda primaria. En
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cambio, la demanda social se la considera como la demanda por bienes meritorios
como ejemplo la educacién, salud y prestaciones del seguro social, que son
independientes de la valoracion individual. La demanda también se clasifica en
demanda oculta y efectiva; efectiva significa que ha sido satisfecha y la oculta es
la necesidad que no puede expresarse debido a las barreras pre-institucionales
(econdmico, cultural, educativo, comunicacion, acceso geografico).

Segun Arrow (2001) la demanda de los servicios de salud se basa en la
disminucion de los riesgos a futuro que puede tener una persona, por lo que eso
Ileva a que los usuarios y los oferentes de salud se comporten de distinta manera a
como se comportan en cualquier otro mercado que ofrece servicios.

Elasticidad

La elasticidad se dice que es una medida que mide la sensibilidad de una
variable a otra, es decir que es una cifra que permite conocer la variacién
porcentual que tiene una variable con respecto a una variacion de otra de un uno
por ciento (Quito, 2016).

También se refiere a la elasticidad como una medida que trata sobre el grado
de respuesta que tienen los compradores y vendedores a los diferentes cambios
que existen en el mercado; por lo tanto, esta definicion permite poder conocer y
analizar la demanda y la oferta con mayor precision. De igual manera indica que
la elasticidad es una medida de sensibilidad de la cantidad ofrecida o demandada a
uno de sus determinantes (Mankiw & Taylor, 2017).

La elasticidad hace referencia a la sensibilidad que tiene una variable en
referencia a otra, es decir expresa la varianza que tiene una en relacion a la otra;
por tanto, es usada para por medio de esta, medir las fluctuaciones en las variables

econdémicas como la demanda (Alcantara & Asmad, 2019). En este proyecto de
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investigacion se quiere medir la incidencia que existe entre el cambio de precio y
la demanda. El resultado esperado es que a través de la comparacion con otros
servicios similares se establezcan valores que reflejen la sensibilidad del usuario
con relacién a los cambios de precio.

Elasticidad de la demanda

El estudio de la elasticidad de la demanda proviene desde afios anteriores
cuando se analizaba el efecto que tendria en la demanda del pan, el cambio en la
oferta del trigo; el pan es un producto econémico que brinda calorias, siendo muy
comun en Occidente. EI consumo de pan se considera muy uniforme, siendo muy
poco variable su consumo entre las clases sociales, por lo cual su elasticidad se
considera baja, concepto que mas adelante sera explicado. Partiendo de este
precepto, se consideraba que variaciones en la oferta de trigo iba a generar
cambios bruscos en el precio, ya que la demanda igual se iba a mantener; desde
esta perspectiva se queria conocer cuanto creceria el precio del pan a partir del
cambio en la oferta del trigo (Bringas, Catalan, Trueba, & Remuzgo, 2016).

La elasticidad es la capacidad de un producto o servicio de responder al
cambio del precio, es decir la sensibilidad que tiene el consumo por el cambio de
la variable precio. La elasticidad de la demanda tendra algunas determinantes en
relacion a la variacién de los precios; la demanda es donde se encierra la
naturaleza de las necesidades de satisfaccion que se otorga mediante el servicio.
Esta variara en base a servicios de la competencia, sustitutos, ingresos de los
demandantes y el periodo de tiempo (Krugman & Wells, 2013).

De manera general, la cantidad demandada de bienes y servicios tendra una
relacion en que a menor precio del servicio mayor sera la demanda. La elasticidad

de la demanda seré calculada en funcion de la formula que divide la variacion de
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la demanda para la variacion del precio (Escuela Superior Agréaria del Instituto
Politécnico de Viana de Castelo, 2018). Como se indico anteriormente, la
elasticidad mide variaciones por tanto la formula se representara de la siguiente

manera.

Variacion porcentual en la cantidad demandada

Ed = —— .
Variacion porcentual en el precio
1-Q2 P1
Ed = u X —
P1-P2 Q1

E= Elasticidad de la demanda
Q1= Demanda inicial
Q2= Demanda final
P1= Precio inicial
P2= Precio final

La elasticidad de la demanda se clasificara en elastica e inelastica, esta
division depende de la capacidad de respuesta al cambio en los precios. Y a su vez
la demanda elastica se clasifica en perfectamente elastica y relativamente elastica,
mientras que la inelastica en perfectamente inelastica y relativamente inelastica
(Escuela Superior Agraria del Instituto Politécnico de Viana de Castelo, 2018).

Demanda eléstica

En el &mbito empresarial, una demanda elastica influye en los ingresos de la
organizacion, razon por la cual una estrategia basica de fijacion de precios es
reducir los mismos para incrementar la demanda e intentar aumentar los ingresos
(del Corral, 2018). La demanda elastica tiene la caracteristica que ante una
variacion del precio en un bien o servicio esta aumenta de manera considerable, es
decir a mayor grado horizontal de la curva de la demanda mayor sera su

elasticidad; por tanto un cambio en el precio provocara un cambio en la demanda
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por lo que se puede determinar que la demanda el&stica es sensible a los cambios
del precio (Lopez, 2019).

La curva para demandas elasticas muestra una mayor inclinacion vertical si es
que esta es menor elastica, en cambio muestra una mayor inclinacion horizontal si
es que mas elastica; cabe destacar que en el eje de las ordenadas se ubica el precio
y en el eje de las abscisas se encuentra la cantidad demandada; lo que cumple la
definicion de que la demanda porcentualmente tiene una mayor variacion que el
precio (Alcantara & Asmad, 2019).

Entre las determinantes a destacar en la demanda elastica estara que contienen
mejores y en mayor proporcion productos sustitutos, por tanto estos tendran una
mayor elasticidad en relacién a los que constan con menos de estas caracteristicas;
el tiempo es un factor muy importante ya que a largo plazo las demandas son mas
elasticas y por ultimo el ingreso gastado lo hace més relevante ya que el
consumidor utiliza gran cantidad de su presupuesto para este tipo de demanda,
cuyo efecto es lo contrario cuando el gasto es menor (Krugman & Wells, 2013).

Perfectamente eléstica

La demanda es perfectamente elastica cuando se da un aumento de precio
provocando que la cantidad demandada se haga nula; no obstante, esto se puede
observar ya que la curva de demanda es una linea horizontal (Krugman, Well, &
Graddy, 2014).

La demanda perfectamente elastica es cuando llega a ver un incremento del
precio por arriba de la linea plana que esta en cierto precio, causando que se
reduzca a cero la cantidad demandada y el precio se eleve hasta el maximo que se

puede adquirir en corto plazo (Erazi & Tenemaza, 2015).
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La demanda se considera elastica perfecta cuando en un movimiento de los
precios la demanda reacciona de manera fuerte; es decir si hay un aumento de
precios la demanda se reducird de manera considerable debido a la aparicién de
productos sustitutos. Estos casos se dan en los alimentos, frutas, etc., donde si hay
un aumento de precios los compradores buscaran un producto sustituto para

satisfacer sus necesidades (Caro, 2019).

Pli

L J

Figura 1. Demanda perfectamente elastica. Tomado de La elasticidad de la
demanda y la oferta, por Universidad de las Islas Baleares, 2018. Recuperado de
http://www:.uib.cat/depart/deaweb/webpersonal/dolorestirado/archivos/Elas.pdf

Lo que demuestra la figura es que en el eje de las abscisas que representa a la
demanda, se incrementa hasta el infinito sin que existan variaciones en el precio.
Por tanto, se considera que las demandas elasticas tienden a ser mas horizontales
que las inelasticas.

Relativamente elastica

La demanda relativamente elastica existe cuando la cantidad que es
demandada responde en forma mas igualada al cambio que se da en el precio, por
lo tanto su resultado es mayor que uno como por ejemplo las ofertas de ropa,
jamon, queso, tiendas de servicio, entre otros (Boragina, 2018).

La cantidad demandada tiene similar sensibilidad a las variaciones que se

suscitan en el precio; en otras palabras, cuando se da un cambio porcentual en el
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precio esto causa que exista un cambio porcentual mayor en la cantidad. Esta
elasticidad se basa a los siguientes parametros, cuando existe una demanda
relativamente elastica se presenta que el producto tenga sustitutos, por lo tanto
cuando mayor es la elasticidad precio de la demanda mayor sera la cantidad que
se demandan por los cambio en el precio (Universidad Central del Ecuador,
2017).

A diferencia de la perfectamente elastica la demanda relativamente elastica
ante una variacion en el precio la demanda se reduce de una manera considerable,
esto es causante de productos que tienen en el mercado una gran variedad de
sustitutos, este tipo de escenario se lo puede ver cominmente en productos de lujo

(Caro, 2019).
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Figura 2. Demanda relativamente eléstica. Tomado de Microeconomia, 2013, por
P. Krugman & R. Wells. Barcelona: Editorial Reverte.

Demanda ineléstica

La demanda inelastica tiene una marcada diferencia en relacion a la elastica y
radica en que esta no es sensible al precio; es decir por cada cambio en el mismo
muestra poca sensibilidad, por lo tanto su reaccion es menos proporcional. En
cuanto a los determinantes que inciden en una demanda inelastica estan el haber

pocos productos sustitutos por ende la elasticidad se reduce, bienes
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imprescindibles y los de corto plazo los cuales tienen una demanda mas inelastica
(Alcantara & Asmad, 2019).

La diferencia entre la demanda eléstica e inelastica radicara en su grado de
inclinacion en el cuadrante donde intervienen las fuerzas del mercado como son la
oferta y la demanda; por un lado, la elastica tiende a ser méas horizontal y la
inelastica es mas vertical y esto depende de la sensibilidad que tienen a los
cambios del precio. La elasticidad de un bien o servicio dependera de los
siguientes factores: por un lado productos de primera necesidad, productos de lujo
y la existencia de productos sustitutos (Krugman & Wells, 2013).

Los productos de primera necesidad tienden a tener una demanda inelastica
ya que la variacion en el precio no constituye cambios en la demanda ya que esta
permanece de manera constante. Los productos de lujo tienen una demanda
inelastica ya que si los precios aumentan la demanda se reducird, es decir habran
menos compradores dispuestos a pagar por el bien y productos sustitutos; al
existir una gran cantidad de estos la demanda serd muy elastica, es decir si hay un
aumento de precios en una determinada marca el consumidor optara por comprar
otra (Alcantara & Asmad, 2019).

Perfectamente inelastica

La demanda perfectamente inelastica se da cuando la elasticidad precio es
igual a cero, en otras palabras quiere decir que la cantidad que es demandada no
sufre variaciones ante los cambios que sufre el precio (Rabanal, Urbano, &
Rebaza, 2017).

La demanda perfectamente inelastica es donde se estipula que la variacion

porcentual de la cantidad que es demandada es nula con respecto a la variacion
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porcentual que es del precio, es decir que aunque el precio sea muy alto se
negaran a consumir menos (Suéarez, 2017).

La demanda perfectamente inelastica tiene la caracteristica que las
variaciones en el precio la demanda es cero; es decir se mantiene constante esto se
debe a que la sensibilidad al precio es nula. Al indicar que su demanda es cero no
estamos diciendo que no hay intenciones de compra por lo contrario esto hace
relacién que al haber cambio en los precios la demanda no varia; por tanto la
curva de la demanda sera vertical ya que el consumidor compra a cualquier precio

este producto y servicio ejemplo: servicios basicos, arroz, leche, gasolina, etc.
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Figura 3. Demanda perfectamente inelastica. Tomado de La elasticidad de la
demanda y la oferta, por Universidad de las Islas Baleares, 2018. Recuperado de
http://www:.uib.cat/depart/deaweb/webpersonal/dolorestirado/archivos/Elas.pdf

Relativamente inelastica

La demanda relativamente inelastica se da cuando el cambio del proveedor
para sus fabricantes implica modificar sus métodos de produccion y asimismo
cuando el bien industrializado representa un pequefio porcentaje del coste final del

producto, esto se da en el corto plazo. Un ejemplo claro de esto es que la demanda

de productos industriales no es sensible al precio (Rosa, Rondan, & Diez, 2013).
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La demanda de productos que no se comparan con otros establecimientos,
bienes dificiles de conseguir, las compras impulsivas o bienes que no se pueden
comparar es cuando existe una demanda relativamente inelastica (De Jaime,
2012).

Una demanda es considerada relativamente inelastica cuando es poco sensible
al precio es decir por cada aumento del mismo, la demanda se reducira pero en
menor proporcion a diferencia de la demanda perfectamente inelastica. Este tipo
de escenarios se lo ven en productos con pocos productos sustitutos como en el

caso del combustible (Shiavone & Rios, 2013).
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Figura 4. Demanda relativamente inelastica. Tomado de Microeconomia, 2013,
por P. Krugman & R. Wells. Barcelona: Editorial Reverte.

Elasticidad unitaria

La demanda elasticidad unitaria quiere decir que la cantidad demandada y el
porcentaje de la variacion del precio son iguales; en consecuencia, si llega a subir
el precio la demanda disminuye, un claro ejemplo de esto es cuando el precio
aumenta un 30%, ocasionando que el 30% de la cantidad demandada disminuya
(Soria, 2016).

La elasticidad unitaria se da cuando las variaciones en los precios son iguales
a la de la demanda, es decir cuando cambia el precio lo hace de igual manera por
tanto se considera que este tipo de demanda es unitaria debido a que la ecuacion

tanto de los demandantes y el precio sera igual a uno (Cruz, 2014).
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Figura 5. Demanda eléstica unitaria. Tomado de Microeconomia, 2013, por P.
Krugman & R. Wells. Barcelona: Editorial Reverte.

Parkin (2015) indico que, si no cambian los demas factores, entonces a menor
precio que tenga un bien o servicio mayor seré la cantidad demandada, y por lo
contrario cuando el precio del bien o servicio es mayor entonces sera menor la
cantidad demandada del mismo. Ademas la reduccion de la cantidad demandada
por un incremento de los precios se basa en el efecto ingreso y sustitucion. El
efecto ingreso trata sobre el cambio en el precio pero el ingreso permanece igual,
esto produce que exista un cambio en el ingreso real. En el efecto sustitucién en
cambio se dice que es el aumento del precio y que se mantengan los demas
factores iguales, esto ocasiona un incremento del precio relativo de un bien o
servicio, por lo que al aumentar el costo de oportunidad, se vuelve mas fuerte la
opcidn de economizar y cambiar a sustituto.

Ley de la demanda

La ley de la demanda muestra el comportamiento que existe entre el precio y
las unidades, el cual establece que si el precio baja la demanda aumentara

mientras si que el precio sube la demanda disminuira; es decir el comportamiento
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de este se debe a las variaciones del precio si aumenta el precio disminuye y si
disminuye o se mantiene constante aumenta (Cruz, 2014).

Salazar (2018) mencion6 que la ley de la demanda quiere decir que cuando el
precio es mayor entonces sera menor la cantidad demandada, en cambio cuando el
precio sea mayor existird una demanda menor de cantidad de un bien, con los
demas factores constantes.

Burgos, Cortés, Martinez, Navarro y Villanueva (2019) definieron que la ley
de la demanda se da cuando esta es directamente proporcional, por ejemplo,
presenta proporcionalidad negativa en la demanda cuando sube el precio, es decir
que al haber mayor precio de un bien menor sera la demanda del consumidor;
asimismo cuando se reduce el precio, la demanda se ve incrementada.

Precio

Antes de dar inicio a las definiciones conceptuales acerca del precio, se
necesita conocer el concepto de incidencia, ya que el tema de este proyecto
incluye este término. La incidencia se dice que es un suceso que se da de forma
espontanea y puntual, el cual causa problemas en el funcionamiento del servicio o
de algun proceso especifico, en el cual se puede dar consecuencias graves o
menores, el mismo que depende de la gravedad del servicio o del proceso que fue
afectado por la incidencia, en el caso de la salud se podria tomar como ejemplo la
audicion de la cantidad de casos nuevos de enfermedades o la recaida de una
enfermedad, curacion o incluso la muerte (Mora, 2016).

Mas (2014) sefialo que entre los pasos para fijar un precio se considera: (a)
Seleccionar el objetivo de la fijacion de precios, en el cual la empresa debe fijar
sus objetivos, que pueden ser variados como la supervivencia, el crecimiento en la

participacion en el mercado, la maximizacion de utilidades y el liderazgo; (b)
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determinar la demanda, los precios generan una demanda distinta por lo cual
impacta sobre los objetivos de marketing de la empresa, la relacion entre los
diversos precios y las demandas resultantes se grafica en la curva de demanda
para conocer su elasticidad; (c) estimacion de los costes, la demanda proporciona
los limites, el superior para el precio del producto que debe considerar la empresa
y los costes establecen el limite inferior; (d) analizar los costes, precios y ofertas
de los competidores, se debe hacer una comparacion sobre las ofertas de los
competidores con los de la empresa para asi poder establecer el precio cercano,
inferior o superior al del competidor; (e) escoger un método de fijacion de precios,
los precios de competidores y de los sustitutos ayudan a poder elegir, pero existen
varias maneras de fijar el precio como: fijacion de precios por tasa vigente,
fijacion de precios basadas en las condiciones de mercado, fijacion de precios por
sobreprecio, fijacién del precio en base a incrementos de costes, fijacion de
precios por rendimiento de objetivos.

La fijacion de precios esta relacionada directamente por el valor que aprecia
el cliente que recibe, esto quiere decir que el precio de manera ideal no se debe
fijar por el coste, sino que se debe fijar de acuerdo a lo que el cliente percibe que
es el justo por el valor que compra en producto o servicio, ademas del valor que es
percibido se debe acompafiar de otras condiciones importantes al momento de
fijar el precio como el precio de la competencia, los margenes comerciales y los
costes que se dan por la distribucién del producto (Mas, 2014).

Marketing

En la revision literaria se considera incluir la definicion de marketing, debido

a que la propuesta girara en torno a este concepto. EI marketing se ve relacionado

con diferentes temas como en lo politico, los deportes, medio ambiente,
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organizaciones gubernamentales y las empresas. Este término se refiere a la
actividad que efecttan las empresas como una filosofia y como una disciplina
cientifica. Con respecto a la filosofia se puede mencionar que se refiere a una
actitud, puntos de vista sobre como cubrir las necesidades y deseos que tienen los
consumidores; la preocupacion de satisfaccion que se establece sobre estos no
implica que se disminuya la importancia que tienen que cumplir con las metas que
plantea la organizacion, sino que van de la mano debido a que al satisfacer los
deseos que tienen los fututos clientes, podran conseguir sus metas y ademas
sobrevivir en el negocio. De igual manera es indispensable indicar que las
actividades de marketing tienen que ver con la identificacion de las necesidades
de los consumidores, buscar la manera de poder satisfacerlas adecuadamente y la
elaboracion de acciones con las cuales se pueda resolver la alta demanda del
mercado (Prado & Pascual, 2018).

Prado y Pascual (2018) sefialaron que el marketing de servicios se trata de
implementar estrategias enfocadas al servicio en una empresa, ya sea al publico
particular y al empresarial o de organizaciones. EI marketing empresarial ha ido
creciendo y ha acaparado mayor importancia a medida que los servicios se han
involucrado cada vez més en las economias desarrolladas, lo cual ha ocasionado
un ambiente de alta competencia entre las diversas empresas que son de este
sector. En el marketing de servicios existen tres modelos que ayudan a poder
poner en practica la estrategia de marketing de servicio, estos son el triangulo del
marketing de servicios, el modelo de las brechas sobre la calidad en el servicio y
el marketing mix de servicios.

Al hablar sobre marketing, es importante definir los elementos del mercado,

el cual es considerado como un espacio en el cual se da el intercambio de un bien
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o servicio. El mercado se compone de varios elementos como son: (a) la demanda,
o la cantidad de productos que requiere un cliente o comprador, el cual puede ser
la demanda individual o los compradores en el que se refiere a la demanda total;
(b) la oferta, o el producto que es ofrecido por el vendedor y el cual puede ser
vendido; (c) el producto, o también denominado los bienes y servicios que se
intercambian entre compradores y vendedores; (d) el vendedor, o Ilamado oferente
el cual ofrece un producto o servicio; (e) el cliente, es quien demanda un producto
o servicio y al final lo adquiere; (f) el consumidor, es la persona quien utiliza el
producto o servicio (Hernandez, 2017).

Hernandez (2017) determiné que las variables del marketing o conocidas
como las 4p del marketing mix son: (a) precio, se trata del importe que debe pagar
el cliente por la adquisicién del producto, es ademas la Unica variable que genera
ingresos; (b) producto, se dice de cualquier producto que es tangible, psicoldgico
e intangible, que es facil de reconocer y que el cliente tienen el deseo de adquirir
para poder satisfacer sus necesidades; (c) promocion, son las actividades que se
realizan para poder comunicarse con el cliente, en el cual se indica informacion
acerca del producto en temas como elementos, ventajas, caracteristicas, y después
continuar con los argumentos para la venta, con la finalidad de vender el
producto; (d) distribucion, es la forma como el producto llega hasta el cliente, es
decir es el medio mediante el cual se entrega el producto, el cual debe ser
adecuado segun sus caracteristicas.

El presupuesto econdémico de la actividad de venta es la representacion que se
realiza para presentar una valoracion que se proyecta de las ventas que es
efectuado por una organizacion. Para poder realizar el presupuesto de venta se

deben tomar en cuenta los factores que intervienen (a) factores de venta, los
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cuales son: (al) de ajuste, son las situaciones que se dan por casusa inesperada o
que se hayan dado por fuerza mayor, las cuales de alguna manera van a influir en
la predeterminacion de las ventas; (a2) de cambio, son las modificaciones las
cuales van afectar las ventas como el cambio de produccidn, cambio de mercados,
cambio en los materiales y cambio de métodos de venta mediante la publicidad;
(a3) de crecimiento, es el crecimiento de las ventas con relacién al crecimiento de
la demanda y el mercado; (b) fuerzas econdémicas generales, se trata de los
factores externos que influenciaran las ventas, por lo cual es recomendable
obtener datos de instituciones financieras, dependencias gubernamentales que
proporcionan indices de la economia general del pais; (c) influencias
administrativas, es de caracter interno, es decir las decisiones sobre las decisiones
que deben tomar los directores de la organizacién, tomando en cuenta los factores
especificos de venta y las fuerzas econémicas que se dan lo cual influye sobre las
ventas (Pérez, 2017).
Estrategias Publicitarias

Las estrategias publicitarias son estrategias que se efectlan por parte de una
compafiia de publicidad, expertos en comunicacion o directivos, para poder lograr
los objetivos de comunicacidn que pretende un anunciante brindar mediante la
publicidad. Esta estrategia comprende la estrategia de medios y la creativa,
cuando el anunciante y la agencia cierra la etapa de elaboracién y entrega del
briefing, la agencia empieza a realizar la plataforma estratégica de comunicacion
que permitira que los creativos puedan disefiar sus estrategias, ademas las
campanas publicitarias tienen tres tipos como son: las estrategias publicitarias de
crecimiento, las estrategias publicitarias competitivas y las estrategias

publicitarias de fidelizacion (Vilajoana, 2015).
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Dentro de las estrategias publicitarias de crecimiento, se declara que su
objetivo es incrementar el consumo de una marca, producto o servicio
determinado, esta se subdivide en: (a) intensivas, donde su objetivo es hacer que
sus clientes aumenten el consumo de sus productos habituales, (b) extensivas, esta
se trata de obtener nuevos clientes. La estrategia publicitaria de fidelizaciéon, se
complementa con la de crecimiento, ya que al conseguir la atencion del cliente se
busca poder retenerlo y fidelizarlo para que no adquiera productos de la
competencia; (3) estrategias publicitarias competitivas, su objetivo es quitar las
ventas a la competencia, dando como resultado que los clientes que consumian sus
productos pasen a adquirir los de la empresa anunciante, a su vez se clasifican en:
(a) comparativas, muestra las ventajas de la empresa para enfrentarlas con la
competencia, (b) de posicionamiento, desean situar la marca en la mente de los
consumidores al asociarlos con valores positivos, (¢) financieras, buena
planificacion de medios y su alta presencia como en radio, television, (d) de
imitacién, son las que imitan lo que hace el anunciante que es lider de ventas de
un producto especifico (Vilajoana, 2015).

La promocidn de ventas es el conjunto de actividades de poco tiempo de
duracion, las cuales estan integradas en el plan de marketing y que a través de
incentivos econdmicos 0 mediante la ejecucion de actividades determinadas,
intentan incrementar el volumen de ventas a corto plazo como parte del objetivo
principal o a su vez poder aumentar la eficacia de los vendedores como objetivo
secundario, para poder efectuar algun tipo de animacion en el punto de venta se
requiere de la promocion, traffic building, personal de animaciéon en el punto de
venta y condiciones ambientales (Pérez, 2015).

Los instrumentos o herramientas para llevar a cabo la promociéon son: (a)
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cupones, son vales que permiten tener un descuento en el precio del producto que
se adquiere; (b) muestras, se refiere a la entrega gratuita que se brinda de un
producto o servicio para que la prueben; (c) reembolsos, es cuando se oferta la
devolucidén de una parte del dinero que se pagd por un producto o servicio, el cual
se puede dar en la siguiente compra que efectle el cliente; (d) regalos
publicitarios, son los articulos gratuitos de la marca del anunciante que se
entregan a los clientes; (e) degustaciones, es cuando se entrega pruebas gratis de
productos alimenticios; (f) gift packs, son los regalos Gtiles que vienen con la
compra de un producto; (g) pruebas sin coste, se permite utilizar el producto para
que se pueda familiarizar con el mismo; (h) promocion en el lugar de venta, son
las demostraciones y exposiciones dentro del punto de venta y (i) premios a la
fidelidad, se entrega premios en dinero o especies al tener uso habitual de los
productos o servicios de una empresa (Pérez, 2015).

Marco Conceptual

Economia.

La economia es la ciencia, la cual asigna recursos escasos a una sociedad para
obtener un conjunto de objetivos (Krugman & Wells, 2013). Esto pretender
indicar que la economia es considerada una ciencia que se encarga de atribuir los
recursos de un pais que son escasos a la sociedad, para de esa manera lograr tener
un conjunto de objetivos, los mismos que se relacionan con los servicios
principales de una nacion como agua potable, energia eléctrica, entre otros.

La economia es el estudio del hombre enfocado en los negocios de la vida
(Dobb, 2015). Es decir, la economia se encarga de estudiar al ser humano, pero
involucrandolo con todos los aspectos que tienen que ver con los negocios.

En lo que respecta a este concepto, cuenta con diversos puntos de vista; en la
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definicion subjetiva se refiere a la ciencia que esta encargada de estudiar la
satisfaccion de las necesidades humanas por medio de los bienes, que a pesar de
que son escasos se puede optar por el uso alternativo del mismo. En la definicién
objetiva, se sefiala que es la ciencia que se dedica al estudio de las leyes de la
circulacion, la produccidn, el consumo y la distribucién de los bienes que son los
que satisfacen las necesidades humanas (Avila, 2006).

Marketing.

El marketing es la planeacion e implementacion del producto o servicio, del
precio, la promocion y distribucion de productos, servicios e ideas para generar
intercambios que satisfagan a las organizaciones y personas (Mesa, 2016). Al
marketing se lo considera como el resultado de las actividades empresariales que
son las que dirigen el flujo de servicios y bienes desde el productor hacia los
consumidores (Madrid, 2015).

A lo largo de los 40 afios se ha venido evolucionando el concepto de
marketing donde varios autores han brindado sus definiciones. Una de ellas, es
que el marketing es una actividad humana que se basa en satisfacer los deseos y
necesidades de las personas por medio del proceso de intercambio. Este se
encuentra formado por todas las actividades que ayudan y generan el intercambio
que tiene como fin lograr satisfacer los deseos o necesidades (Céaceres, 2016).

También se debe revisar que el termino marketing se encuentra generalizado
y que en la actualidad es aplicado en diversos aspectos de la vida cotidiana, en
especifico en los que estan relacionados con la persuasion. No obstante, se lo
define como un conjunto de técnicas y estrategias que tratan de satisfacer los
deseos o necesidades del cliente al cual se dirigen y que sirve de medio para lograr

Ilegar a los objetivos de la empresa. Al marketing se lo considera como la
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realizacion de actividades que se requieren para cumplir las metas de una
empresa, ya que se proponen anticiparse a los requerimientos que el consumidor
necesita (Hernandez, 2017).

4 Ps del Marketing.

Las 4ps del Marketing son el producto, precio, plaza y promocién. El
producto o servicio esta relacionado con todo aquello que se brinda al cliente que
genere valor para este y una retribucion para la empresa, se incluye al servicio
post-venta. El precio es el valor monetario que los usuarios cancelan por el
producto o servicio brindado, este se puede determinar en base a los costos, a la
competencia o al valor percibido. La plaza tiene que ver con la cadena de
distribucion y abastecimiento de la organizacion. La promocion son aquellas
actividades destinadas a dar a conocer informacion sobre algun topico que
requiera la empresa (Kotler & Setiawan, 2016).

La 4ps del marketing se basa a la teoria de Mc Carthy que propuso agrupar
las variables que establecio Neil Borden de las 12 que eran, en cuatro que son el
producto, el precio, la promocion y la plaza. Estos elementos agrupan todas las
herramientas que debe tener en cuenta la empresa para influir en las ventas. El
producto que trata de todo lo que pueda considerarse una oferta, la misma que
debe responder siempre a una necesidad que tiene el mercado, ya sea fisica 0 a
través del servicio que se ofrece en el mismo. El precio es la cantidad de dinero
que los consumidores deben pagar para adquirir un producto. La plaza, en cambio
tiene en cuenta la logistica, las redes de distribucion, la disponibilidad, los
circuitos de distribucion, la variedad y los transportes (Fernandez, 2019).

Microeconomia

Es una parte de la economia que estudia los componentes que hacen realidad
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la produccion y distribucion de bienes y servicios como las empresas, productores
y consumidores y su relacion entre si (Krugman & Wells, 2013). La definicion
quiere decir que la microeconomia se basa en la relacion de los elementos, lo que
evidentemente mueve la economia de los paises.

La microeconomia se basa en el comportamiento de las personas y en los
mercados en donde se determinan los precios y cantidades de equilibrio (Cue &
Qunitana, 2014). Es decir, que la microeconomia estudia el comportamiento que
tienen los consumidores, asi como los mercados donde se comercializan, donde
evidentemente intervienen las cantidades y los precios.

La microeconomia se encarga de las decisiones que toman los trabajadores,
las empresas, los consumidores, los propietarios de recursos y los inversores
conocidos como unidades econdmicas, asi como la interrelacion de las empresas y
los consumidores para que les permitan formar industrias y mercados. La
microeconomia se basa en el uso de la teoria para de esa manera lograr explicar el
comportamiento de las unidades econdmicas y poder anticipar su comportamiento
a futuro. Ademas, la microeconomia tiene gran importancia para el analisis
normativo donde se cuestionan las mejores decisiones para la sociedad o empresa;
estos analisis deben combinarse con los juicios personales, debido a que pueden
existir cuestiones de justicia y equidad (Pindyck & Rubinfeld, 2009).

Segun Aguirre (2015) indicé que la microeconomia esta encargada del
analisis del comportamiento que tienen los agentes econdmicos como las
empresas, los gobiernos, las familias, los consumidores, entre otros, y sobre la
interaccion que tienen los mismos en los mercados.

Mercado

Es la forma de como interactian los compradores y vendedores para poder
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intercambiar bienes y servicios (Krugman & Wells, 2013). En otras palabras, lo
que indica es que el mercado es donde se relacionan los vendedores con los
compradores y a su vez determinan el intercambio de bienes y servicios para
cubrir una necesidad.

Segun Galicia y Lopez (2015) el mercado en base al producto se lo define
como el conjunto de personas que necesitan un producto o servicio. Con relacién
al marketing, el mercado se lo define como un conjunto de personas que tienen
una necesidad; mientras que, con respecto a la industria, se lo considera como el
conjunto de organizaciones que utilizan la tecnologia para satisfacer una
necesidad. Sin embargo, es en el mercado donde se efecttan las relaciones
comerciales y es aqui donde operan las unidades econémicas.

El mercado es la interaccion que existe entre consumidores y productores en
donde comparten un deseo o necesidad, y que tienen recursos econémicos para
realizar transacciones de compra y venta de productos o servicios (Sainz, 2017).
Es decir, que el mercado es donde logran relacionarse los productores y
consumidores, debido a que existe una necesidad o deseo, y que para cubrirlo usan
los recursos econdmicos que tienen, para asi efectuar las transacciones de venta 'y
compra de los productos y servicios que se ofrecen.

Demanda

La demanda se la considera como la cantidad que un comprador desea
adquirir y que pueden comprar a un cierto precio, por lo que se asume que los
compradores son racionales, ya que si el precio del bien aumenta, la cantidad
demandada se reduce y si el precio disminuye la cantidad demandada aumenta
(Troncoso, 2012).

La demanda se trata de los cambios que existen en la cantidad que es
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demandada que son sujetos a cambios en el precio del bien y que graficamente
son movimientos ascendentes o descendentes. En tanto que, en la demanda que se
basa en los cambios de otros factores como los ingresos, la moda, los gustos, entre
otros, son movimientos graficos de expansion o contraccion; es decir, que se
desplazan a la izquierda o derecha (Rache & Blanco, 2010).

La demanda es la suma de la cantidad total de los bienes y servicios los cuales
los consumidores estan dispuestos a comprar a un determinado precio. La
demanda es relacionada con la oferta para indicar la cantidad de bienes y servicios
ofrecidos y demandados y su valor monetario (Avila & Bastidas, 2016).

Oferta

Son los productos y servicios que se ofertan en el mercado bajo un precio
determinado (Krugman & Wells, 2013). Es decir que, se relaciona a la oferta con
el productor que es quien se encarga de ofrecer los servicios y productos dentro
del mercado con un precio establecido.

La oferta es ofrecer productos para que puedan ser vendidos (Madrid, 2015).
En otras palabras, lo que menciona esta definicion es que la oferta se basa en si,
en ofrecer a los consumidores productos o servicios para que se vendan en el
mercado.

La oferta se trata de las diferentes cantidades que los productores estan
dispuestos a producir con diferentes precios, pero manteniendo constante lo que
son los costos de produccion, competencia, tecnologia, politica econdémica, etc. La
oferta es una funcion creciente, con pendiente positiva, ya que se relaciona
directamente con las cantidades a producir y el precio; ademas, de los
rendimientos marginales decrecientes, que esto indica costos crecientes en cuanto

aumenta las cantidades a producir (Rache & Blanco, 2010).
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Capitulo 11
Marco Referencial

En este capitulo se trataran investigaciones previas con respecto a las
variables de este trabajo. La primera investigacion citada fue una investigacion
peruana de caracter cuantitativo, en donde se analiz6 la demanda de consultas y
servicios sanitarios de los habitantes de la region de Lambayeque; el proposito era
conocer los motivos por los cuales las personas no acceden a estos servicios,
dando especial atencion a los aspectos monetarios. La segunda investigacion
citada fue colombiana, la cual busco determinar las causas por las que habia
menos acceso a los servicios a pesar de existir una mayor cobertura, de igual
manera se busca evidencias con respecto a las limitaciones monetarias y su
relacion con la disminucion de la demanda.

Se cit6 un trabajo de investigacion estatal para registrar estadisticamente los
recursos Yy actividades de salud, evidenciando la realidad del laboratorio clinico a
nivel nacional, con sus diferentes demandas de exdmenes. Se analiz6 un trabajo de
investigacion nacional sobre la planificacion de atencién en el Laboratorio Clinico
de un hospital publico del pais, para conocer un poco la forma de trabajo y
satisfaccion actual de los servicios. Adicionalmente, se desarrollé un marco legal
basado en la Constitucion, Ley Organica de Salud y al Reglamento para el
Funcionamiento de los Laboratorios Clinico. Finalmente se describi6 al
Laboratorio Clinico objeto de estudio.

Gerfin, Kaiser y Schmid (2015) en su estudio realizado, en una aseguradora
de salud en Suiza, analizaron la demanda de atencion médica en presencia de
cambios de precios discretos. Se pudo determinar que las personas con deducibles

mas altos, ante un aumento de precios disminuyeron el servicio de hospitalizacion
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y medicamentos, lograndose evidenciar una caida de la demanda en un 27%;
mientras que las personas con deducibles bajos, no mostraron mayor variacion en
cuanto a la demanda de atencion médica, mostrandose que las personas que
respondieron mas fuerte con relacion al aumento de precios eran las personas mas
sanas.

Rice, Jacobson, Cubanski y Neuman (2014) de acuerdo a su estudio sobre la
importancia del precio entre un seguro de salud privado y los beneficiarios del
seguro que ofrece el gobierno, lograron identificar que existen personas que optan
por el seguro privado para recibir una atencion de mejor calidad y evidencian una
preferencia en medicina de mayor calidad. La sensibilidad del precio se encuentra
asociada con el tipo de plan que se escoja y a su vez con el nivel de ingreso
econdémico que mantenga cada usuario.

Ellis, Martins y Zhu (2017) lograron destacar en su investigacion de las
prestaciones sanitarias y la demanda por tipo de servicio, que la demanda de
servicios de prevencion y salas de emergencias es menor en cuanto a su
elasticidad, mientras que mayor elasticidad de demanda se encuentra en las visitas
realizadas a los médicos especialistas y productos farmacéuticos.

Guerrero (2015) realiz6 una investigacion sobre la memanda de los servicios
en salud en una region de Per(. La metodologia utilizada fue cuantitativa,
utilizando la base de datos de la Encuesta Nacional de Hogares ENAHO 2013. La
poblacion estimada fue de 1'169,230 personas, realizdndose el estudio a una
muestra probabilistica de 1,129 ciudadanos. La encuesta incluy¢ caracteristicas
demogréficas, afiliacion, percepcion de enfermedad, consulta y razones por las
que no asistid a consulta. Esta constd de 21 preguntas, la investigacion fue de tipo

aplicada, descriptiva, no experimental, transveral y retrospectiva.
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Entre los principales resultados se logro identificar que el 56.8% de las
personas cuenta con un sistema de prestacion de salud. Dentro de los afiliados, la
mayoria recibe prestaciones de salud del seguro social y del Ministerio de Salud
de ese pais. Cuatro semanas previas a la encuesta ENAHO se evidencio que el
38.0% presento sintomas o malestar, mientras que el 46.0% no tuvo enfermedad,
sintoma, recaida o accidente. La investigacion demostro que el 23.8% de personas
que tuvieron alguna enfermedad no se hicieron atender por ausencia de dinero; un
42.4% no lo hizo porque no lo considero grave, un 19.5% se auto-receto, un
16.9% no fue por falta de tiempo. Se concluyd que el Sistema de Salud de Perd no
esta alcanzando sus metas nacionales con respecto a la accesibilidad y garantia
que tienen los servicios de salud sobre la poblacion (Guerrero, 2015).

En Colombia se desarroll6 una investigacion denominada La salud en
Colombia: mas cobertura pero menos acceso de Ayala (2014), la cual fue
auspiciada por el Banco de la Republica de ese pais. El objetivo general fue
evaluar los determinantes del acceso a los servicios médicos en Colombia. La
investigacion demostro que la cobertura de seguro en el pais colombiano crecid
del 56.9% al 90.8% desde 1997 al 2012; sin embargo el acceso se redujo del
79.1% al 75.5% en el mismo periodo. El trabajo citado evidencié que existen
brechas de accesibilidad entre departamentos y regiones. Las personas que a pesar
de tener una necesidad médica no acudieron al servicio de salud, se auto-recetaron
en un 64.3%, un 22% asistio a una farmacia a pedir ayuda y un 11% no hizo nada.
La encuesta demostro que el 63% accedid a un consulta de prevencion con el
médico u odontdlogo (Ayala, 2014).

Dentro de la investigacion de Ayala (2014) se compararon datos de la

encuesta nacional de 1997 y la 2012, encontrandose que anteriormente las

40



personas tenian menos acceso por la falta de dinero en un 42.3%, reduciéndose en
el 2012 al 11.5%; en cambio la percepcion de que el caso era leve y por eso no se
atendieron paso del 31.0% al 54.9% siendo el mayor problema de accesibilidad a
los servicios de salud. Se concluye que los resultados evidencian que existe un
problema cultural y de desconocimiento de las personas que reduce la
accesibilidad a los servicios de salud; esto también refuerza la brecha entre los
lugares de analisis. Los factores que afectaron el acceso a los servicios de salud
fueron sexo, edad, estrato, conocimiento sobre el sistema, etnia, disponibilidad de
recursos, ubicacién y cobertura de aseguramiento.

Pelchor, Calder6n y Mayorga (2015) en su trabajo titulado Incidencia del
impuesto a SOLCA en los préstamos de consumo, periodo Noviembre, Diciembre
de 2014 y Enero de 2015, tuvo como objetivo general determinar si la incursién
del nuevo rubro del impuesto a SOLCA incide directamente o no en la demanda
de préstamos de consumo. La metodologia de la investigacion se baso en el
método explicativo utilizando datos cuantitativos para identificar el efecto del
impuesto, de igual forma se realiz6 una investigacion descriptiva, para detectar las
reacciones en la cartera. La recopilacion de datos se hizo en base a los reportes del
Banco Central del Ecuador (BCE) que muestran la evolucion del sistema
financiero, tomando como poblacion a los informes de tipo real sin estimaciones
de la totalidad del universo. EI modelo utilizado para establecer las conclusiones
fue el de la elasticidad de la demanda.

Entre los resultados se pudo evidenciar que en el mes de noviembre los
usuarios fueron cautelosos en cuanto a su consumo, tomando en cuenta que ya se
cobraba el 0.5% de impuesto por el crédito de consumo; en diciembre se presentd

un incremento de la demanda, sin compensar la caida que este tipo de crédito
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venia experimentando hasta diciembre de 2014, por lo que se dedujo que los
usuarios percibian malestar por el impuesto, reduciendo su consumo; en enero de
2015 se confirmé la tendencia a la baja que venia presentandose desde octubre de
2014 donde se empez0 el andlisis, incluso se verificd que con respecto al afio
anterior igualmente el monto de crédito fue menor. La elasticidad de la demanda
se calculd en base al niUmero de operaciones entre los meses estudiados y el
volumen de créditos de consumo del mes correspondiente. Para octubre y
noviembre la elasticidad fue de 0.26, siendo inelastica, por lo que se considera que
no ha afectado de manera considerable el impuesto en este periodo. La elasticidad
entre noviembre de 2013 y 2014 fue de 1.40, siendo esta elastica, por lo que se
dedujo que los usuarios sélo utilizaron el crédito para contingencias. La
elasticidad entre noviembre y diciembre de 2014 fue de 1.79, siendo elastica;
entre diciembre de 2013 y 2014 fue de 0.01, es decir perfectamente inelastica, por
lo que se considera que no hubo ninguna afectacién en el crédito de consumo. La
elasticidad entre diciembre de 2014 y enero de 2015 fue de 1.79 siendo elastica;
entre enero de 2014 y enero de 2015 fue de 2.55, siendo elastica (Pelchor et al.,
2015).

Chico, Santamaria, Herrera y Villacis (2018) en su investigacion titulada La
Elasticidad como determinante del consumo del microcrédito, tuvo como objetivo
general el calcular la elasticidad precio del microcrédito, a partir de un valor que
permita determinar su comportamiento. La metodologia de la investigacién tuvo
un enfoque empirico, en donde a los sujetos participantes se les aplico la
observacion, evaluacion o intervencion; tuvo un alcance descriptivo de tipo no
experimental. La recopilacion de datos se realizo en base a las variables tasa de

interés y monto de credito.
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El resultado de la elasticidad de la demanda para autoempleados fue de 6.86,
siendo eléstica, por lo que se dedujo que la variacion en la cantidad es mayor a la
variacion en el precio; se pudo identificar que si el precio disminuye en 21.26%,
el microcredito se incrementa en un 89.91%; en el caso de crédito de consumo
brindado por Cooperativas la elasticidad fue de 7.06, mostrandose elastica; en
tanto, que el brindado por bancos, mostro una elasticidad de 6.42, siendo menos
elastico que el de las Cooperativas. Se concluyo gque el microcrédito es elastico,
debido a que si los individuos necesitan capital, pueden recurrir a otras opciones
financieras (Chico, Santamaria, Herrera, & Villacis, 2018).

El Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) desarroll6 una
investigacion para llevar un registro estadistico de recursos y actividades de salud
RAS 2016. El universo fue de 4,021 establecimientos tanto publicos como
privados. En el 2016 se identificaron 3,423 establecimiento del sector publico,
603 del sector privado con fines de lucro y 175 del sector privado sin fines de
lucro (INEC, 2016).

En el 2016 hubo 82'091,859 consultas médicas a nivel nacional, siendo el
59.5% por morbilidad, el 15.9% por prevencion, el 12.1% por estomatologia y el
12.5% por emergencia. Durante el afio 2016 se identificaron 1,020
establecimientos de salud con laboratorio clinico, 133 tuvieron laboratorios
hispatoldgicos y 34 tuvieron otros tipos de laboratorios (INEC, 2016). A
continuacion se muestran las estadisticas de los examenes de laboratorio

mostradas en el estudio.
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Quimica Sanguinea 39.365.175

Hematoldgicos 30.829.734

Uroanalisis 9.759.584
Flebotomia 9.144.450
Otros 1/ 3.577.719
Coproandlisis 3.465.797
Inmunologia 2.856.170
Serologia 2.201.107
Hormonas 2.196.305
Microbiologia 1.606.418
Tuberculosis 278.530
Biologia Molecular 223.137
Toxicologia 9.514

Genética | 3.308

Figura 6. Numero de exdmenes de laboratorio en los establecimientos de salud. 1/
Incluye: especial de orina, pruebas reumaticas, reacciones de aglutinacion, factor
de coagulacién, cristalografia, etc. Tomado de Registro estadistico de recursos y
actividades de salud - RAS 2016, 2016, por INEC. Recuperado de
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Estadisticas_Sociales/Recursos_Actividades_de Salud/RAS_2016/Presentaci
on_RRA _2016.pdf

En la figura se puede notar que los examenes que tuvieron mayor demanda a
nivel nacional fueron los de quimica sanguinea, seguidos de los hematoldgicos;
entre estos dos examenes tienen mas del 50% de participacion. Los examenes que
le siguieron fueron el uroanalisis y la flebotomia; con menores porcentajes
estuvieron el coproanalisis, inmunologia, serologia, hormonas, microbiologia,
tuberculosis, biologia molecular, toxicologia y genética (INEC, 2016).

Lobos y Salas (2018) efectuaron una investigacion acerca de los costos de
examenes en un laboratorio clinico hospitalario de Chile, con el objetivo de
determinar los costos medios totales asociados a la realizacion de examenes de
laboratorio en un laboratorio clinico hospitalario de Chile, la metodologia que se
aplico en la investigacion fue un estudio retrospectivo con informacion del
periodo de julio 2014 a junio 2015 en donde se seleccionaron 92 examenes que
fueron clasificados en 10 grupos segun la metodologia que se les practicaria, se

calculo el costo medio total (CMT) y también el valor arancel FONASA

modalidad de atencion institucional (arancel F-MAL).
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Se pudo evidenciar en los resultados que se obtuvieron del analisis de
diferentes exdmenes ejecutados en el laboratorio clinico que fueron mas del 50%
del total de la cartera del mismo. El grupo de quimica clinica tiene los exdmenes
con CMT promedio, esto se debe porque los exdamenes de este grupo se basan en
la definicion de economia a escala en donde existe mayor produccion-menor costo
y la regla 80-20 donde los examenes de mayor produccion en volumen 80% son
los de menor costo 20%. En los exdmenes citogenéticos se presenta el caso que
mas del 50% del costo del examen se debe a la mano de obra directa, estos
examenes son muy especificos y de baja demanda, por eso debe realizarlo
personal altamente calificado. Ademas se vio que difieren los CMT de los
examenes con el arancel F-MALI en todos los examenes y se evidencio que en 44
casos que corresponde al 47% el CMT fue mayor al arancel F-MALI, en cambio en
los 48 casos que corresponde al 53% ocurrid lo contrario (Lobos & Salas, 2018).

A continuacion, se presenta una investigacion que se denomino Planificacion
de atencidn en el Laboratorio Clinico del Hospital IESS Portoviejo 2015. EI
objetivo general de este trabajo fue disefiar un modelo de planificacion en esta
area (Aldaz, 2016). Esta investigacién fue citada debido a la importancia de
conocer el funcionamiento del area y sus estandares de calidad. En el pais no
existen estudios econémicos que analicen la incidencia del precio sobre la
demanda en la salud, por lo que estas investigaciones complementarias sirven de
sustento para el trabajo final.

La metodologia utilizada en la investigacion fue mixta con predominio
cuantitativo; el principal objetivo era comprender el fendmeno de estudio para el
desarrollo de la propuesta. El tipo de investigacion fue no experimental,

descriptiva y aplicada; el método fue inductivo-deductivo. Se definio una encuesta
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enfocada a los usuarios para medir su satisfaccion con los servicios del area. Se
consider6 como poblacion a los 350 pacientes que se atienden a diario, brindando
una muestra de 183 personas (Aldaz, 2016).

Los resultados demostraron que el 68.3% percibi¢ cortesia, el 100% tuvo sus
examenes en el tiempo acordado, el 80.32% percibio sus resultados como
adecuados, el 60% fue preparado de buena forma para la realizacion del examen,
el 81.42% estuvo satisfecho con el nivel técnico del laboratorio, el 71.58%
consider6 que el laboratorio no se enfoco hacia sus necesidades y requerimientos,
el 55.19% no estuvo cdmodo en la sala de espera, el 50.36% sefiald que las
instalaciones no estaban lo suficientemente aseadas, el 63.39% no sintio
privacidad, el 59.02% determind el tiempo de espera como prolongado, el 54.09%
no estuvo satisfecho con el servicio (Aldaz, 2016).

La investigacion permitié concluir que el problema principal del area de
laboratorio clinico es la falta de planificacion para atender a los usuarios externos;
la deficiente infraestructura instalada ocasiona que se aglomeren pacientes y existan
problemas con los tiempos de espera. Se propuso utilizar recursos tecnolégicos en
la asignacién de turnos, delimitar actividades, priorizacion por urgencias, exigir un
protocolo para la toma de muestras como maximo 7 dias antes de la cita médica
(Aldaz, 2016).

En el trabajo de investigacion de Cadena (2016) que habla de Plan
estratégico de marketing para la fidelizacion de clientes del laboratorio clinico
computarizado Pasteur de la ciudad de Atuntaqui, Antonio Ante, provincia de
Imbabura, tuvo como objetivo general realizar un plan estratégico de marketing
para la fidelizacion de clientes del laboratorio clinico antes mencionado, que

permita un continuo crecimiento en base al servicio y atencion de los clientes. En
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la metodologia de investigacion se efectud una investigacion de tipo exploratoria
y descriptiva, para la poblacion se estudio la poblacion econdmicamente activa del
canton Antonio Ante y se escogio para la muestra por medio de la formula de
poblacién finita un total de 379 habitantes de distintas parroquias del canton antes
mencionado, se utilizé un muestreo aleatorio simple, como herramienta
investigativa se efectuaron encuestas.

En los resultados que se hallaron en las encuestas realizadas se puedo obtener
la siguiente informacion: el 99.2% de los encuestados ha usado los servicios de
laboratorio clinico para efectuarse examenes médicos, el 36.4% ha realizado
semestralmente la utilizacion de laboratorio clinico, por otro lado el laboratorio
gue mas frecuentan es el de Pasteur con el 39.8%. La razon por la que acuden al
laboratorio clinico que antes mencionaron es por recomendacion con el 36.9%,
seguido de entrega inmediata de resultados con el 28.8%, en tercero por la
confianza con el 12.4%, cuarto por la atencién al cliente el 10.6%, quinto por el
precio Yy la ubicacién con igual porcentaje 5%. Con respecto a los servicios de
laboratorio clinico que mas utilizan, estan con el 49.9% los examenes sanguineos
mas orina y heces, el 62.3% considera que la calidad del servicio es buena,
ademas el 58.6% cree que los precios del laboratorio Pasteur son normales, el
61.2% considera que tienen un buen tiempo de entrega de resultados (Cadena,
2016).

Laboratorio Clinico

El laboratorio de Andlisis clinico Dayana se encuentra ubicado en la calle
Montecristi 445 y Paute de la Parroquia Pascuales del Canton Guayaquil, (ver
figura 21), ofrece examenes para todo tipo de enfermedades, cuenta con

instalaciones propias, modernos equipos, personal altamente calificado y con
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certificaciones del Programa de Prevencion externa de Calidad Prevecal 2017.
Los horarios de atencion son de lunes a viernes, de 07:00 a 18:00, sdbados de
07:00 a 14:00, mientras que los domingos se atiende bajo cita previa. Los meses
de mayor demanda son los de marzo, mayo Y junio, teniendo una gran cantidad de
usuarios, debido a su ubicacion estratégica.

C médi
TIA Pac s Unidad Educativa

ally Y € ESCUELA ALFREDO Leiod
rtivo de la Y i PORTALUPP

@) Cementerio Parque
De La Paz "Pascuales”

Plasticos

Google

Figura 7. Ubicacion
Tomado de Google Maps.

Los exdmenes con mayor demanda son los de hematologia, que incluye
Biometria Hematica Completa. El segundo examen con mayor demanda es la
Bioquimica Clinica, le siguen los de orina, inmunoldgicos, heces, pruebas
especiales y bacteriolégicos (Jinez, 2013).

Los exdmenes de laboratorio clinico han evidenciado un decrecimiento desde
el 2015. Como se mostro en el planteamiento del problema, en el 2018 tuvo una
leve recuperacion; sin embargo, no se acerca a la demanda maxima que alcanz6
en el 2014. El decrecimiento en 2015, vino acompafiado por un incremento que se
presento en el precio, mientras que en el 2016 se atribuye a la crisis por el
terremoto que azoté Ecuador, como uno de los causales del decrecimiento;

empero en el 2017 la disminucion de examenes se asentd, por lo que se desea
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conocer si el incremento de precios inicial tuvo alguna incidencia en la reduccion
de la demanda.

Estas variaciones en la demanda se pueden deber a muchos factores, como
situaciones econdmicas, politicas, sociales, etc. Este proyecto tiene como objetivo
comprobar si el cambio de precio influye en esta demanda, que se observa
cambiante segun los datos presentados.

Dentro del marco referencial se concluye que la falta de dinero es una
caracteristica importante por la que las personas no se atienden en los
establecimientos de salud, tal como lo demostro la investigacion peruana. Estos
resultados pueden agruparse a otros como los que se auto-recetan. En el caso
colombiano se ha visto una evolucion en los problemas de accesibilidad a la salud
por problemas de dinero, ya que se redujo esta brecha. A pesar de ello, la auto-
receta sigue siendo elevada y puede esconder un problema monetario, de
conocimiento o de cultura incluso. En el pais los exdmenes de laboratorio mas
demandados son el de quimica sanguinea y los hematoldgicos. Se evidencio6 que
las personas perciben que los laboratorios clinicos no se enfocan a sus necesidades
y requerimientos. La demanda de los examenes en el laboratorio clinico objeto de
estudio ha sido variable, no asi el crecimiento de pacientes, por tanto, se necesita
conocer qué esté detras de la variabilidad en la demanda, ademas de establecer de
manera objetiva la sensibilidad al precio.

Marco Legal

La Constitucion de la Republica es la rectora de todas las leyes que existen en
el Ecuador, por tanto, es la que reviste de mayor importancia para el analisis de
este proyecto. En la Constitucion se sefiala que la salud es deber primordial del

Estado, lo que estara garantizado con énfasis en la inclusion sin discriminacion
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alguna. Segun el articulo 32 el Estado brindara programas, planes, promocion y
atencion integral de salud a los habitantes, teniendo como principios para la
entrega de servicios sanitarios la equidad, calidad, eficiencia, eficacia, entre otros
(Asamblea Nacional Constituyente, 2008). Los principios sefialados son los que
debe cumplir el Laboratorio Clinico.

En el Plan Nacional de Desarrollo se establece que la salud es uno de los
componentes donde el Estado tiene la obligacion de adoptar medidas encaminadas
a la atencion integral de los ciudadanos, asi como también de ampliar la cobertura
de salud por medio de proyectos, programas y atencion a problemas emergentes
(SENPLADES, 2017).

La Ley Orgéanica de Salud determina que todos los integrantes del Sistema
Nacional de Salud, incluyendo el hospital que es objeto de estudio, estaran sujetos
a esta ley, siendo regidos, normados y controlados por medio de la autoridad
sanitaria nacional que es el Ministerio de Salud Publica (MSP). En el articulo 6
numeral 8 sefiala que se regulara, controlara y vigilara la obtencion,
procesamiento, almacenamiento, entre otros aspectos, de la sangre humana (MSP,
2012). El laboratorio clinico tiene entre sus principales funciones el obtener,
almacenar y procesar sangre, orine y heces humanas para brindar un diagnostico
de las patologias identificadas, por tanto, debe regirse a las normas del MSP.

Los laboratorios clinicos se rigen al Reglamento para el Funcionamiento de
los Laboratorios Clinicos expedido por el MSP. La definicion que le da el
reglamento es la de funciones técnico-complementarias en los servicios de salud.
Existen dos tipos, el general y el especializado. En la primera se analizan muestras
en areas de baja complejidad como bioquimica, hematologia, uroanalisis,

inmunologia y coproanalisis; mientras que en la segunda se analizan muestras de
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alta complejidad como biologia molecular, microbiologia, genética y toxicologia
(MSP, 2018).

La Ley de Defensa del Consumidor establece el “Derecho a la proteccion de
la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios ... Derecho a que
proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos, de
Optima calidad, y a elegirlos con libertad” (Asamblea Nacional Constituyente,
2015) (p. 3). De igual manera, la ley determina que los proveedores del servicio
deben brindar la informacion adecuada, oportuna y clara sobre los servicios que se
van a ofrecer; asimismo se indica que las organizaciones deben brindar una
Optima calidad, en la cantidad, peso, medida y precio sefialado (Asamblea
Nacional Constituyente, 2015).

La ley mencionada, establece en este mismo aspecto, que la publicidad no
puede ser engafiosa, ademas de que todos los productos y servicios deben ser
publicitados con su precio final, sin que esto sea confuso para el consumidor
(Asamblea Nacional Constituyente, 2015). Por tanto, el hospital debe
promocionar sus servicios de Laboratorio Clinico conforme indique la ley,
cualquier cambio de precio debe ser claramente notificado en su material

publicitario o informativo.
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico

El capitulo metodoldgico de la investigacion cientifica se encuentra en todo
su entorno conformado por el disefio de la investigacion, en donde se utilizo el
disefio no experimental, partiendo de esto posteriormente se propone el enfoque
cuantitativo como el méas idéneo para obtener los resultados mas contundentes y
confiables, a su vez se cuenta con los metodos y tipo de investigacion, para
finalizar se establece la seccion de recoleccion, procesamiento de datos y los
resultados con su respectivo analisis.

Disefio de la Investigacion

Debido a la ausencia de trabajos nacionales e internacionales sobre la
incidencia del precio en la demanda de servicios de salud, este trabajo resalta
como innovador y a su vez tiene en sus manos desarrollar una propuesta
metodoldgica que cumpla con el objetivo general de esta investigacion.

En la metodologia cientifica, que es la antesala que se debe disefiar para
comenzar con el proceso investigativo, se cuenta con dos tipos de disefios, los
experimentales en su forma real y los no experimentales en su ambiente natural,
para fines de la investigacion sélo se contara con el segundo disefio y es por eso
que se procede a explicar su definicién. El disefio o investigacion no experimental
es un procedimiento de analisis y estudio natural y no artificial, esto quiere decir
que por medio de este tipo de disefio se estudia el desarrollo de los fendmenos en
una forma natural, lo que muestra que no se permite manipular las variables para
lograr que los fendmenos se comporten a la merced de los investigadores

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
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El disefio no experimental es muy importante dentro de los diferentes tipos de
investigacion, hay que mencionar que su utilizacion se llevara de acuerdo al tipo
de estudio que se quiera realizar; no obstante, en el presente proyecto
investigativo su participacion fue fundamental porque por medio de su desarrollo
se analizo la sensibilidad de las personas con respecto al precio de los servicios.
Con la no manipulacion de los datos se impidid que existiera algin sesgo de
informacidn con respecto a los servicios que son mayormente demandados por
efecto de su precio en el mercado.

Enfoque de la Investigacion

Muy aparte de los tipos de disefios investigativos que conforman la
metodologia cientifica se determinan los enfoques, el cuantitativo y cualitativo,
ambos enfoques producen diferentes escenarios para obtener informes confiables
acerca de las situaciones problematicas que se producen dentro de un lugar
especifico. Para esta investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo, el cual se
caracteriza por estar conformado por un analisis numérico y estadistico. Se toma
en cuenta esto, porque el desarrollo de este enfoque se establece de acuerdo a una
medicion numérica y analisis estadistico para poder determinar con exactitud el
perfil del comportamiento de un segmento poblacional (Vega et al., 2014).

Es crucial que se haya usado el enfoque cuantitativo para el desarrollo de la
investigacion puesto que su funcionalidad permitié obtener un escenario certero
de conocimiento acerca de la elasticidad de la demanda-oferta de los servicios de
examenes de laboratorio clinico. La medicion numérica permitié que se observara
y conociera el comportamiento de los demandantes a través de un analisis
estadistico que esclarecio un cuadro de resultados, los cuales ayudaran a la toma

de decisiones posteriores.
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Alcance de la Investigacion

El alcance exploratorio es aquel que investiga temas que han sido poco
abordados, la perspectiva de trabajo es innovadora, se identifican conceptos
nuevos Y sirven de base para estudios posteriores; en tanto, que el alcance
descriptivo es el que busca caracterizar los aspectos relevantes del fendmeno
(Hernéandez et al., 2014). El alcance correlacional es aquel que reconoce la
asociacion entre dos o0 mas variables; sin embargo, no establece causalidades
(Rojas, 2015).

En este proyecto se trabajé con el alcance exploratorio, ya que no se
evidenciaron antecedentes referenciales que relacionen de manera explicita las
variables de investigacion. Se tomd el alcance descriptivo, debido a que se
desearon conocer caracteristicas de la poblacidn con respecto al precio y la
demanda. De igual forma, tuvo un alcance correlacional, ya que se caracterizd el
problema a través de resultados matematicos, mientras que se establecieron
relaciones entre los aspectos demograficos y la sensibilidad al precio en la
encuesta.

Meétodo y Tipo de la Investigacion

El método deductivo es una herramienta estratégica que se desarrolla en la
metodologia cientifica, la cual se define como ese componente béasico que se
genera al momento en que se deduce o0 se hace un resumen a manera de
conclusién en base a las premisas o principios que se han conocido a lo largo del
desarrollo investigativo. Es por eso que, en palabras mas breves, se sefiala que
este método comienza en lo general para terminar en lo particular, lo cual se
considera como situaciones concretas de un problema en especifico (Hernandez et

al., 2014).
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De acuerdo a la teoria del método deductivo se decidio hacer uso de su
capacidad metodologica, puesto que durante el desarrollo del estudio se
obtuvieron las premisas necesarias acerca del real comportamiento de la curva de
la demanda con respecto a la generacion de diferentes precios de los exdmenes de
laboratorio clinico, lo que permitié emitir una conclusion de acuerdo a todo lo
establecido en la consecucion de resultados.

Instrumento

Se realizd una encuesta a los usuarios que acudieron a realizarse examenes de
laboratorio, para verificar si el alza de precio ha influido en la demanda. Se disefio
un cuestionario de 14 preguntas cerradas, las cuales fueron elaboradas en base a la
revision de la literatura, debido a que no se encontraron cuestionarios validados
sobre las variables de investigacion, razon por la cual esta investigacién fue
exploratoria.

Las primeras cuatro preguntas se enfocaron en conocer el perfil demografico
de la muestra con preguntas sobre el sexo, edad, etnia e ingresos. Luego se
agregaron dos preguntas, una sobre la frecuencia con que se realiza examenes en
el laboratorio clinico y la otra sobre el servicio que mas utiliza.

Posteriormente, se utilizaron preguntas con una escala de Likert de cinco
niveles. Segun Matas (2018) la escala de Likert es muy utilizada en los estudios
de mercado y ciencias sociales, esta consiste en un instrumento psicométrico para
definir grados de acuerdo o de desacuerdo. Las opciones de la escala fueron
totalmente de acuerdo, de acuerdo, indeciso, en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo. Las preguntas cuestionaban sobre la importancia del precio, rapidez
de entrega, confiabilidad, calidad del servicio, ubicacion, instalaciones,

percepcion de precio elevado y demanda por cambio del precio.

55



Recoleccion y Procesamiento de Datos

Para la tabulacién de los datos obtenidos de las encuestas se usé el programa
informatico Excel y se presentaron a traves de figuras los resultados obtenidos en
cada una de las preguntas. Para procesar los datos y analisis estadisticos se realizé
a través del programa SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), también
se elaboraron tablas cruzadas para conocer la relacion entre los ingresos y la
importancia del precio de los exdmenes, de igual forma se evalud la relacion entre
ingreso y si considera elevados los precios del laboratorio. Finalmente, se analizé
la relacion entre la importancia del precio y si se considera que este reducira la
demanda. Esta ultima relacion se trabajo con la prueba Chi-cuadrado con lo cual
se comprobd la hipotesis del presente trabajo.
Poblacion y Muestra

En el afio 2018 se realizaron 14,547 examenes de laboratorio; por lo tanto, se
toma este valor como la poblacion de este estudio. Para el calculo de la muestra se

utiliza la formula de poblacién finita que se muestra a continuacion.

NXxZ, 2 xpxq
n=
d2x (N—1)+Z,> xp x q

El valor Za es de 1.962 por usar un intervalo de confianza del 95%, el valor p
y g es de 0.5 de manera general, el d es el error de la muestra que se establecié en
el 5%, la poblacion N fue de 14,547. La muestra fue de 375 examenes, en este

caso de usuarios a encuestar.
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Analisis de Resultados

1. Sexo.

= Masculino

= Femenino

Figura 8. Sexo
Tomado de encuesta a usuarios.

Los resultados evidencian que la mayoria de personas que acude a realizarse
un examen son del sexo femenino en un 57.1%, mientras que el porcentaje
restante del 42.9%, corresponde a los del sexo masculino. Por tanto, son las
mujeres, las que mayormente acuden por este servicio.

2. Edad.

m 18 a 29 anos
m 30 a 39 anios
m 40 a 59 anios

= 60 aflos 0 mas

Figura 9. Edad
Tomado de encuesta a usuarios.

Con respecto a la edad, los resultados permiten mostrar que un 15.2%
pertenece al rango de 18 a 29 afios, el 16.3% se sitda entre los 30 a 39 afios, el
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29.3% de los 40 a 59 afios, mientras que un 39.2% tiene 60 afios 0 mas. En este
aspecto, se identifica que las personas con edades de 60 afios 0 mas son los que
acuden con mayor frecuencia al laboratorio clinico.

3. Etnia.

3% 29%

= Blanco

= Mestizo

= Afroecuatoriano o
mulato

= Indigena

= Montubio

Figura 10. Etnia
Tomado de encuesta a usuarios.

Los resultados reflejan que el 62.9% perteneci6 a la etnia mestiza, el 16.0%
de las personas se consider6 afroecuatoriana o mulata, el 13.9% se consideraba
blanco, el 4.3% indigena, mientras que el 2.9% sefial6 ser montubio. Por tanto, se
observa que la etnia predominante es la mestiza.

4. Ingresos.

2,1%

= Menor a $400

= De $400 a $599

= De $600 a $1199

= De $1,200 a $1,999
1 $2,000 0 mas

Figura 11. Ingresos
Tomado de encuesta a usuarios.
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En el pastel estadistico, se puede evidenciar que el 44.3% de los usuarios
poseia un ingreso de $600 a $1,199; el 25.6% de la muestra percibia de $1,200 a
$1,999; el 18.1% de las personas tenia ingresos de $400 a $599; el 9.9% de
$2,000 o0 mas, mientras que el 2.1% menos de $400. Los resultados reflejan que la
mayoria de las personas generan ingresos de $600 a $1,199.

5. ¢Con que frecuencia se efectia examenes en un laboratorio clinico?

2.4%

= Una vez al ano
m Dos veces al aflo
= Tres veces al aflo

Mas de tres veces al aflo

Figura 12. Frecuencia de examenes
Tomado de encuesta a usuarios.

Las encuestas permitieron identificar que el 53.6% de los usuarios requieren
de un examen al afio, el 34.1% se efectla dos veces al afio, el 9.9% lo hace tres
veces, mientras que el 2.4% se realiza examenes mas de tres veces al afio. Estos
resultados reflejan que los clientes acuden por lo general una vez al afio al
laboratorio clinico.

6. ¢ Qué servicio de laboratorio usa con mas frecuencia?

Los resultados de la encuesta pudieron determinar que el 49.3% de los
usuarios se realiza exadmenes sanguineos, el 13.1% examen de orina/heces, el

31.7% examen sanguineo mas orina/heces, mientras que el 5.9% respondio con la
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opcion de otros (glucosa, examenes de transmision sexual, alergias etc.). Se

evidencia que el examen sanguineo es el que tiene una mayor demanda.

= Examen sanguineo
= Examen de orina’heces
= Examen sanguineo +

orina/heces
= Ofros

Figura 13. Examen de laboratorio
Tomado de encuesta a usuarios.

7. ¢ Considera importante el precio de los examenes al momento de elegir

un laboratorio clinico?

Figura 14. Importancia de precio de examenes
Tomado de encuesta a usuarios.

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indeciso

= En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Segun los resultados de las encuestas, se pudo identificar que el 38.1% se
consider6 totalmente de acuerdo con que el precio de los examenes es importante
al momento de elegir un laboratorio clinico, el 24.5% sefial¢ estar de acuerdo, el

10.1% se mostro indeciso, el 4.3% se present6 en desacuerdo, mientras que el
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22.9% dijo estar totalmente en desacuerdo. Se puede observar, que el 62.6% de las
personas considerd al precio como importante al momento de elegir un laboratorio
clinico.

8. ¢Considera importante la rapidez de entrega de los exdmenes al

momento de elegir un laboratorio clinico?

3,7%

9.1% m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
= Indeciso
En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Figura 15. Importancia de rapidez de entrega
Tomado de encuesta a usuarios.

Los resultados de las encuestas mostraron el 33.3% de las personas estuvo
totalmente de acuerdo con que es importante la rapidez de entrega de los
examenes al momento de elegir un laboratorio clinico, el 27.2% estuvo de
acuerdo, el 26.7% indico estar indeciso, el 9.1% se mostré en desacuerdo,
mientras que el 3.7% sefald estar totalmente en desacuerdo. Se evidencia que el
60.5% de los clientes toma importancia a la rapidez de entrega.

9. ¢ Considera importante la confiabilidad de los resultados obtenidos al
realizarse exdmenes en laboratorio?

Los resultados permitieron evidenciar que el 57.9% de los usuarios considerd
estar totalmente de acuerdo que la confiabilidad de los resultados obtenidos al

realizarse examenes de laboratorio es importante, el 33.1% se mostr6 de acuerdo,
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el 9.1% se presentd como indeciso, mientras que el 0% dijo estar en desacuerdo o
totalmente en desacuerdo. Por tanto, el 90.9% consideré importante la

confiabilidad de los resultados.

0,0% 0,0%

m Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

= Indeciso

= En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Figura 16. Importancia de confiabilidad de resultados
Tomado de encuesta a usuarios.

10. ¢ Considera importante la calidad del servicio del laboratorio clinico?

5.6% . 0:0% 0,0%

m Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= [ndeciso

= En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Figura 17. Calidad del servicio
Tomado de encuesta a usuarios.

Los resultados mostraron que el 61.9% estuvo totalmente de acuerdo que es
importante la calidad del servicio de laboratorio clinico, el 32.5% se mostré de

acuerdo, el 5.6% dijo estar indeciso, mientras que el 0% se presentd en
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desacuerdo o totalmente en desacuerdo. Por tanto, el 94.4% de los usuarios
considera importante la calidad del servicio.
11. ¢ Considera relevante la ubicacion del laboratorio al momento de

realizarse examenes?

m Totalmente de acuerdo
11,7% = De acuerdo
= Indeciso

En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Figura 18. Ubicacién del laboratorio clinico
Tomado de encuesta a usuarios.

Los resultados de la encuesta reflejaron que el 26.1% estuvo totalmente de
acuerdo que es relevante la ubicacion del laboratorio al momento de realizarse
examenes, el 22.7% se mostro de acuerdo, el 29.9% indeciso, el 11.7% en
desacuerdo, mientras que el 9.6% totalmente en desacuerdo. Por tanto, se observa
que para el 48.8% de usuarios la ubicacion es relevante.

12. ¢ Le parecen adecuadas las instalaciones de este laboratorio clinico?

4,0%

9,6% m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
= Indeciso
En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Figura 19. Instalaciones adecuadas
Tomado de encuesta a usuarios.
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Los resultados de la encuesta permitieron confirmar que el 26.9% de los
usuarios estuvo totalmente de acuerdo que son adecuadas las instalaciones del
laboratorio clinico, el 23.5% se mostro de acuerdo, el 36.0% indeciso, el 9.6% en
desacuerdo, mientras que el 4.0% totalmente en desacuerdo. Por tanto, se
evidencia que para el 50.4% de las personas las instalaciones del laboratorio
clinico son adecuadas.

13. ¢ Considera elevados los precios de los examenes que realiza este

laboratorio clinico?

2,7%
Totalmente de acuerdo
16,8% 23.5% De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo

50,4% » Totalmente en
desacuerdo

Figura 20. Precios elevados
Tomado de encuesta a usuarios.

Los resultados mostraron que el 6.7% de los usuarios estuvo totalmente de
acuerdo con que los precios de los examenes del laboratorio clinico son elevados,
el 23.5% se mostré de acuerdo, el 50.4% se presentd como indeciso, el 16.8% en
desacuerdo, mientras que el 6.7% totalmente en desacuerdo. Por tanto, se
evidencia que el 30.2% de los clientes considera que el precio es elevado.

14. ; Considera que el precio de los analisis reducira la demanda de los
examenes de laboratorio?

Los resultados mostraron que el 34.4% de las personas estuvo totalmente de

acuerdo que el precio de los anélisis reducira la demanda de los exdmenes de
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laboratorio, el 20.8% se mostrd de acuerdo, el 21.9% se presentd indeciso, el

19.7% dijo estar en desacuerdo, mientras que el 3.2% estuvo totalmente en

desacuerdo. Estas cifras reflejan que el 55.2% de los usuarios considera que el

precio de los examenes reducira la demanda en este laboratorio.

3,2%

Figura 21. Precio reduce demanda
Tomado de encuesta a usuarios.

Tablas Cruzadas

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indeciso

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

El cruce de variables entre sexo e importancia el precio, no evidencio ningun

tipo de tendencia o relacién, por lo que no es un factor que tenga alguna

asociacion con la importancia del precio o la demanda. A continuacion, se

muestra el cruce entre edad y la importancia del precio, el cual si mostro relacion.

Tabla 1
Cruce edad — importancia del precio

7. ¢;Considera importante el precio de los examenes al momento de
elegir un laboratorio clinico?

Totalmente De Totalmente
de acuerdo acuerdo Indeciso  En desacuerdo en Total
desacuerdo
18 a 29 afios 47 10 0 0 0 57
Edad 30 a 39 afios 51 10 0 0 0 61
40 a 59 afios 36 59 15 0 0 110
60 afios 0 mas 9 13 23 16 86 147
Total 143 92 38 16 86 375
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La tabla cruzada entre la edad y la importancia del precio, permitié identificar
que a menor edad existe una mayor importancia sobre el precio de los examenes,
en tanto que a mayor edad se evidencia una menor importancia. Esto puede
deberse a diversas circunstancias como el poder adquisitivo, el cual tiende a
aumentar con la edad. Por tanto, a continuacion, se muestra el cruce de variables
entre ingreso y la importancia del precio.

Tabla 2
Cruce ingresos — importancia del precio

¢Considera importante el precio de los examenes al momento de
elegir un laboratorio clinico?

Totalmente

Egt:(l:rl?;r&tg aa?e?do Indeciso desaESerdo en Total
desacuerdo
Menor a $400 8 0 0 0 0 8
De $400 a $599 55 13 0 0 0 68
Ingresos

De $600 a $1199 74 45 4 2 41 166

De $1,200 a $1,999 6 31 10 11 38 96

$2,000 0 més 0 3 24 3 7 37

Total 143 92 38 16 86 375

Tomado de encuesta a usuarios.

La tabla cruzada entre los ingresos y la importancia del precio, permitio
evidenciar que todas las personas con ingresos menores a $400 estan totalmente
de acuerdo con la importancia del precio de los exdmenes. Ademas, se evidencia
que las personas con menores ingresos se muestran totalmente de acuerdo y de
acuerdo con la importancia del precio, mostrando una mayor sensibilidad al
mismo. Las personas con mayor ingreso econémico no mostraron mayor
importancia al factor monetario (ver tabla 3).

El cruce de variables entre ingresos y percepcion del precio permitio
identificar que las personas que menos ingresos tienen consideran al precio

elevado, mientras que para los que mayor ingreso tienen, no les parecio elevado.
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Por tanto, estos resultados reflejan que a menor ingreso la percepcion del precio es
que es mas costoso (ver tabla 4).

Tabla 3
Cruce ingresos — precios elevados

¢ Considera elevados los precios de los examenes que realiza
este laboratorio clinico?

Totalmente
Totalmente De .
Indeciso  En desacuerdo en
de acuerdo  acuerdo
desacuerdo  Total
Menor a $400 8 0 0 0 0 8
De $400 a $599 2 46 20 0 0 68
Ingresos
De $600 a $1199 0 42 102 22 0 166
De $1,200 a $1,999 0 0 64 26 6 96
$2,000 0 méas 0 0 3 15 19 37
Total 10 88 189 63 25 375
Tomado de encuesta a usuarios.
Tabla 4
Precio - demanda
¢ Considera elevados los precios de los examenes que realiza
este laboratorio clinico?
Totalmente De . En Totalmente
Indeciso en
de acuerdo acuerdo desacuerdo
desacuerdo  Total
¢Considera  Totalmente de
que el acuerdo 9 57 62 1 0 129
precio de
los analisis De acuerdo 1 24 46 7 0 78
reducirala  Indeciso 0 7 64 8 3 82
demanda
de los
examenes
de
laboratorio
? En desacuerdo 0 0 17 45 12 74
Totalmente en
desacuerdo 0 0 0 2 10 12
Total 10 88 189 63 25 375

Para evaluar el precio y la demanda se tom6 en consideracion la tabla cruzada

que corresponde a la consideracion que le dan al precio del examen como elevado,

con respecto al considerar que el precio de los anélisis reducira la demanda de los

examenes de laboratorio. Este cruce de variables, permitio identificar que a

aquellos que les parecia méas costoso el examen, eran los que creian que el precio
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reducira la demanda de exdmenes; en tanto, que aquellos a los que no les parecia
elevado el precio, consideraban que el precio no reduciria la demanda. Es
importante reconocer que, para aquellos que eran mas sensibles al precio, los
costos de los examenes los perciben como mayores, ya que buscan la economia en
SuS egresos.

La prueba chi-cuadrado permitiéo comprobar la hipotesis de esta
investigacion, debido a que obtuvo un nivel de significancia de 0.000. Con esto se
evidencia que el precio se relaciona significativamente con la demanda del
servicio. Es decir, si el precio tiene un gran incremento, la influencia de compra
provocara que los usuarios busquen otros laboratorios.

Tabla 5
Chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 339,3142 16 ,000
Razon de verosimilitud 285,033 16 ,000
N de casos validos 375
Tomado de SPSS.

Andlisis General de Resultados

La recoleccion de datos permiti6 identificar que el examen que tiene una
mayor demanda es el sanguineo. Las mujeres son las que mayormente demandan
examenes de laboratorio. Con respecto a la edad, se identificé que el rango de
mayor afluencia es de 40 afios 0 més. La etnia predominante de los usuarios fue la
mestiza, teniendo ingresos de $600 a $1,999 en su mayoria.

La frecuencia con que se realizan los examenes es de una vez al afio, siendo

el precio importante al momento de elegir un laboratorio clinico. Este punto es
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muy importante, ya que variaciones significativas en el precio, pueden influenciar
a las personas a acudir a otro laboratorio.

Las instalaciones del laboratorio clinico fueron consideradas como adecuadas.
El tiempo de entrega de resultados es considerado un factor importante, por lo que
se recomienda trabajar en ello, para que se mejore esta percepcion. La calidad del
servicio fue el atributo mas valorado para la decision de acudir a un laboratorio
clinico. La ubicacion es considerada como importante para acudir a realizarse
examenes.

El precio por el examen de laboratorio clinico fue considerado un poco
elevado. Las personas consideraron que el cambio de precio reducira la demanda
de examenes de laboratorio. Los cruces de variables permitieron determinar que
las personas con menores ingresos son mas sensibles al precio. De igual forma,
aquellos que tenian menores ingresos, consideraban los precios mas costosos. Por
medio de la prueba chi-cuadrado se pudo determinar que el precio se relaciona de
manera significativa con la demanda, con lo cual se comprueba la hipotesis de

investigacion.
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Capitulo IV
Propuesta

La propuesta esta dirigida a reducir el indice de sensibilidad que muestran los
usuarios con respecto a los precios de los examenes de laboratorio clinico, si bien
es cierto el precio es un determinante muy importante que influye en el
comportamiento y en la decision de compra o de uso de las personas con respecto
a todo tipo de producto y servicio, pues lo que se busca es que en este caso el
precio sea un factor que no perjudique las transacciones comerciales. Mas bien, se
pretende que a pesar del costo los servicios, estos tengan un crecimiento estable y
no existan variantes negativas con respecto a la demanda. Las estrategias se van a
disefiar en base a los resultados de la hipétesis para mitigar el efecto del precio en
la demanda, por lo cual se han planteado las siguientes estrategias.
Justificacion

La finalidad de la presente propuesta es cambiar la mentalidad de las personas
al momento de conocer los precios de los examenes en el laboratorio, con esto se
quiere establecer un escenario en donde, el precio no sea un determinante que
provoque un decrecimiento de la demanda. Lo que se quiere lograr en el segmento
de personas que se dirijan a adquirir los servicios del laboratorio, es que mientras
mayor sea el precio, se incrementen sus expectativas en cuanto a lo que esperan
del servicio, en lo que respecta a la calidad, méas no se detenga su proceso de
adquisicién del mismo.

En tiempos en donde la economia del pais no se encuentra totalmente
recuperada y las familias no gozan de tener una estabilidad financiera adecuada,
se torna un poco complejo el esperar ofertar un servicio de un costo no muy

asequible para el publico y que este sea demandado sin ningun problema. El factor
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monetario siempre va a ser muy importante en la decision de las personas,
generandose un problema cuando las expectativas creadas son precarias.

La propuesta busca generar rentabilidad, sin embargo, esta no se podra
obtener si la demanda no se manifiesta para adquirir los servicios que son
ofertados al mercado o simplemente toman posicion, pero se hacen a un lado por
el precio que se presenta. Lo importante de que un servicio o producto presente al
mercado un precio mayor quiere decir que su calidad es alta y por lo tanto a traves
de su funcionamiento va a satisfacer las necesidades de las personas, lo que no se
podria conseguir con un servicio menos costoso. Por lo tanto, lo que se busca
comunicar para generar mayor demanda en los andlisis del laboratorio es la
calidad con la que cuentan los servicios ofrecidos.

Puede ser gue las personas sean muy sensibles al precio, porque la realidad es
gue no ha existido una comunicacion directa, correcta y efectiva que demuestre a
los usuarios que no estan pagando por un simple resultado, sino que ellos se
encuentran desembolsando dinero de su bolsillo por la calidad del servicio y con
ello se hace referencia a los equipos de Ultima tecnologia que se utilizan para
brindar resultados confiables acerca del bienestar de la persona, asi como también
al equipo profesional que trabaja en el laboratorio y que esta completamente
comprometido en ofrecerle al cliente un servicio seguro, estable y garantizado.

La combinacién de una comunicacion efectiva con un contenido llamativo
seran los factores determinantes que crearan seguridad en las personas al
momento de adquirir los servicios, con esto se quiere decir que, a pesar del precio,
los usuarios no pondran en duda la accion de adquirir el servicio o no, sino que
pondran en primer lugar el bienestar de su salud por encima de todo factor

monetario.
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Objetivos
General
Disefar actividades que permitan incrementar la venta de examenes e
ingresos econodmicos al laboratorio objeto de estudio.
Especificos
e Mejorar el portal web del laboratorio para brindar mas comodidad a los
clientes.
e Realizar estrategias promocionales en fechas especiales, las cuales
permitan alcanzar mayores ingresos econoémicos.
e Mejorar difusion en redes sociales
e Mejorar los procesos de entrega de resultados.
e Publicar afiches informativos en las instalaciones del laboratorio.
e Establecer convenios con médicos del sector para poder realizar publicidad
en sus consultorios.
Ubicacion
El laboratorio clinico al cual se esta realizando la presente investigacion se
encuentra ubicado en la Parroquia Pascuales de la ciudad de Guayaquil, en una
zona estratégica, la cual permite la visualizacion y localizacion de los usuarios con
facilidad.
Descripcion de la Propuesta
Actividades
Mejorar el portal web
Se propone mejorar el portal web, afiadiendo una seccién, en la que los
pacientes puedan visualizar el resultado on — line, facturacion sin tener la

necesidad de movilizarse al laboratorio para la entrega, facilitando el acceso de los
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resultados confiables y seguros en un tiempo adecuado. También podran
seleccionar los examenes que se desean realizar y sacar citar por medio de la web,
agilizando asi el proceso de toma de muestras. El costo de mercado para el
mejoramiento del portal web con estas caracteristicas es de $700.

Para optimizar la entrega de resultados a los pacientes se plantea el envio sin
costo de los resultados via correo electronico. Esto permitira reducir costos al
Laboratorio Clinico, al no gastar en suministros de oficina, sino que aprovechar
los medios digitales. Esta actividad no tiene ningun costo adicional, ya que el
personal serd el encargado de realizar esta accion, por medio de una plantilla que
se generara por cada cliente que desee este tipo de envio.

Difusion redes sociales

Actualmente, la tecnologia es una herramienta eficaz que ayudan a difundir
informacidn a través del marketing digital, por medio de sus plataformas - redes
sociales por lo que se implementara el uso de estos medios, para que los usuarios
estén constantemente informados de las promociones, descuentos y toda la gama

de servicios que ofrece este laboratorio.

Promociones

Se propone realizar promociones de examenes en fechas determinadas para
atraer al cliente. Las promociones se difundiran por medio de medios fisicos y
electrénicos. La informacién que se presentara reflejara los exdamenes clinicos que
se deben realizar y la prevencion obtenida. Se incluye la intimidad saludable, la

responsabilidad sexual y el chequeo necesario para la mujer adulta.
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Laboratorio Clinico

Intimidad v Responsabilidad Chequeo Mujer
Sexual Adulta ’

Saludable

Figura 22. Promocion de examenes

Combos en fechas especiales

La realizacion de combos en examenes para detectar diferentes enfermedades,
es una estrategia que Ilama mucho la atencion del cliente, ya que ayuda a la
economia de las personas y si se la hace en fechas especiales como el mes de la
mujer, o los dias mundiales en los que se hace referencia a la prevencion de
ciertas enfermedades resulta mucho mejor, debido a que se esta ayudando a crear
conciencia por medio de la informacién brindada acerca de las enfermedades y

descuentos por la prevencién de su salud.

Promocion de Examenes .

Laboratorio Clinico w‘ B

Responsabilidad
Sexual

Chequeo Mujer

Intimidad ’
Saludable Adulta

5§

Figura 23. Promocion en fechas especiales
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Convenios con doctores

Se puede realizar convenio con especialistas que posean consultorios
médicos, los cuales serviran de referencia para dar a conocer el laboratorio
clinico. La intencion es que los médicos envien a realizar los examenes,
obteniendo un porcentaje econémico como remuneracion por cada paciente
facturado. Se presupuesta un porcentaje del 10% por cada examen referido.

Descuentos en examenes

Los examenes tendran su costo normal, pero a medida que el paciente
aumente un examen en su lista, este se hara acreedor a un descuento de acuerdo al
numero de examenes que se realice, esto se puede realizar con la ayuda de
médicos especialistas. A medida que el cliente aumente méas examenes se le

aumentara el descuento.

CUIDAMOS DE
SU SALUD

Laboratorio clinico
DETECCION DE & (7
ANEMIA
W\
—
B3
NIVELES DE
COLESTEROL
DEFICIENCIA DE ‘
HIERRO 3

QF

HIGADO

GRASO
"
A , /"

!

N

Figura 24. Descuentos en examenes
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Publicacion de publicidad

Se elaboraran flyers publicitarios, sobre temas en especifico y la respectiva
gama de examenes que se debe de realizar para prevenir o detectar enfermedades.
Estas publicidades se las puede colocar en centros médicos o casas de salud con
las que se puede realizar un tipo de convenio o permiso para colocar la publicidad
del laboratorio. Las publicaciones se las hara de acuerdo a la especialidad en la

que va a ser expuesta y tendran una medida de 50cm x70cm.

4) El higado no funciona correctamente.

Wy Lot en 103 que 00 s deteclan MnLOMa porgue el pacientr terw of higado Semaiado grande

gemnlz.

Ecografias erou

para [ brillo
dclﬂl:zado (mientras
transaminasas. brille, mas
enfermo esta).

el
eposite en
higado).

Figura 25.Flyers Publicitarios
Tomado de Google.
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{COMO SABER QUE
TIENES ANEMIA?

Por medio
de un examen
de sangre

LArpanzos
Almendras
NUeZ de 1a India
Nuez de brasil

Avellanas

MEJORAN LA ABSORCION DE HIERRO

Anis - Comino - Menta - Perejil - Berros - Tomillo - Canela - Té de Ortiga
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EVITA
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Figura 26. Publicidad
Tomado de Google.
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COLESTEROL

¢QUE ES EL COLESTEROL?

Es una sustancia grasa que se encuentra en todas las
células del organismo y es parte Indispensable del cuerpo
humano

TIPOS DE COLESTEROL

De baja De alta
densidad  densidad
(Malo) (Bueno)

¢Con qué aumenta el
colesterol?

OMIDA CHATARRA

J,“K&

@ﬁ
im@,

Pasa a intestinos e higado

El exceso de colesterol procesado
por el higado se va acumulando

en las arterias, reduciendo el espacio
por el que circula la sangre

Figura 27. Publicidad de enfermedades
Tomado de Google.
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Volantes

Se haran volantes llamativos, los mismos que seran repartidos en los
alrededores del laboratorio en los dias que haya mas concurrencia de personas,
para asi dar a conocer mas acerca del servicio y tipo de exdmenes que se realizan

Redes sociales

Las redes sociales seran un medio digital, por las cuales seran publicadas
todas las promociones, combos, descuentos, volantes y todo material publicitario
del Laboratorio Clinico. La finalidad es mantener al tanto a los clientes de las
novedades de la empresa, brindandoles la posibilidad de enterarse cuando hay
alguna promocion. De igual forma, se propone que sea publicado este material en
la pagina web-
Cronograma

Tabla 6
Cronograma

Actividad Ene Febre | Marzo | A | May Junio Julio Ag | Septie | Octub Noviem Diciemb
es parael ro ro br o} ost mbre re bre re
2020 il 0

Mejorar la
pagina
web

Combos
de
examenes
en fechas
especiales
Promocion
es

Convenios
con
Doctores
Afiches
publicitari
0s
Volantes
Informati
vas

La pagina web se reestructurara el primer mes del afio 2020, con la finalidad

de dar mejor servicio a los clientes que, de acuerdo a las investigaciones, existe

insatisfaccion por el tiempo de entrega.
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En cuanto a las fechas especiales, se realizaran descuentos en los meses como
el dia de la mujer, dia de la madre, dia mundial de la prevencion de hepatitis, en el
mes de noviembre se hara descuentos por la lucha contra la diabetes y finalizando
en el mes de diciembre, donde se celebra el dia mundial contra el sida.

Se realizaran promociones por medio de publicidad entregada via electrénica
y fisica, esta actividad se llevara a cabo a partir del mes de febrero y se la realizara
a lo largo del afio cada tres meses.

Los convenios con doctores o especialistas que trabajen cerca de las
instalaciones en donde se encuentra ubicado el laboratorio se lo iniciara en el mes
de enero y se mantendra durante todo el afio.

Los afiches y volantes informativos se empezaran a repartir a inicios de afio y
durante todo el afio en diferentes sectores de Pascuales con la finalidad de captar

nuevos clientes de manera constante.

Presupuesto
Tabla 7
Presupuesto
Cantidad Descripcion Precio Total
Unitario
1 reforma de la 1,700 $700
pagina web
100 Afiches de 50x70 $5.00 $500.00
cm
6 Volantes x 1,000 $45.00 $270.00
Total $1,470.00

Para verificar que la propuesta se lleva a cabo tal como esta planteada se debera
hacer una encuesta a las personas que acuden al laboratorio por servicios, dentro de

los puntos a investigar estaran:
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e ;Como supo de la existencia del laboratorio?
e (Eslaprimera vez que asiste?
e ;Quién lo refirio al laboratorio?

e ;Tiene conocimiento sobre nuestra pagina web?

Esto con el fin de saber de donde provienen los clientes y llevar un control de
cudl de las estrategias planteadas en este proyecto son las que tienen mayor

impacto y a su vez para mejorar o cambiar alguna actividad.
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Conclusiones

Se concluye que la demanda en salud es considerada como la necesidad
sanitaria, en la que se solicita un servicio especifico para el cuidado de la salud,
también se pudo evidenciar que la demanda de los servicios de salud tiende a
incrementarse de acuerdo al nivel educativo de las personas y la poblacion mayor
de 65 afios, la demanda puede variar de acuerdo al perfil demogréafico y
epidemioldgico. Otros de los factores que influyen en la demanda de los servicios
de salud fueron el tiempo que deben de esperar para poder ser atendidos, lo cual
les genera retrasos y molestias, ademas de la distancia en la que se encuentra la
unidad médica.

De acuerdo al analisis realizado sobre la situacion del Laboratorio objeto de
estudio, se pudo establecer la variacion y el movimiento que ha tenido en los
ultimos afios la institucién en cuanto a costos y la demanda en la realizacion de los
examenes. Asi como también se conocio por medio del analisis de las leyes que, si
se va a realizar algun tipo de cambio en cuanto al precio del servicio, este debe de
darse a conocer con anticipacion a los usuarios.

El disefio metodologico que permiti6 identificar la incidencia del precio en la
demanda de los servicios de un laboratorio clinico de la ciudad de Guayaquil, se
desarroll6 mediante un disefio no experimental, de enfoque cuantitativo, siendo el
mas idéneo para captar resultados confiables. La hipétesis planteada fue que los
precios altos del servicio de Laboratorio Clinico inciden en la demanda de estos,
lo cual fue comprobado por medio de la prueba chi cuadrado con una significancia
menor a 0.000, confirmandose la relacion planteada.

Con respecto a los factores relevantes en el momento de adquirir un servicio

de laboratorio clinico, se concluye que la mayor cantidad de demandantes del

82



servicio son mujeres con edades de 60 afios 0 mas, los ingresos de los usuarios
son de mas de $600. La frecuencia de examenes de laboratorio es de una vez al
afio. El precio es una caracteristica importante al momento de elegir un laboratorio
clinico, otros aspectos importantes fueron calidad, confiabilidad, ubicacion y
rapidez. Las instalaciones del laboratorio se consideraron como adecuadas. El
precio se determind un poco elevado, ademas, las personas sefialaron que cambios
en el precio reduciran la demanda. Se demostré que las personas de menor edad y
con menores ingresos son mas sensibles al precio, ademas se identifico que los
usuarios que perciben un precio elevado creen que cambios en el precio reduciran
la demanda.

La propuesta se desarrollé por medio de actividades estratégicas, las cuales
permitiran incrementar las ventas del laboratorio clinico, al igual que ayuda a
obtener mayor posicionamiento en el mercado por medio de los convenios
realizados con médicos del sector. Dentro de las actividades planteadas se
encuentra la reforma de la pagina web, en la que se estara haciendo publicidad
constantemente acerca de los exdmenes y promociones que se tengan planteadas
para las fechas, esta pagina web también ayudara a la mejor y mas rapida entrega
de los examenes, ya que el paciente no tendra que dirigirse al laboratorio para ver
sus resultados, sino que los podra hacer desde la pagina por medio del cédigo de
la factura facilitando el tiempo y trabajo del personal del laboratorio como de los
pacientes. En dicha pagina también podran obtener cupos para la toma de
muestras sin tener que hacer largas filas en las instalaciones fisicas del laboratorio.
Otro de los puntos planteados en la propuesta fue la entrega y publicacion de
volantes y afiches los cuales indiquen la gravedad, sintomas, y precauciones de

enfermedades que se pueden detectar a tiempo por medio de un examen
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sanguineo, asi como también se destinaran meses en los que habra descuentos

para examenes como el de glucosa, hepatitis, anemia, sida entre otros.
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Recomendaciones

Realizar estudios periodicos acerca de las variables demanda en servicios de
salud y sensibilidad al precio de los demandantes, logrando de esta manera
identificar de forma oportuna las necesidades y percepciones de los clientes con
respecto al precio establecido; lo que permitira tener una cartera de clientes fijos y
en crecimiento constante.

Comunicar constantemente a los usuarios sobre la utilidad de los servicios
ofertados, asi como la descripcion de enfermedades o virus existentes los cuales
pueden ser detectados a tiempo por medio de la realizacion de los examenes de
laboratorio, al igual que el tipo de tratamiento y las formas de prevencién para
cada tipo de caso presentado. Ademas, se sugiere comunicar las ofertas y
promociones establecidas de manera frecuente.

Monitorear a la competencia de manera periddica, para conocer sus precios y
la calidad de servicios ofertados al publico. En caso, de encontrar actividades que
sean atractivas para los clientes, se sugiere implementar dichas estrategias en el
laboratorio.

Plantear la propuesta realizada en este proyecto de investigacion lo antes
posible, para poder tener una mayor captacion de clientes nuevos, lo cual ayudara
a la economia y la publicidad del laboratorio clinico y a su vez satisfacer las
necesidades e inconformidades que presentan los clientes actuales en cuanto a los
servicios ofrecidos por el laboratorio.

Agendar reuniones periddicas con el personal que se encuentre a cargo del
funcionamiento, mejora y direccion del laboratorio clinico, para poder realizar las
acciones planteadas en la propuesta, de acuerdo a los resultados obtenidos en el

presente trabajo de investigacion.

85



Referencias

Aguirre, J. (2015). Microeconomia. Obtenido de
http://www.cies.org.pe/sites/default/files/cursos/files/ncl_ja.pdf

Alcantara, L., & Asmad, D. (2019). La elasticidad. Obtenido de
http://cmap.upb.edu.co/rid=1236271045184 1846591719 524/Temal.Ela
sticidad.Teoria.Ejercicios.pdf

Aldaz, M. (2016). Planificacion de atencién en el Laboratorio Clinico del Hospital
IESS Portoviejo 2015. Repositorio de la UNIANDES. Recuperado de
http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/3642/1/TUAMSS015-
2016.pdf.

Arglello, C. (2018). Economia. Teoria del consumidor la forma mas facil de
aprender economia. Quito: La Caracola.

Arrow, K. (2001). Uncertainty and the welfare economics of medical care
(american. Journal of Health Politics, Policy and Law, 26(5), 851-883.
Obtenido de
https://web.stanford.edu/~jay/health_class/Readings/Lecture0l/arrow.pdf

Asamblea Constituyente. (2015). Ley Organica de Defensa del Consumidor.
Obtenido de https://www.turismo.gob.ec/wp-
content/uploads/2016/04/LEY -DE-DEFENSA-DEL-CONSUMIDOR.pdf

Asamblea Nacional Constituyente. (2008). Constitucién de la Republica del
Ecuador. Obtenido de
http://www.asambleanacional.gov.ec/documentos/constitucion_de_bolsillo
pdf

Avila, C., & Bastidas, A. (2016). Oferta actual de atencion de salud y satisfaccion

de la demanda de servicios médicos especializados en el cantén Urdaneta

86



de la provincia Los Rios. Repositorio Universidad Técnica de Babahoyo.
Recuperado de http://dspace.utb.edu.ec/bitstream/49000/1180/1/T-UTB-
CEPOS-MGSS-000009.pdf.

Avila, J. (2006). Economia. México: Umbral.

Ayala, J. (2014). La salud en Colombia: méas cobertura pero menos acceso.
Documentos de trabajo sobre Economia Regional(204), 1-34. Obtenido de
http://repositorio.banrep.gov.co/bitstream/handle/20.500.12134/3072/La%
20salud%20en%20Colombia.%20M%C3%A1s%20cobertura%20pero%?2
Omenos%20acceso.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Boragina, G. (2018). Teoria del mercado. Espafa: Independently Published.

Bravo, M. (2018). Identificacidn de factores asociados al consumo ocasional y
diario del tabaco en el Ecuador para el periodo 2006-2014 . Repositorio de
la Universidad Catolica del Ecuador. Recuperado de
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/15097/F.%20DISER
TACION%20MARIA%20ELIZABETH%20BRAV0%20P..pdf?sequence
=1&isAllowed=y.

Bringas, M., Catalan, E., Trueba, C., & Remuzgo, L. (2016). Nuevas perspectivas
en la investigacion docente de la historia econémica. Cantabria: Editorial
Universidad Cantabria.

Burgos, C., Cortés, J., Martinez, D., Navarro, A., & Villanueva, R. (2019). Un
modelo de oferta y demanda con incertidumbre. Modelling in Science
Education and Learning, 12(1), 111-121. Obtenido de
https://polipapers.upv.es/index.php/MSEL/article/view/10897/11037

Céceres, R. (2016). Curso de marketing. Técnicas comerciales aplicadas a la

empresa. Barcelona: Caligrama.

87



Cadena, D. (2016). Plan estratégico de marketing para la fidelizacion de clientes
del laboratorio clinico computarizado Pasteur de la ciudad de Atuntaqui,
Antonio Ante, provincia de Imbabura. Repositorio de la Universidad
Técnica del Norte. Recuperado de
http://repositorio.utn.edu.ec/handle/123456789/6092.

Caro, R. (2019). ¢ Que se entiende por elasticidad? ¢ Qué informacion aporta?
¢ Qué factores condicionan la elasticidad? ¢ Qué coeficientes de
elasticidad existen? Obtenido de https://libros-revistas-
derecho.vlex.es/vid/elasticidad-54107318

Chico, A., Santamaria, E., Herrera, J., & Villacis, J. (2018). La elasticidad como
determinante del consumo de microcrédito. Shatiri, 13(1), 124-135.

Cordero, L., & Landivar, J. (2013). Aportes para la historia del médico
laboratorista y los laboratorios clinicos de la ciudad de Cuenca. Revista de
la Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad de Cuenca, 31(2), 88-
93. Obtenido de
https://publicaciones.ucuenca.edu.ec/ojs/index.php/medicina/article/view/5
3/56

Cruz, M. (2014). Elasticidad precio de las exportaciones del sector bananero del
Ecuador en el periodo 1970 - 2010. Obtenido de Repositorio de la
Universidad Técnica Particular de Loja. Recuperado
http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/7855/3/Cruz_Solano_Maria
na_del_Pilar.pdf

Cue, A., & Qunitana, L. (2014). Introduccidon a la micreconomia: Un enfoque
integral para México. México: Patria.

De Jaime, J. (2012). Pricing: Nuevas estrategias de precios. Madrid: Esic.

88



del Corral, J. (2018). Recension de “The Economy: Economics for a Changing
World”, de The CORE Team. Revista Electrénica de "The Economy:
Economics for a Changing World"”, de The Core Team(22), 76-83.

Dobb, M. (2015). Introduccion a la economia. México: Fondo de cultura
econdmica.

Ecured. (2018). Laboratorio Clinico. Obtenido de
https://www.ecured.cu/Laboratorio_CI%C3%ADnico

Ellis, R., Martins, B., & Zhu, W. (2017). Health care demand elasticities by type
of service. Journal of Health Economics, 55, 232-243.
doi:http://dx.doi.org/doi:10.1016/j.jhealeco.2017.07.007

Erazi, V., & Tenemaza, S. (2015). Estudio de la demanda de automdviles y su
relacién con el ingreso familiar de los habitantes de la provincia de
Chimborazo durante el periodo 2012-2013. Repositorio de la Universidad
Nacional de Chimborazo. Recuperado de
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/1740/1/UNACH-FCP-ECO-
2016-0008.pdf.

Escuela Superior Agraria del Instituto Politécnico de Viana de Castelo. (2018).
Elasticidad de demanda y de oferta. Obtenido de
http://www.ci.esapl.pt/jcms/materiais/Econ%20Gest/Econ_Positiva_Cap_
5.pdf

Fajardo, G., Gutiérrez, J., & Garcia, S. (2015). Acceso efectivo a los servicios de
salud: operacionalizando la cobertura universal en salud. Salud Publica de
México, 57(2), 180-186.

Fernandez, H. (2019). Marketing-mix. Obtenido de

https://www.academia.edu/9907187/Marketing-mix

89



Galicia, L., & Lopez, F. (2015). Entorno e informacion de mercados. Espafia:
Ideas propias.

Gerfin, M., Kaiser, B., & Schmid, C. (2015). Healthcare demand in the presence
of discrete price changes. Health Economics, 24(9), 1164-1177.
doi:https://doi.org/10.1002/hec.3154

Gonzaélez, C. (2010). Memoria historica del Laboratorio Clinico. San José de
Costa Rica: Editorial del Hospital San Juan de Dios.

Grossman, M. (1972). On the Concept of Health Capital and the Demand for
Health. Journal of Political Economy, 80(2), 223-255. Obtenido de
https://www.jstor.org/stable/1830580?seq=1#page_scan_tab_contents

Guerrero, G. (2015). Demanda de los servicios en salud de la region Lambayeque.
Tzhoecoen, 7(1), 119-136. Obtenido de
http://revistas.uss.edu.pe/index.php/tzh/article/view/184/183

Gutiérrez, A. (2015). Componentes organizacionales relacionados con la oferta 'y
demanda de servicios del Centro Nacional de Cardiologia de Nicaragua, 1
enero al 30 de junio 2014. Repositorio d ela Universidad Nacional
Auténoma de Nicaragua. Recuperado de
http://repositorio.unan.edu.ni/7755/1/t856.pdf.

Hernandez, C. (2017). Fundamentos del plan de marketing en internet. Madrid:
CEP.

Hernandez, C. (2017). Fundamentos del plan de marketing en internet. Madrid:
Editorial Cep.

Hernéndez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la

Investigacion. Santa Fe: Mc Graw Hill Education.

90



Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert E. (2018a). Infografias. Obtenido de
https://www.hospitalrobertogilbert.med.ec/nuestro-hospital/infografias

Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert E. (2018b). Laboratorio Clinico. Obtenido
de
https://www.hospitalrobertogilbert.med.ec/hospital/diagnostico/laboratorio

Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert E. (2018c). Sitio web oficial del Hospital
de Nifios Dr. Roberto Gilbert E. Obtenido de
https://www.hospitalrobertogilbert.med.ec

Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert E. (2019). Estadisticas del hospital.

INEC. (2016). Registro estadistico de recursos y actividades de salud - RAS 2016.
Obtenido de http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Estadisticas_Sociales/Recursos_Actividades_de Salud/RAS_2016/Pr
esentacion_RAS 2016.pdf

Instituto Suraméricano de Gobierno en Salud. (2012). Sistemas de salud en
Suramérica: deafios para la univeralidad, la integracion y la equidad.
Brazil: Isags.

Jinez, H. (2013). Modelo de gestion para la acreditacion del Laboratorio de
Anadlisis Clinico "Dayana™ ubicado en la parroquia Pascuales del canton
Guayaquil. Repositorio de la Universidad de Guayaquil. Recuperado de
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/7541/1/BCIEQ-MBC-
009%20Jinez%20Jinez%20Homero%20Enrique.pdf.

Junta de Andalucia. (2017). La elasticidad de la demanda. Obtenido de
http://www.juntadeandalucia.es/averroes/centros-
tic/14002996/helvia/aula/archivos/repositorio/250/271/html/economia/4/el

asticidad-demanda.htm

91



Kotler, P. K., & Setiawan, I. (2016). Marketing 4.0. Madrid: Lid Editorial.

Krugman, P., & Wells, R. (2013). Microeconomia. Barcelona: Editorial Reverte.

Krugman, P., Well, R., & Graddy, K. (2014). Fundamentos de la Economia.
Barcelona: Reverté.

La Bella, L. (2016). ¢ Que son la oferta y la demanda? Canada: Britannica
Educational Publising.

Lobos, G., & Salas, C. (2018). Costos de examenes en un laboratorio clinico
hospitalario de Chile. Revista Brasilera de Enfermeria, 71(2), 387-396.
Obtenido de http://www.scielo.br/pdf/reben/v71n2/es _0034-7167-reben-
71-02-0363.pdf

Lopez, J. (2019). Topicos de economia para no economistas. Obtenido de
http://www.eumed.net/libros-gratis/2016/1513/precios.htm

Madrid, H. (2015). Marketind algoritmico y marketing heuristico, una
controversia. Investigacion, Innovacion e Ingenierias, 1(3), 30-35.
Obtenido de
http://revistas.unisimon.edu.co/index.php/innovacioning/article/view/2038

Mankiw, G., & Taylor, M. (2017). Economia. Espafia: Parainfo.

Mas, C. (2014). Formacion de precios y tarifas del transporte de viajeros por
carretera. Espafia: Elearning S.L.

Matas, A. (2018). Disefio del formato de escalas tipo Likert: un estado de la
cuestion. Revista electrénica de investigacion educativa, 20(1), 38-47.

Mesa, M. (2016). Fundamentos de Marketing. Bogota: ECOE Ediciones.

Mora, P. (2016). Resolucion de Incidencias de Redes Telematicas. Espafia:

Elearning S.L.

92



MSP. (2012). Ley Organica de Salud. Obtenido de
http://www.todaunavida.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2015/04/SALUD-
LEY_ORGANICA_DE_SALUD.pdf

MSP. (2018). Reglamento para el Funcionamiento de los Laboratorios Clinicos.
Obtenido de
http://instituciones.msp.gob.ec/images/Documentos/ACUERDO_LABOR
ATORIOS.pdf

Parkin, M. (2015). Monopolio. 11va edicién. México: Pearson.

Pelchor, M., Calderon, J., & Mayorga, E. (2015). Incidencia del Impuesto a
SOLCA en los préstamos de consumo , periodo Noviembre , Diciembre de
2014 y Enero de 2015. Alternativas, 16(2), 55-65. Obtenido de
http://editorial.ucsg.edu.ec/ojs-alternativas/index.php/alternativas-
ucsg/article/view/68/56

Perea, L. (2016). Factores que influyen en la probabilidad de que la poblacion
colombiana tenga buen estado de salud. Repositorio de Universidad
Javeriana. Recuperado de
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/21034/PereaMo
squeraLindyNeth2016.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Pérez, F. (2017). Comercializacion de productos y servicios en pequefios negocios
0 microempresas. Madrid: CEP.

Pérez, J. (2015). Marketing y Promocion en el punto de venta. Espafia: Elearning
S.L.

Pindyck, R., & Rubinfeld, D. (2009). Microeconomia. 7ma edicion. Madrid:

Prentice Hall.

93



Pinto, J., & Cuadras, J. (1992). Economia de los Gastos Sociales. Murcia:
Universidad de Murcia.

Prado, A., & Pascual, L. (2018). Marketing Industrial y de servicios. Madrid:
Esic.

Quito, E. (2016). Andlisis de la elasticidad precio e ingreso para la demanda de
importaciones en el Ecuador durante el periodo 2000-2014. Repositorio de
la Universidad Central del Ecuador. Recuperado de
http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/9170/1/T-UCE-0005-080-
2016.pdf.

Rabanal, S., Urbano, R., & Rebaza, N. (2017). Analisis econométrico de la
demanda del pollo en Loreto: estimacion estadistica, proyeccion y
concentracion industrial. Repositorio de la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas. Recuperado de
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/622183/R
abanal_DS.pdf?sequence=2&isAllowed=y.

Rache, B., & Blanco, G. (2010). Fundamentos de economia. Ideas fundamentales
y talleres de aplicacion. Bogota: Politécnico Grancolombiano.

Ramos, M. (2014). Investigacidn retrospectiva para dar respuesta al origen de una
enfermedad ocupacional musculo-esquelética. Salud de los Trabajadores,
22(1), 65-70.

Rice, T., Jacobson, G., Cubanski, J., & Neuman, T. (2014). The private health
insurance choices of medicare beneficiaries: How much does price matter?
Medical Care Research and Review, 71(6), 661-689.

doi:https://doi.org/10.1177%2F1077558714556896

94



Rodriguez, P. (2017). Plan de marketing para la empresa servicios de diagnostico
Llerena S.A.C-Arequipa, 2017. Repositorio de la Universidad Catolica
San Pablo. Recuperado de
http://repositorio.ucsp.edu.pe/bitstream/UCSP/15539/1/MIRANDA_HER
ENCIA_LUI_PLA pdf.

Rojas, M. (2015). Tipos de Investigacion cientifica: Una simplificacion de la
complicada incoherente nomenclatura y clasificacion. Redvet, 16(1), 1-14.

Rojas, V., Sarmiento, L., & Marquez, D. (2017). Impacto de la estructura del
mercado de salud oral sobre los. Repositorio de la Universidad Santo
Tomas. Recuperado de
https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/10788/Viviana%20R
ojas-Luis%20Sarmiento-Didier%20Marquez-
2017.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Rosa, I., Rondan, F., & Diez, E. (2013). Gestion de precios. Madrid: Esic.

Sainz, J. (2017). El plan estratégico en la practica. Madrid: Esic.

Salazar, J. (2018). Plan de negocios para la creacion de una cadena de asaderos de
pollos en el sector Sur del Distrito Metropolitano de Quito. Repositorio de
la Universidad Tecnologica Israel. Recuperado de
https://repositorio.uisrael.edu.ec/bitstream/47000/1745/1/UISRAEL-EC-
ADME-378.242-2018-064.pdf.

SENPLADES. (2017). Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021. Obtenido de
http://www.planificacion.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2017/10/PNBV-26-OCT-

FINAL_OK.compressedl.pdf

95



Shiavone , M., & Rios, J. (2013). Economia y financiamiento de la salud . Buenos
Aires: Editorial Dunken.

Soria, M. (2016). Plan de marketing empresarial. Madrid: CEP.

Spadafora, S. (2018). Salud y servicios de salud. Obtenido de
http://lasalus.org.ar/download/Salud%20y%20servicios%20de%20salud%
2025-09-2018.pdf

Suéarez, N. (2017). Consumo de cigarrillos y elasticidad precio-demanda. Cuba
2016. Horizonte Sanitario, 16(3). Obtenido de
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S2007-
74592017000300163&script=sci_arttext

Trimifio, L., Padron, J., Guardarrama, L., Garcia, D., & Rubiera, J. (2011).
Método clinico vs laboratorio clinico. Obtenido de
http://scielo.sld.cu/pdf/rme/v33n6/spuld611.pdf

Troncoso, C. (2012). Introduccion a la microeconomia. Obtenido de
https://www.fing.edu.uy/catedras/economia/teorico/Libro_Micro_2015.pdf

Universidad Central del Ecuador. (2017). Guia didactica. Economia. Repositorio
de la Universidad Central del Ecuador. Recuperado de
http://fca.uce.edu.ec/GUIAS/GUIA%20%20DE%20ECONOM%C3%8D
A%20CA%20%20SEPT.%202016%20-%20MARZ0%202107.pdf.

Universidad de Cérdoba. (2017). La elasticidad de la demanda. Obtenido de
https://www.uco.es/~dhllavif/INT_ECONOMIA/ELASTICIDAD_DEMA
NDA.pdf

Universidad de las Islas Baleares. (2017). La elasticidad de la demanda y oferta .

Obtenido de

96



http://www.uib.cat/depart/deaweb/webpersonal/dolorestirado/archivos/Ela
s.pdf

Vega, G., Avila, J., Vega, A., Camacho, N., Becerril, A., & Amador, G. (2014).
Paradigmas en la investigacion. Enfoque cuantitativo y cualitativo.
European Scientific Journal, 10(15), 523-528.

Vilajoana, S. (2015). ¢ Como disefiar una campafia de publicidad? Barcelona:
UOC.

Yanez, J. (2015). Plan de marketing para posicionar los servicios que ofrece el
laboratorio clinico bacterioldgico Ort-Lab en la ciudad de Santo Domingo,
afio 2015. Repositorio de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo.
Recuperado de http://repositorio.uteq.edu.ec/bitstream/43000/2303/1/T-

UTEQ-0020.pdf.

97



Apéndice

Apéndice A. Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA EN SERVICIOS DE LA SALUD

La presente encuesta esta realizada con fines académicos para poder determinar la
incidencia del precio en la demanda de los servicios de salud. De igual manera, se
pretende conocer aspectos sobre la calidad de los servicios del area de laboratorio
clinico.

1. Sexo:
() Masculino
() Femenino

2. Edad:

( )18a29afos
() 30a39afios
() 40a59 afios
()60 afios 0 mas

3
() Blanco

() Mestizo

() Afroecuatoriano o mulato
() Indigena

() Montubio

( )Otro

. Ingresos
) Menor a $400
) De $400 a $599
) De $600 a $1199
) De $1,200 a $1,999
) $2,000 0 maés.

e Y W W W W AN

. ¢Con que frecuencia se efectlia exdmenes en un laboratorio clinico?
) Una vez al afio
) Dos veces al afio
) Tres veces al afio
) Més de tres veces al afio

e Y Yan e Yo |

6. ¢Qué servicio de laboratorio usa con mas frecuencia?
() Examen sanguineo

() Examen de orina/heces

() Examen sanguineo + orina/heces

() Otros
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7. ¢Considera importante el precio de los examenes al momento de elegir un laboratorio
clinico?

AN AN AN NN

S 0o

AN AN AN AN N

9

e
(
(
(
(
(

e N W W W N S e N W W W N S e N W W W N S

AN AN

) Totalmente de acuerdo

) De acuerdo

) Indeciso

) En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

. ¢ Considera importante la rapidez de entrega de los exdmenes al momento de elegir un
aboratorio clinico?

) Totalmente de acuerdo

) De acuerdo

) Indeciso

) En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

. ¢Considera importante la confiabilidad de los resultados obtenidos al realizarse
xamenes en laboratorio?

) Totalmente de acuerdo

) De acuerdo

) Indeciso

) En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

. ¢ Considera importante la calidad del servicio del laboratorio clinico?

) Totalmente de acuerdo

) De acuerdo

) Indeciso

) En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

. ¢Considera relevante la ubicacion del laboratorio al momento de realizarse exdmenes?

) Totalmente de acuerdo

) De acuerdo

) Indeciso

) En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

. ¢ Le parecen adecuadas las instalaciones de este laboratorio clinico?

) Totalmente de acuerdo

) De acuerdo

) Indeciso

) En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

. ¢Considera elevados los precios de los exdmenes que realiza este laboratorio clinico?

) Totalmente de acuerdo

) De acuerdo

) Indeciso

) En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo
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14. ;Considera que el precio de los analisis reducira la demanda de los examenes de
laboratorio?

() Totalmente de acuerdo

() Deacuerdo

() Indeciso

() Endesacuerdo

() Totalmente en desacuerdo
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Apéndice B. Evidencia
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Apéndice C Carta de autorizacion

LAyaquil, mayo 9 del 20189

Dr. Homero Jinez Jines
Laboratorio Clinico Dayana
presente

De mi conzideracidn:

Yo Cynthia Chancay Vecilla; Licenciada en enfermeria con C.|. 0823910632, estu-
diante de la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil, de la maestria de Geren-
cia en Servicios de la Salud, por medio de la presente solicito a usted me autorice,
recabar informacion y poder utilizar |a sala de espera del Laboratoric Clinico
Dayana para hacer una entrevista y aplicar una encuesta a los pacientes que
acuden a las instalaciones que muy acertadamente dirige; por el motivo que me
encuentro realizando mi trabajo de investigacion cuyo tema es: “Incidencia del
precio en la demanda de los servicios de un laboratorio clinico de la ciudad de Gua-

yaquil™.

Agradezco de antemano la atencién prestada.

Atentamente, o
# / .f{f:-i |
L}$i|lhblf'} Hrﬁf‘

|
o Homera LF.-"-_iinu ol
iSr. B CrLbACa
Meg. Frafl ria
Rap WM 1219

Recibido: L3 M4Y
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